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ABSTRAK 
 

Kualitas sebagai suatu yang memuaskan pengguna jasa sehingga setiap 
upaya pengembangan kualitas harus dimulai dari pemahaman terhadap persepsi 
dan keinginan pengguna jasa. Kepuasan pengguna jasa adalah perasaan senang 
atau kecewa pengguna jasa yang muncul setelah membandingkan persepsi yang 
mereka terima dengan harapan mereka. Pelayanan dirasa memuaskan apabila 
pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan pengguna jasa. Sebaliknya, 
pelayanan dirasa kurang memuaskan apabila pelayanan yang diterima di bawah 
harapan pengguna jasa. Pelayanan yang baik dan berkualitas harus diberikan 
oleh perusahaan guna menarik pengguna jasa maupun mempertahankan 
pengguna jasa lama. 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh dimensi (1) variabel 

tangibles, (2) variabel reliability, (3) variabel responsiveness, (4) variabel 
assurance, (5) variabel emphaty secara parsial dan bersama-sama terhadap 
kepuasan nasabah BSM Cabang Magelang. Penelitian ini merupakan penelitian 
lapangan (field research). Data yang digunakan adalah data primer yang 
dikumpulkan melalui kuesioner, wawancara dan observasi. Teknik pengambilan 
sampel yang dipakai adalah accidental sampling. Analisis data dilakukan secara 
kuantitatif dengan metode regresi linier berganda. 

 
Dari hasil penelitian dan pembahasan menyimpulkan bahwa (1) Variabel 

tangible, responsivenes, reliability, assurance, emphaty secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan Fhitung 
(20,720) dan nilai signifikansi F (0,000). (2) Variabel tangible secara parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap  kepuasan nasabah thitung  (2,106) dan 
nilai signifikansi t (0,038). (3) Variabel reliability secara parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah thitung (2,054) dan nilai 
signifikansi t (0,043). (4) Variabel responsivenes secara parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah nilai thitung (3,117) dan nilai 
signifikansi t (0,002). (5) Variabel assurance secara parsial berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah thitung (2,254) dan nilai signifikansi t 
(0,027). (6). Variabel emphaty secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah thitung (2,121) dan nilai signifikansi t (0,037). (7). 
Variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BSM Cabang 
Magelang adalah variabel responsiveness. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, Kepuasan Nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar balakang 

  Lembaga keuangan seperti perbankan merupakan instrumen penting 

dalam memperlancar jalannya pembangunan suatu bangsa. Perbankan 

syari’ah telah memasuki persaingan berskala global, merupakan suatu 

tantangan yang harus dihadapi dan ditangani oleh bank syari’ah untuk dapat 

memberikan kontribusi dalam pembangunan bangsa melalui pemberdayaan 

ekonomi kerakyatan. Semakin pesatnya perkembangan bank syariah, maka 

semakin banyak pula produk-produk alternatif yang bisa ditawarkan, 

sehingga diharapkan mampu bersaing dengan bank konvensional dalam 

memberikan kualitas pelayanannya. 

  Kualitas dan kepuasan pelanggan sangat berkaitan, kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang 

kuat dengan perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 

pelanggan serta kebutuhan mereka, dengan demikian perusahaan tersebut 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 

memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan.  

1 
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  Perusahaan yang gagal memuaskan konsumennya melalui 

pelayanannya akan menghadapi masalah yang kompleks, masalah tersebut 

diantanya adalah jika pelanggan merasa tidak puas akan menyampaikan 

pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa 

besarnya kerugian dari kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, 

setiap perusahaan jasa wajib merencanakan, mengorganisasikan, 

mengimplementasikan, dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, 

sehingga pelayanan dapat memuaskan para pelanggannya. Penilaian akan 

kualitas layanan dikembangkan oleh Leonard L. Barry, A. Parasuraman dan 

Zeithaml dalam Philip Kotler  yang dikenal dengan service quality 

(SERVQUAL), yang berdasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu tangibles 

(bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan) dan empathy (empati).1 

  Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian Konsumen 

terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat 

layanan yang diharapkan (expected service). Kepuasan pelanggan dalam 

bidang jasa merupakan elemen penting dan menentukan dalam 

menumbuhkembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam menghadapi 

persaingan. Demikian pula dengan bisnis perbankan, merupakan bisnis yang 

berdasarkan pada azas kepercayaan, masalah kualitas layanan (service 

quality) menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan bisnis ini. 

                                                             
1 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, 1997 (Jakarta: Prenhallindo, 1997), hlm. 53 
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Hal itu juga terjadi di Bank Syariah Mandiri Cabang Magelang sebagai 

tempat penelitian ini. 

  Upaya peningkatan kualitas pelayanan oleh Bank Syariah Mandiri 

Cabang Magelang selalu berusaha untuk menemukan cara-cara yang 

berorientasi pada kepuasan nasabah. Namun masih muncul pertanyaan, 

apakah hal tersebut telah benar–benar dapat memberikan kepuasan bagi 

nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Magelang bila dilihat dari lima 

dimensi pelayanan yaitu tangibles (bukti langsung), reliability (kehandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance jaminan) dan empathy (empati). 

Bank Syariah Mandiri Cabang Magelang perlu mengidentifikasi apakah 

pelayanan yang selama ini diberikan telah sesuai dengan harapan nasabah. 

Hal ini sebagai bukti perhatian Bank Syariah Mandiri Cabang Magelang 

terhadap kepuasan nasabahnya. Apabila harapan nasabah lebih besar dari 

tingkat layanan yang diterima, maka nasabah tidak puas. Sebaliknya apabila 

harapan nasabah sama/lebih kecil dari tingkat layanan yang diterima, maka 

nasabah tidak akan puas.  

  Sebagai salah satu usaha untuk mempertahankan konsumen, Bank 

Syariah Mandiri (BSM) harus dapat memilih mana bentuk kebijakan 

maupun teknologi yang paling tepat digunakan untuk mencapai tujuan yang 

ditetapkan. Hal tersebut akan mempengaruhi ketepatan, keakuratan, 

kemampuan dan kecepatan bank dalam memberi pelayanan terhadap 

nasabah. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa salah satu faktor yang 

dapat mendongkrak pangsa pasar suatu perbankan dan juga perusahaan lain 
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yang bergerak di bidang jasa adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan 

yang baik akan menumbuhkan minat masyarakat untuk menabung di bank 

tersebut semakin besar. Untuk menumbuhkan minat masyarakat kepada 

lembaga keuangan syari’ah, perlu dilakukan sosialisasi perbankan syari’ah 

serta memberikan kesan yang baik, yaitu dengan memberikan pelayanan 

yang baik dan berkualitas kepada masyarakat yang telah menjadi anggota 

tersebut. 

  Berdasarkan uraian di atas, maka penyusun tertarik untuk mengadakan 

penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN  

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH (STUDI KASUS 

PADA BANK SYARI`AH MANDIRI CABANG MAGELANG)” 

 
B. Rumusan  Masalah  

 Berdasarkan pada pemaparan latar belakang masalah di atas, maka 

pokok masalah dalam penelitian ini adalah:  

1. Bagaimana profil responden nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang 

Magelang. 

2. Apakah variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 

BSM Cabang Magelang. 

3. Apakah variabel tangibles atau reliability atau responsiveness atau 

assurance atau emphaty secara individual berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah di BSM Cabang Magelang. 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan pokok masalah yang dikemukakan di atas, maka 

tujuan penelitan ini adalah: 

a. Untuk menjelaskan profil responden nasabah Bank Syariah 

Mandiri Cabang Magelang 

b. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BSM Cabang 

Magelang. 

c. Untuk menjelaskan pengaruh dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty secara individual 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BSM Cabang 

Magelang. 

 
2. Kegunaan Penelitian 

a. Bagi akademisi 

Menambah wawasan keilmuan bagi pembaca dan khususnya 

penyusun tentang manajemen kualitas pelayanan jasa dan 

hubungannya dengan kepuasan nasabah. 

b. Bagi Bank Syariah Mandiri Cabang Magelang. 

Dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi pihak bank 

dalam usaha meningkatkan kualitas pelayanan supaya lebih 

memuaskan nasabah serta untuk mempertahankan tingkat 
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pelayanan yang menguntungkan dimasa kini dan dimasa 

mendatang. Hasil penelitian ini juga membantu pihak bank 

apabila ingin meningkatkan kepuasan nasabah dengan 

menekankan pada dimensi-dimensi service quality yang paling 

signifikan berpengaruh pada kepuasan nasabah 

 
 

D. Sistematika Pembahasan 

 Secara umum, pembahasan dalam penyusunan skripsi ini dibagi 

menjadi lima bab yaitu : 

 Bab pertama merupakan pendahuluan yang menjelaskan latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, dan 

sistematika pembahasan  

 Bab kedua merupakan landasan teori. Bab ini berisi telaah pustaka, 

kerangka teoritik, dan hipotesis. Landasan teori berisi tentang teori-teori 

yang digunakan untuk mendukung. Landasan teori ini mencakup, teori 

kepuasan konsumen dan teori jasa. 

 Bab ketiga merupakan metodologi penelitian  yang dipakai dalam 

skripsi ini secara umum, antara lain terdiri dari obyek dan subyek penelitian, 

proses penelitian, penentuan sampel, teknik pengambilan sampel, jenis dan 

sifat penelitian, teknik pengumpulan data, definisi operasional variabel, dan 

teknik analisis data. 

 Bab empat berisi data dan analisis merupakan inti dari penelitian 

tentang data yang dikumpulkan serta hasil dari pengolahan data. Analisis 
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tersebut berisi interpretasi terhadap hasil pengolahan data dengan 

menggunakan teori yang ada. 

 Bab lima adalah penutup. Bab ini merupakan jawaban atas pokok 

permasalahan yang penyusun ajukan dalam bentuk kesimpulan dan juga 

berisi saran-saran yang berguna bagi pihak Bank Syariah Mandiri Cabang 

Magelang.   
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan analisa data pada bab empat, dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut  :  

1. Profil responden secara umum adalah laki-laki yang berusia 21-30 

dengan status menikah. Pendidikan sarjana dan bekerja sebagai 

pegawai swasta 

2. Pengujian variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di 

BSM Cabang Magelang hipotesanya terbukti. 

3. Pengujian variabel tangibles atau reliability atau responsiveness atau 

assurance atau emphaty secara individual berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah di BSM Cabang Magelang hipotesanya terbukti. 

4. Pengujian variabel yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah diantara bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty) 

adalah jaminan (assurance) hipotesanya tidak terbukti. 

 

 

75 
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B. Saran – Saran 

 Sarannya adalah mempertahankan atau bahkan meningkatkan kualitas 

pelayanannya khususnya variabel daya tanggap (responsiveness). Karena 

berdasarkan penelitian variabel ini mempunyai pengaruh yang paling 

dominan terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian pihak manajemen 

hendaknya lebih memperhatikan variabel ini dalam rangka meningkatkan 

mengenai hal yang perlu mendapatkan perhatian adalah profesionalisme 

karyawan dalam mengatasi permasalahan  yang dialami oleh nasabah. 
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Lampiran 1 Surat Keterangan Penelitian 
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Lampiran 2 kuisioner penelitian 

 Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

 Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir program sarjana (S1) Universitas 

Islam Negeri (UIN), kami melaksanakan penelitian dengan judul “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN 

NASABAH DI BSM MAGELANG ”. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh keandalan, 

daya tangap, jaminan, empati, dan bukti fisik terhadap kepuasan nasabah 

menabung di Bank Syariah Mandiri Magelang 

Sehubungan dengan hal tersebut, peneliti mohon kesediaan dari 

Bapak/Ibu/Saudara/I untuk berkenan mengisi daftar pertanyaan yang telah 

tersedia. 

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i meluangkan waktu untuk mengisi 

kuisioner ini, peneliti mengucapkan terima kasih dan mohon maaf sekiranya 

terdapat pertanyaan yang kurang berkenaan di hati Bapak/Ibu/Saudara/i. 

 Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 

        Hormat saya 

         

 Muhammad Abidin 
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KUISIONER PENELITIAN 

 

Profil Nasabah 

Jawablah pertanyaan berikut ini dengan memberikan tanda silang (X) pada 

jawaban yang paling tepat dengan keadaan Saudara/i. 

1. Jenis kelamin 

a. Laki-laki  b. Perempuan  

2. Usia  

a. 10-20 tahun c. 31-40 tahun  e. >50 tahun 

b. 21-30 tahun d. 41-50 tahun 

3. Status Marital 

a. Menikah   b. Belum menikah 

4. Pendidikan saat ini 

a. SD/ Sederajat c. SMA/ Sederajat e. Sarjana 

b. SMP/ Sederajat d. Diploma 

5. Pekerjaan  

a. Pegawai negeri/militer  d. Wiraswasta 

b. Pegawai swasta   e. Pelajar/Mahasiswa 

c. Ibu rumah tangga 
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 Lempira 10 terjemah ayat-ayat Al Qur’an 

 

1. Surat Al A’raf (7) : 26 pada Landasan teori “Tangible” hlm. 34 

Al-a’raf  :  26.  Hai anak Adam[maksudnya ialah: umat manusia], 
Sesungguhnya kami Telah menurunkan kepadamu Pakaian untuk menutup 
auratmu dan Pakaian indah untuk perhiasan. dan Pakaian 
takwa[maksudnya ialah: selalu bertakwa kepada Allah] Itulah yang paling 
baik. yang demikian itu adalah sebahagian dari tanda-tanda kekuasaan 
Allah, Mudah-mudahan mereka selalu ingat. 

2. Surat Al Ahzab (33) : 21 pada Landasan teori “Reliability” hlm. 34 

Al Ahzab   : 21.  Sesungguhnya Telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri 
teladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) 
Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah. 

3. Surat Al Maidah (5) : 1 pada Landasan teori “Responsiveness” hlm. 
35 

Al Maidah   : 1.  Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad 
itu[388]. dihalalkan bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan 
kepadamu. (yang demikian itu) dengan tidak menghalalkan berburu ketika 
kamu sedang mengerjakan haji. Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-
hukum menurut yang dikehendaki-Nya. 

[388]  Aqad (perjanjian) mencakup: janji prasetia hamba kepada Allah dan 
perjanjian yang dibuat oleh manusia dalam pergaulan sesamanya. 

4. Surat As Syu’araa (26) : 181-182 pada Landasan teori “Assurance” 
hlm. 37 

As Syu’araa  : 181.  Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu 
termasuk orang- orang yang merugikan; 182.  Dan timbanglah dengan 
timbangan yang lurus. 

5. Surat An Nahl  16) : 90 pada Landasan teori “Emphaty” hlm. 37 

An Nahl  :  90.  Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang 
dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. dia memberi 
pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran. 
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