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ABSTRAK

Penelitian ini mencoba untuk membuktikan apakah terdapat perbedaan
pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah antara Bank Mandiri dan
Bank Syariah Mandiri di Kabupaten Ogan Komering Ilir, Sumatera Selatan.
Kualitas Pelayanan dalam penelitian ini terdiri atas beberapa faktor, yaitu
Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, Responsiveness, Accessibility, dan
Compliance. Dalam penelitian ini penulis mengambil 200 responden yang terbagi
menjadi 100 responden Bank Mandiri dan 100 responden Bank Syariah Mandiri.

Untuk menjawab pertanyaan, penelitian ini menggunakan model analisis
regresi linier berganda dengan menggunakan program output SPSS versi 21. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara parsial Assurance, Reliability, Tangibles,
Responsiveness, Accessibility berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah, sedangkan variabel Empathy dan Compliance memiliki nilai yang tidak
signifikan. Berbeda dengan Bank Syariah Mandiri, di mana variabel yang
berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah hanya Reliablity, Empathy, dan
Compliance, sedangkan variabel Responsivenss berpengaruh negatif terhadap
kepuasan nasabah, diikuti dengan variabel Assurance, Accessibility, dan Tangibles
yang memiliki nilai tidak signifikan > 0,05.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy,

Responsiveness, Accessibility, Compliance, Kepuasan Nasabah, Komparasi
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ABSTRACT

This study tries to prove whether there are differences in the effect of Service
Quality on Customer Satisfaction between Bank Mandiri and Bank Syariah Mandiri
in Ogan Komering llir District, South Sumatra. Service quality in this study
consisted of several factors, namely Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy,
Responsiveness, Accessibility, and Compliance. In this study the author took 200
respondents who were divided into 100 respondents Bank Mandiri and 100
respondents Bank Syariah Mandiri.

To answer the research for question, this study employed multiple linear
regression analysis model using the SPSS version 21 output program. The results
show that partially Assurance, Reliability, Tangibles, Responsiveness, and
Accessibility have a significant positive effect on Customer Satisfaction, while
Empathy and Compliance variables have values that is not significant. In contrast
to Bank Syariah Mandiri, where the variables that influence Customer Satisfaction
are only Reliablity, Empathy, and Compliance, while the Responsivenss variable
has a negative effect on customer satisfaction, followed by Assurance, Accessibility,
and Tangibles variables that have insignificant values > 0.05.

Keyword: Service Quality, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy,
Responsiveness, Accessibility, Compliance, Customer Satisfaction, Comparation
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BAB |
PENDAHULUAN

A. LATAR BELAKANG MASALAH

Perbankan di Indonesia sudah melewati rentang masa lebih dari seratus
tahun. Di mulai dari zaman penjajahan, kemerdekaan, hingga saat ini. Pada
masa kemerdekaan, perbankan di Indonesia makin berkembang pesat, namun
hal ini tidak berjalan mulus hingga tahun 1990-an, di mana banyak bank yang
mulai tumbang. Hal ini banyak dipertanyakan publik, bagaimana bisa bank-
bank besar yang pernah berjaya bisa mengalami kredit macet dan mengalami
krisis sehingga akhirnya tumbang, sedangkan bank syariah (dan unit-unit
usaha syariah), yang muncul belakangan dapat bertahan dari Kkrisis. Ternyata
ketangguhan perbankan syariah yang mampu bertahan dari krisis dikarenakan
beberapa alasan, salah satunya ialah bank syariah yang berusia masih muda
(Herijanto, 2013: 27). Selain diklaim mampu bertahan dari krisis perbankan
syariah yang ada di Indonesia juga menunjukkan perkembangan yang pesat.
Perkembangan yang sangat pesat pada bank syariah di Indonesia, dapat
dilihat dari semakin menjamurnya kantor cabang yang didirikan di beberapa
daerah di Indonesia. Hal ini terjadi saat disahkannya UU No.10 Tahun 1998
yang secara eksplisit menjelaskan mengenai landasan hukum serta jenis-jenis
usaha yang dapat dioperasikan (Antonio, 2001: 26).

Perkembangan bank syariah di Indonesia disambut baik oleh
masyarakat Indonesia, mulai dari lahirnya Bank Muamalat sebagai pelopor
bank syariah, hingga Bank Indonesia yang mulai mengeluarkan kebijakan
“dual banking system” di mana bank konvensional yang ada diperbolehkan
membuka Unit Usaha Syariah (UUS) maupun Bank Umum Syariah (BUS).
Selain itu, landasan hukum dari bank syariah yang ada di Indonesia juga
semakin kuat dengan diberlakukannya Undang-undang No.21 Tahun 2008
tentang perbankan syariah yang terbit tanggal 16 Juli 2008%. Dengan adanya

! https://www.bi.go.id/id/perbankan/syariah/Contents/Default.aspx. Diakses pada
11 Februari 2018, pukul 08.20 WIB



sambutan baik dari masyarakat yang ada di Indonesia, maka banyak Bank
Umum Syariah (BUS) yang sudah mulai berdiri dan sesuai dengan syariat
Islam (Marimin, dkk, 2015). Hal ini menjadi tantangan bagi setiap bank untuk
mulai mempromosikan produk andalan dan menyajikan Service Quality yang
menjanjikan, hingga membuka cabang yang menjadikan nasabah mudah
untuk mengakses bank yang ada untuk melakukan transaksi.

Tidak hanya bank syariah yang memulai untuk menyajikan pelayanan
yang berkualitas, namun bank konvensional yang sudah sejak dulu beroperasi
juga terus meningkatkan pelayanan guna memberikan kualitas pelayanan
yang baik kepada para nasabahnya. Pelayanan terbaik dari suatu bank yang
diberikan kepada nasabah merupakan pokok terpenting yang harus bank
lakukan, jika suatu bank memberikan pelayanan yang buruk kepada seorang
nasabah, maka bank tersebut bisa saja mengalami masalah yang kompleks.
Nasabah yang tidak puas akan pelayanan suatu bank, cenderung akan
menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain. Maka dari itu, suatu
bank  wajib untuk  merencanakan, mengorganisasikan, dan
mengimplementasikan kualitas pelayanan yang baik agar mampu
memberikan pelayanan yang dapat memuaskan nasabahnya (Kotler, 1997:
53).

Beberapa penelitian yang membahas mengenai kualitas pelayanan, baik
itu penelitian yang dilakukan pada bank syariah maupun konvensional,
seperti penelitian yang dilakukan oleh Jahanshahi (2011) dalam (Janahi dan
Muneer Almubarak, 2017) menyatakan bahwa bank harus memberikan
kualitas pelayanan terbaik mereka demi dapat beradaptasi, menarik peluang
bisnis, meningkatkan profitabilitas, membuat akses pasar lebih baik, dan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas dianggap sebagai penentu daya
saing yang penting. Perhatian terhadap kualitas layanan dapat membantu
organisasi dalam membedakan dirinya dengan organisasi lain (Ghobadian,
1994). Jika suatu bank dianggap memiliki pelayanan yang buruk atau kurang
memuaskan bagi seorang nasabah, maka besar kemungkinan bagi seorang

nasabah tersebut untuk berpindah ke bank lain yang dianggap memiliki



kualitas pelayanan lebih baik. Maka dari itu, bank harus terus berusaha
meningkatkan kualitas pelayanannya demi dapat bersaing dengan bank
lainnya (Trisusanti, 2017).

Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh beberapa hal, seperti yang
dijabarkan oleh Supranto (1997: 231) dalam (Yuliarmi dan Putu Riyasa,
2007) bahwa ada beberapa hal yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah,
yaitu Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsivenes), Jaminan
(Assurance), Empati (Emphaty), Bukti Fisik (Tangible) (RATER) yang
diharapkan untuk terus dapat ditingkatkan sehingga dapat memenuhi
keinginan dan kepuasan pelanggan. Namun tidak hanya dimensi RATER saja
yang perlu untuk diteliti, dimensi kualitas pelayanan berupa Aksesibilitas
(Accessibility) juga perlu untuk dijadikan indikator kepuasan nasabah. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Fuad Azhar (2016) dengan judul
penelitian “Analisis Pengaruh Kepercayaan, Jaminan Rasa Aman, dan
Aksesibilitas terhadap Minat Menabung Nasabah Bank BRI di Yogyakarta”.
berhasil membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara
variabel aksesibilitas terhadap minat menabung.

Dimensi RATER dan Accessibility dirasa kurang sempurna jika
dijadikan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah jika
diimplementasikan dalam bank syariah. Maka dari itu perlu adanya indikator
khusus untuk bank syariah yang perlu untuk ditambahkan, yaitu dimensi
Kepatuhan (Compliance). Dalam pemberian layanan bank syariah harus
menyadari bahwa kepatuhan terhadap hukum Islam yang penuh degan moral
dan etika baik menjadi dasar utama yang harus dipenuhi. (Othman dan Owen,
2001).

Bank-bank yang berorientasi pada layanan institusi memiliki tujuan
utama dalam memenuhi kepuasan nasabah (Rasheed & Aimin, 2012) karena
ini adalah kekuatan pendorong yang sangat penting di balik operasi mereka
dan perluasan bisnis. Kepuasan pelanggan dikaitkan dengan kualitas layanan
dan hal lain terkait dengan produk atau jasa (Naser et al., 1999), dan persepsi



kepatuhan syariah adalah sangat penting bagi bank-bank Islam karena dapat
secara signifikan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.

Penelitian ini terinspirasi dari peneliti pendahulu, Asma Abdul Rehman
(2012) dengan jurnalnya yang berjudul “Customer Satisfaction and Service
Quality in Islamic Banking: a Comparative Study in Pakistan, United Arab
Emirates and United Kingdom”. Jurnal ini membandingkan pengaruh kualitas
pelayanan tiga negara berbeda terhadap kepuasan nasabah. Dalam
penelitiannya ditemukan bahwa setiap negara memiliki standar kepuasan
yang berbeda.

Selain penelitian Asma Abdul Rehman di atas, penelitian ini juga
terinspirasi oleh penelitian Abdul Qoyum (2009) dalam skripsinya yang
berjudul “Analisis Perbandingan Kinerja Kelompok Obligasi Syariah dengan
Kelompok Obligasi Konvensional di Indonesia Periode 2004-2006”. Karena
kedua penelitian inilah yang menjadikan penulis tertarik untuk melakukan
penelitian berupa studi komparasi dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah: Studi Komparasi antara Bank
Syariah Mandiri dan Bank Mandiri Kabupaten Ogan Komering Ilir (OKI)
Sumatera Selatan” dengan menyebarkan kuesioner kepada nasabah masing-
masing bank.

RUMUSAN MASALAH

Adapun rumusan masalah dari penelitian yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah: Studi Komparasi antara
Bank Syariah Mandiri dan Bank Mandiri Kabupaten Ogan Komering Ilir
(OKI) Sumatera Selatan”, ini ialah:

1)  Bagaimana tingkat kepuasan nasabah BSM dibandingkan dengan Bank

Mandiri Kab. OKI terhadap kualitas pelayanan?

2)  Apakah variabel Compliance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI?

3)  Apakah variabel Assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI?



4)

5)

6)

7)

8)

Apakah variabel Reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI?

Apakah variabel Tangibles berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI?

Apakah variabel Empathy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI?

Apakah variabel Responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI?

Apakah variabel Accessibility berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI?

TUJUAN PENELITIAN

Berdasarkan penjabaran pada latar belakang dan pokok masalah, maka

tujuan dari penelitian ini ialah sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan pada tingkat kepuasan
antara nasabah Bank Syariah Mandiri dan Bank Mandiri.

Untuk mengetahui apakah variabel Compliance berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI.

Untuk mengetahui apakah variabel Assurance berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI.

Untuk mengetahui apakah variabel Reliability berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI.

Untuk mengetahui apakah variabel Tangibles berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI.

Untuk mengetahui apakah variabel Empathy berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI.

Untuk mengetahui apakah variabel Responsiveness berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI.

Untuk mengetahui apakah variabel Accessibility berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BSM dan Bank Mandiri Kab. OKI.



MANFAAT PENELITIAN

Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik bagi
akademik untuk memperkaya referensi maupun informasi akademik, serta
dapat membantu memberikan kontribusi terkhusus pada Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Kab. OKI. Selain
akademik, penelitian ini juga diharapkan mampu memberikan manfaat bagi
masyarakat umum dengan harapan dapat memberikan informasi yang cukup
jelas, terkait sebaik apa pelayanan yang diberikan oleh bank terkait, dalam
memberikan layanannya kepada nasabah.

Penelitian ini juga diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak terkait, di
mana penulis melakukan penelitian, dengan harapan semoga penelitian ini
dapat menjadi koreksi bagi pihak terkait untuk terus meningkatkan mutu
pelayanan mereka. Tidak hanya pihak terkait, dalam hal ini ialah bank yang
menjadi tempat dilakukannya penelitian, tetapi juga diharapkan penelitian ini
dapat memberikan manfaat kepada peneliti lain sebagai referensi tambahan
dan acuan dalam pemformatan penelitian. Penulis juga berharap, semoga
penelitian ini juga bermanfaat bagi penulis baik dalam segi memperluas
wawasan penulis, menambah pengalaman, dan ilmu yang didapat baik dari
pembelajaran awal hingga selesainya penelitian ini.

SISTEMATIKA PENULISAN

Agar penulisan dalam penelitian ini mudah untuk ditelaah dan
dipahami, maka dalam penulisannya terdiri atas sub bab, di mana terdapat
lima garis besar pembahasan:

BAB |I: PENDAHULUAN

Di dalam bab ini berisikan latar belakang permasalahan yang menjadi
dasar atau pokok masalah yang akan penulis teliti. Selain memuat latar
belakang, bab ini juga memuat rumusan masalah, tujuan dan manfaat, dan
sistematika penulisan, yang nantinya akan mempermudah peneliti dalam

melakukan penelitian dan penyusunan hasil penelitian ini.



BAB Il: LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Di dalam bab ini berisi semua teori terkait dengan kualitas pelayanan
(service quality) yang terdiri atas dimensi compliance, assurance, reliability,
tangibles, empathy, responsiveness, dan juga variabel independen di luar dari
dimensi CARTER, yaitu accessibility. Di dalam bab ini, juga berisi penelitian
terdahulu yang pernah dilakukan dan diuraikan kembali dalam penelitian ini
sebagai penguat referensi. Selain memuat landasan teori, bab ini juga
membahas terkait dengan hipotesis yang peneliti tarik dari penelitian yang
akan dilakukan.
BAB Ill: METODE PENELITIAN

Di dalam bab ini berisi metode penelitian yang digunakan, mulai dari
jenis penelitian, metode pengumpulan data, sampel, variabel, hingga metode
analisis data.
BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang hasil penelitian yang dilakukan sesuai dengan alat
analisis yang digunakan. Dalam bab ini, peneliti mencoba menguraikan hasil
penelitiannya, apakah sama dengan penelitian pendahulu, atau mungkin
berbeda.
BAB V: PENUTUP

Di dalam bab terakhir ini berikan kesimpulan dan juga saran untuk
penelitian selanjutnya. Peneliti juga menyampaikan beberapa kekurangan di
dalam penelitian yang dilakukan demi memudahkan kelengkapan suatu studi

analisis yang mungkin akan dilakukan di masa yang akan datang.



BAB V
PENUTUP

KESIMPULAN
Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh
variabel independen (X) yang terdiri atas beberapa variabel yaitu Assurance,

Reliability, Tangibles, Empathy, Responsiveness, Accesibility, Compliance

terhadap variabel dependen (Y) yaitu Kepuasan Nasabah di Bank Mandiri

dan Bank Syariah Mandiri Kabupaten Ogan Komering Ilir (OKI) Sumatera

Selatan, lalu membandingkan (komparasi) kedua bank tersebut.

Adapun hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Berdasarkan analisis deskriptif tentang bagaimana tingkat kepuasan
masing-masing nasabah, peneliti dapat menyimpulkan bahwa tingkat
kepuasan nasabah Bank Mandiri lebih baik dibandingkan dengan nasabah
Bank Syariah Mandiri di wilayah Kabupaten Ogan Komering Ilir (OKI)
Sumatera Selatan, dibuktikan dengan dilakukannya uji statistik deskriptif
dan penjabaran dari kuesioner.

2. Berdasarkan Uji Simultan (Uji F) dapat disimpulkan bahwa variabel
Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, Responsiveness, Accesibility,
Compliance secara simultan bersama-sama memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mandiri dan Bank Syariah
Mandiri Kabupaten Ogan Komering Ilir (OKI) Sumatera Selatan.

3. Berdasarkan Signifikansi Parameter Individual (Uji t) dapat disimpulkan
bahwa:

a. Assurance berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah Bank
Mandiri. Maka dari itu, semakin tinggi tingkat jaminan rasa aman
(Assurance) yang dirasakan nasabah, maka semakin puas nasabah
tersebut terhadap pelayanan dari Bank Mandiri. Sedangkan pada Bank
Syariah Mandiri variabel Assurance tidak berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Nasabah.
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b. Pada Bank Mandiri Reliability berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Nasabah. Oleh karena itu, semakin tinggi tingkat keandalan
(Reliability) suatu bank dalam melayani nasabah, maka akan semakin
puas nasabah tersebut. Sedangkan pada Bank Syariah Mandiri,
Reliability juga berpengaruh positif.

c. Pada Bank Mandiri Tangibles berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Nasabah. Maka dari itu, semakin bagus dan lengkap fasilitas atau bukti
fisik (Tangibles) yang disediakan oleh bank, akan mempengaruhi
kepuasan nasabah. Sedangkan pada Bank Syariah Mandiri, Tangibles
tidak berpengaruh positif, hal ini bisa terjadi bukan karena nasabah
tidak terlalu menginginkan fasilitas yang lengkap dan modern.

d. Variabel Empathy pada Bank Mandiri tidak memiliki pengaruh yang
terhadap Kepuasan Nasabah. Namun hal serupa tidak terjadi pada Bank
Syariah Mandiri. Variabel Empathy pada Bank Syariah Mandiri
terbukti memiliki pengaruh positif. Hal ini membuktikan bahwa
semakin tinggi rasa Empathy yang bank berikan kepada nasabah akan
memberikan kepuasan kepada nasabah akan pelayanan yang bank
berikan.

e. Pada Bank Mandiri, variabel Responsiveness memiliki pengaruh positif
terhadap Kepuasan Nasabah, hal ini membuktikan bahwa semakin
cekatan dan cepat (responsif) seorang karyawan bank dalam melayani
nasabah, maka akan memberikan kesan yang baik kepada nasabah dan
memberikan kepuasan kepada nasabah tersebut. Berbeda dengan Bank
Syariah Mandiri, di mana variabel Responsiveness memiliki pengaruh
negatif.

f. Pada Bank Mandiri, variabel Accessibility memiliki pengaruh positif
terhadap Kepuasan Nasabah, sehingga hal ini membuktikan bahwa
semakin mudah nasabah menemukan Bank Mandiri (mudah untuk
diakses) maka akan meningkatkan Kepuasan Nasabah. Sedangkan pada
Bank Syariah Mandiri, variabel Accessibility tidak memiliki pengaruh

positif terhadap Kepuasan Nasabah. Hal ini bisa saja dikarenakan
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sulitnya akses menuju Bank Syariah Mandiri di Kayu Agung, Sumatera

Selatan.

g. Pada Bank Mandiri, variabel Compliance tidak terbukti memiliki
pengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah. Pada Bank Syariah
Mandiri, variabel Compliance terbukti berpengaruh positif terhadap
Kepuasan Nasabah, sehingga dapat disimpulkan bahwa ketika suatu
Bank Syariah beroperasi dengan benar-benar menerapkan dan
menampakkan sisi kesyariahannya, maka dapat meningkatkan
kepuasan nasabah.

Setelah melihat dari beberapa kesimpulan di atas, maka inti dari
kesimpulannya adalah bahwa Bank Mandiri terbukti lebih banyak memiliki
variabel independen yang mampu membuktikan hipotesis dibandingkan
dengan Bank Syariah Mandiri. Oleh karena itu, sudah dapat disimpulkan
bahwa dalam studi komparasi ini, nasabah Bank Mandiri lebih merasa puas
terhadap kualitas pelayanan dari Bank Mandiri dibandingkan dengan nasabah
Bank Syariah Mandiri.

KETERBATASAN PENELITIAN

1. Periode waktu penelitian yang terbatas, di mana penelitian dilakukan pada
27 Juni 2018 sampai 9 Juli 2018

2. Banyaknya responden yang tidak tuntas dalam mengenyam pendidikan
lebih lanjut, beberapa dari responden hanya lulusan Sekolah Dasar (SD),
sehingga pengisian kuesioner hanya sebatas apa yang mereka rasakan.

3. Pada penelitian ini, peneliti tidak dapat mengintervensi atau ikut campur
dalam menentukan jawaban yang harus dipilih, semua jawaban murni
karena keinginan responden.

IMPLIKASI

Bank merupakan lembaga keuangan yang memiliki fungsi untuk
menghimpun serta menyalurkan dana. Bank hendaknya mampu membangun
citra yang baik kepada nasabahnya, hal ini bertujuan agar nasabah menjadi
loyal terhadap bank tersebut. Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan

dengan cara mengetahui faktor-faktor apa saja yang dapat mendorong
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nasabah agar percaya terhadap bank merupakan langkah jitu dalam

menghadapi nasabah. Memberikan servis atau pelayanan terbaik kepada

nasabah dapat memberikan kepuasan tersendiri bagi nasabah.

Pelayanan yang baik dapat dilakukan dengan cara memberikan kesan
agar nasabah merasa aman, nyaman, dan menumbuhkan rasa percaya nasabah
kepada bank saat bertransaksi (Assurance), menjanjikan pelayanan yang
dapat diandalkan (Reliability), menyediakan tempat yang nyaman dengan
fasilitas yang lengkap dan memadai (Tangibles), memberikan rasa empati
kepada nasabah (Empathy), melakukan servis yang cepat dan tepat
(Responsiveness), membuka beberapa cabang di daerah yang mudah
dijangkau atau diakses (Accessibility), hingga menunjukkan kepada nasabah
bahwa bank juga mampu menerapkan hukum bermuamalah dengan baik
(Compliance)

SARAN

1. Dalam penelitian ini, peneliti masih belum bisa membuktikan bahwa
semua variabel terbukti berpengaruh positif. Oleh karena itu, diharapkan
peneliti selanjutnya lebih berhati-hati dalam menentukan suatu variabel
dan pengambilan sampel.

2. Penelitian ini hanya menghimpun beberapa variabel independen yang
dirasa mampu memberikan pengaruh terhadap variabel dependennya.
Maka dari itu, diharapkan peneliti dapat mengembangkan beberapa
variabel lain yang sekiranya mampu memberikan pengaruh lebih baik
terhadap variabel dependennya.

3. Untuk nasabah kedua bank hendaknya dapat memberikan saran yang
membangun (feedbaack) kepada bank yang menjadi tempat bertransaksi
agar pelayanan mereka dapat terus ditingkatkan, sehingga meminimalisir
keluhan-keluhan yang nantinya bisa dirasakan nasabah.

4. Bagi Bank Mandiri di Kabupaten Ogan Komering Ilir, diharapkan dapat
memberikan pelayanan yang terbaik. Menyambut nasabah dan
memperlakukan mereka dengan baik serta menunjukkan keramah-

tamahan kepada mereka adalah salah satu cara agar nasabah merasa puas.
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5. Bagi Bank Syariah Mandiri di Kabupaten Ogan Komering Ilir, diharapkan
dapat memperluas jangkauan pelayanan, karena hingga saat ini masih
banyak masyarakat khususnya di beberapa desa terdalam Kab. OKI yang
belum mengenal apa itu Bank Syariah Mandiri (BSM).
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