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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pe~rke~mbangan i~ndu~stri~ pe~rbankan dalam be ~be~rapa de~kade~ be~lakangan 

me~nu~nju ~kkan pe~ru~bahan yang sangat di~nami~s, di~do ~ro ~ng o ~le~h glo ~bali~sasi~, 

ke~maju ~an te~kno ~lo ~gi~ i~nfo ~rmasi~, dan pe~rge~se~ran po ~la ko ~nsu~msi~ masyarakat. 

Transfo ~rmasi~ di~gi~tal te~lah me~ngu ~bah o ~pe~rasi~o ~nal le~mbaga ke~u~angan, mu ~lai~ 

dari~ si~ste~m transaksi~, pe~nge~lo ~laan ri~si~ko ~, hi~ngga cara me~layani~ nasabah. Bank 

ki~ni~ ti~dak hanya be~rpe~ran se~bagai~ te~mpat me ~nyi~mpan dana dan me~mfasi~li~tasi~ 

transaksi~, te~tapi~ ju~ga se~bagai~ pe~nye~di~a layanan ke~u~angan yang haru ~s 

me~nawarkan pe~ngalaman pe~layanan te~rbai~k u~ntu~k me~mpe~rtahankan 

hu~bu~ngan jangka panjang de~ngan nasabah Ko ~tle ~r & Ke~lle~r (2016). 

Di~ e ~ra pe~rbankan mo ~de~rn, ke~pu~asan nasabah di~anggap se~bagai~ 

i~ndi~kato ~r u~tama ke~be~rhasi~lan pe~layanan. Nasabah yang pu~as ce~nde~ru~ng te~tap 

me~nggu~nakan layanan bank, me ~ni~ngkatkan fre~ku~e~nsi~ transaksi~, dan be~rti~ndak 

se~bagai~ pro ~mo ~to ~r me~lalu~i~ re~ko ~me~ndasi~ mu~lu~t ke~ mu~lu~t. Lo ~yali~tas ti~nggi~ dari~ 

nasabah dapat me~nstabi~lkan su~mbe~r pe~ndanaan, me~nambah ju~mlah pe~nggu~na 

layanan, se~rta me ~mpe~rbai~ki~ re~pu~tasi~ bank di~ masyarakat Lu~pi~yo ~adi~ (2014). 

Bank yang ti~dak be~rhasi~l me~njaga ke~pu~asan nasabah be~ri~si~ko ~ me~nghadapi~ 

pe~ni~ngkatan ke~lu ~han, pe~nu~ru~nan ci~tra, dan pe~rpi~ndahan nasabah ke~ le~mbaga 

ke~u~angan lai~n yang le~bi~h u~nggu~l. 

Ti~dak di~ragu~kan lagi~ bahwa pe~rbankan syari~ah ki~ni~ me ~mi~li~ki~ po ~si~si~ 

pe~nti~ng dalam si~ste~m ke ~u~angan nasi~o ~nal. De~ngan be~rbasi~s pada pri~nsi~p-
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pri~nsi~p syari~ah, pe~rbankan syari~ah me~nye ~di~akan transaksi~ be ~bas dari~ ri~ba, 

gharar, dan maysi~r, sambi~l me~ne~kankan ke~adi~lan dan ke~be ~rkahan Anto ~ni~o ~ 

(2011). Me~ski~pu~n de~mi~ki~an, pe~rbankan syari~ah me~nghadapi~ tantangan yang 

le~bi~h ru~mi~t di~bandi~ngkan bank ko ~nve~nsi~o ~nal. Se~lai~n haru~s me~nawarkan 

pe~layanan yang ko ~mpe~ti~ti~f, bank syari~ah ju~ga waji~b me~masti~kan se~mu~a 

pro ~du~k dan layanan se ~su~ai~ de ~ngan ke~patu~han syari~ah. Aku~rasi~ i~nfo ~rmasi~ dan 

pe~mahaman me~ndalam dari~ staf bank me~njadi~ e~se~nsi~al, kare ~na ke~salahan 

pe~nyampai~an dapat me~ni~mbu ~lkan ke~ti~dakpe~rcayaan nasabah. 

Dalam pe~rspe~kti~f I~slam, pe~layanan yang bai~k dan pe~nu~h tanggu~ng 

jawab me~ru~pakan bagi~an dari~ amanah yang haru~s di~jalankan de~ngan ju~ju~r dan 

adi~l. Allah SWT be~rfi~rman dalam QS An-Ni~sa ayat 58:  

وا ب   ك مْت مْ ب يْن  النَّاس  أ نْ ت حْك م  إ ذ ا ح  ا و  ان ات  إ ل ىٰ أ هْل ه  دُّوا الْْ م  ك مْ أ نْ ت ؤ  ر  ظ ك مْ الْع دلْ  ۚ إ نَّ اللََّّ  إ نَّ اللََّّ  ي أمْ  ا ي ع  مَّ  ن ع 

ا ير  يع ا ب ص   ب ه  ۗ إ نَّ اللََّّ  ك ان  س م 

Arti~nya: Se~su~nggu~hnya Allah me~nyu~ru~h kamu ~ me~nyampai~kan amanat ke~pada 

yang be~rhak me ~ne~ri ~manya, dan apabi~la kamu~ me~ne~tapkan hu~ku~m di ~ antara 

manu~si~a su~paya kamu~ me~ne ~tapkan de~ngan adi~l. Se~su~nggu~hnya Allah 

me~mbe~ri ~ pe~ngajaran yang se~bai~k-bai~knya ke~padamu~. Se~su~nggu~hnya Allah 

Maha Me~nde~ngar lagi~ Maha Me~li~hat. 

Ayat te~rse~bu~t me ~ne~gaskan bahwa amanah dan ke~adi~lan me ~ru~pakan 

pri~nsi~p u~tama dalam se~ti~ap akti~vi~tas mu~amalah, te~rmasu ~k dalam pe~layanan 

pe~rbankan syari~ah. Pe~layanan ke~pada nasabah bu~kan hanya akti~vi~tas 

admi~ni~strati~f, te~tapi~ ju~ga be~ntu~k tanggu~ng jawab mo ~ral yang haru ~s 

di~laksanakan se~cara pro ~fe~si~o ~nal dan ju~ju~r. De~ngan de~mi~ki~an, ku~ali~tas 
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pe~layanan di~ bank syari~ah haru~s me ~nce~rmi~nkan ni~lai~ amanah agar te~rci~pta 

ke~pu~asan dan ke~pe~rcayaan nasabah. 

Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a (BSI~), se~bagai~ bank syari~ah te~rbe~sar di~ 

I~ndo ~ne~si~a hasi~l me~rge~r be~be ~rapa bank syari~ah mi~li~k ne~gara (BRI~ Syari~ah, 

BNI~ Syari~ah, dan Bank Syari~ah Mandi~ri~) dan mu~lai~ be~ro ~pe~rasi~ pada tanggal 1 

Fe~bu~ari~ 2021 me~mai~nkan pe~ran ku~nci~ dalam me~mpe~rko ~ko ~h fo ~ndasi~ i~ndu~stri~ 

ke~u~angan syari~ah nasi~o ~nal. Pe~ni~ngkatan ju~mlah nasabah dan e~kspansi~ 

jari~ngan cabang me ~nu~nju~kkan be~rtambahnya ke~pe~rcayaan masyarakat 

te~rhadap layanan dan pro ~du~k syari~ah BSI~ O~JK, (2023). Namu~n, pe~rtu~mbu~han 

nasabah be~lu~m te~ntu~ me~nu ~nju ~kkan ku~ali~tas pe~layanan yang se~ragam di~ se~mu ~a 

cabang. Se~ti~ap cabang me~mi~li~ki~ ko ~ndi~si~ o ~pe~rasi~o ~nal, pro ~fi~l nasabah, dan 

hambatan pe~layanan yang be~rbe~da. I~ni~lah me~ngapa e~valu~asi~ ku~ali~tas 

pe~layanan di~ ti~ngkat cabang pe~rlu ~ di~laku ~kan se~cara me~ndalam. 

Bank Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a (BSI~) Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra 

adalah salah satu~ u~ni~t layanan BSI~ yang me~nangani~ be~rbagai~ ke~bu ~tu~han 

transaksi~ ke~u~angan nasabah, dari~ pe~mbu~kaan re~ke~ni~ng, layanan pe~mbi~ayaan, 

transaksi~ tu~nai~, hi~ngga ko ~nsu~ltasi~ pro ~du~k syari~ah. Be~rdasarkan data i~nte~rnal 

cabang ju~mlah nasabah yang akti~f di~ Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a Kanto ~r Cabang 

Pe~mbantu~ Martapu~ra A.Yani~ me ~ncapai~ ku~rang le~bi~h 18.000 nasabah. 

Di~te~mu ~kan ada be~be~rapa masalah pe~layanan yang dapat me~ngu~rangi~ 

ke~pu~asan nasabah. Salah satu~ ke~lu~han u~tama adalah antre~an yang cu ~ku~p lama, 

khu~su~snya pada jam si~bu ~k de~ngan lo ~njakan nasabah. Waktu~ tu~nggu~ yang 

panjang dapat me ~nye~babkan ke ~ti~daknyamanan dan me~nci~ptakan pe~rse ~psi~ 

ne~gati~f te~rhadap ku~ali~tas pe~layanan. Se~lai~n i~tu~, ko ~ndi~si~ fasi~li~tas fi~si~k se~pe~rti~ 
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are~a tu~nggu~ dan ke~nyamanan ku~rsi~ masi~h di~anggap ku~rang me~madai~. 

Be~be~rapa nasabah, te~ru~tama yang be ~ru~si~a lanju~t, me~nyatakan bahwa ru~angan 

be~lu ~m se~pe~nu~hnya akse~si~be~l bagi~ me~re~ka. Fasi~li~tas se~pe ~rti~ ku~rsi~, ve~nti~lasi~ 

yang bai~k, dan si~ste~m antre~an yang le~bi~h te~rti~b me~ru~pakan e~le~me~n pe ~nti~ng 

yang pe~rlu~ di~pe~rhati~kan. De~ngan kata lai~n, di~me ~nsi~ tangi~ble~s dalam ku~ali~tas 

pe~layanan masi~h me~mi~li~ki~ pe~lu~ang u~ntu~k di~ti~ngkatkan Parasu~raman e~t al., 

(1988). 

Me~nu~ru~t Parasu~raman e~t al., (1988) me~nge~mu~kakan bahwa  Ku~ali~tas 

pe~layanan staf ju~ga me~njadi~ aspe~k kru~si~al yang di~so ~ro ~ti~ nasabah. Dari~ 

pe~ngamatan, te~rli~hat bahwa ti~dak se~mu~a staf me~mbe ~ri~kan layanan de~ngan 

re~spo ~nsi~vi~tas yang se~ragam. Ada staf yang tanggap, ramah, dan ko ~mu~ni~kati~f, 

te~tapi~ ada yang di~anggap lambat dalam me~nanggapi~ pe~rtanyaan atau ~ 

ke~bu ~tu~han nasabah. I~nko ~nsi~ste~nsi~ i~ni~ dapat me~mpe ~ngaru~hi~ pe~ngalaman 

pe~layanan, kare~na i~nte~raksi~ staf adalah e~le~me~n u~tama dalam i~ndu~stri~ 

pe~rbankan be~rbasi~s jasa. Me~ngi~ngat ke~te~rgantu~ngan layanan pe~rbankan pada 

su~mbe~r daya manu~si~a, maka pe~nge~mbangan ko ~mpe~te~nsi~ staf haru~s di~laku~kan 

se~cara te~ru~s-me~ne ~ru~s. 

Masalah lai~n adalah ti~ngkat li~te~rasi~ nasabah te~rhadap pro ~du~k syari~ah 

yang masi~h re~ndah. Be~be~rapa nasabah me ~ngaku~i~ be~lu ~m se~pe~nu~hnya 

me~mahami~ ko ~nse~p pro ~du~k se~pe~rti~ pe~mbi~ayaan mu~rabahah, tabu~ngan wadi~ah, 

atau~ de~po ~si~to ~ mu ~dharabah Fau~zi~ (2020). Padahal  pe~mahaman yang aku ~rat 

te~ntang pro ~du~k syari~ah pe~nti~ng agar nasabah me~rasa pe~rcaya di~ri~ dan nyaman 

saat be~rtransaksi~. Ku~rangnya pe~nge ~tahu~an i~ni~ me~nu~nju ~kkan bahwa fu~ngsi~ 
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e~du~kasi~ ke~pada nasabah pe~rlu~ di~pe~rku~at, bai~k me~lalu~i~ pe~nje ~lasan langsu~ng 

dari~ staf, bro ~su~r i~nfo ~rmati~f, mate~ri~ e~du~kasi~ di~gi~tal, mau~pu~n so ~si~ali~sasi~ lai~n. 

Di~ sampi~ng pe~layanan langsu~ng, layanan di~gi~tal pe~rbankan ju~ga 

me~ru~pakan ko ~mpo ~ne~n vi~tal dalam pe~layanan ko ~nte~mpo ~re~r. BSI~ te~lah 

me~nye ~di~akan be ~rbagai~ fi~tu~r di~gi~tal se~pe~rti~ apli~kasi~ BSI~ Mo ~bi~le~, i~nte~rne~t 

banki~ng, dan ATM te~ri~nte~grasi~. Namu~n, be~rdasarkan te~mu~an awal, ti~dak 

se~mu~a nasabah di~ BSI~ Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra me~manfaatkan 

layanan di~gi~tal te~rse~bu~t. Se~bagi~an nasabah masi~h le~bi~h su~ka layanan manu~al 

atau~ be~lu~m te~rbi~asa de~ngan te~kno ~lo ~gi~ di~gi~tal. Hal i~ni~ me~nu ~nju~kkan bahwa 

transfo ~rmasi~ di~gi~tal di~ pe~rbankan syari~ah me~me ~rlu~kan pe~nde~katan yang le~bi~h 

i~nklu~si~f agar se~mu~a nasabah dapat me~ni~kmati~ manfaatnya se ~cara maksi~mal 

Rahmayanti~ (2022). Layanan di~gi~tal yang be~lu ~m o ~pti~mal ju ~ga dapat 

me~mpe ~rbe ~rat be~ban pe~layanan langsu~ng, se~hi~ngga antre~an me~njadi~ le~bi~h 

panjang. 

Pe~rmasalahan-pe~rmasalahan te~rse~bu ~t me~nu~nju~kkan bahwa masi~h 

te~rdapat ke~se~njangan antara harapan dan pe~ngalaman nasabah dalam 

me~ne ~ri~ma pe~layanan di~ BSI~ Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A.Yani~. 

Ke ~se~njangan i~ni~ dapat me~me ~ngaru~hi~ ti~ngkat ke~pu~asan nasabah dan 

be~rpo ~te~nsi~ me~nu~ru~nkan lo ~yali~tas me~re~ka te~rhadap bank. Dalam te~o ~ri~ 

pe~masaran jasa, ke~pu~asan nasabah sangat di~pe ~ngaru~hi~ o ~le ~h ku~ali~tas pe~layanan 

yang te~rdi~ri~ dari~ li~ma di~me ~nsi~ u~tama me ~nu~ru~t mo ~de~l SE ~RVQU ~AL yang 

di~ke ~mu ~kakan o ~le~h Parasu ~raman e ~t al., (1988), yai~tu~ Tangi~ble~s (bu~kti~ fi~si~k), 

Re~li~abi~li~ty (ke~andalan), Re~spo~nsi~ve ~ne~ss (daya tanggap), Assu~rance ~ (jami~nan), 

dan E ~mpathy (e~mpati~).  Me~lalu~i~ ke ~li~ma di~me~nsi~ te~rse~bu ~t, bank dapat 
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me~ngu~ku ~r se~be~rapa jau~h ku~ali~tas layanan yang di~be ~ri~kan mampu~ me~me ~nu~hi~ 

harapan nasabah. Pe~ne~li~ti~an te~ntang ke~pu ~asan nasabah sangat re~le~van u~ntu~k 

me~ni~ngkatkan ku~ali~tas pe~layanan. Hasi~l pe~ne~li~ti~an dapat me~njadi~ dasar 

e~valu ~asi~ bagi~ manaje~me ~n dalam me~rancang strate~gi~ pe~rbai~kan layanan, bai~k 

dari~ se~gi~ fi~si~k, ku~ali~tas su~mbe~r daya manu~si~a, mau~pu~n pe~nggu~naan te~kno ~lo ~gi~ 

di~gi~tal. Strate~gi~ yang te~pat ti~dak hanya akan me~ni~ngkatkan ke~pu~asan nasabah, 

te~tapi~ ju~ga me~mpe ~rku~at lo ~yali~tas, me ~mpe~rbai~ki~ ci~tra bank, se~rta 

me~ni~ngkatkan daya sai~ng bank syari~ah di~ te~ngah pe~rsai~ngan yang se~maki~n 

i~nte~ns. De~ngan e~valu~asi~ si~ste~mati~s dan be~rbasi~s data, BSI~ Kanto ~r Cabang 

Pe~mbantu~ Martapu~ra A.Yani~ dapat me ~nge~mbangkan layanan yang le~bi~h 

be~rku~ali~tas, e~fi~si~e~n, dan se ~su~ai~ de~ngan ke~bu~tu~han nasabahnya. 

O~le ~h kare~na i~tu~, pe~rlu~ di~laku~kan pe~ne~li~ti~an yang me~ndalam me~nge ~nai~ 

ti~ngkat ke~pu~asan nasabah te~rhadap pe~layanan yang di~be~ri~kan o ~le~h BSI ~ Kanto ~r 

Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra, se~rta ku~ali~tas pe~layanan yang pali~ng 

be~rpe~ngaru~h te~rhadap ke~pu~asan nasabah. De~ngan me~nganali~si~s ke~li~ma 

di~me~nsi~ SE ~RVQU~AL te~rse~bu~t, di~harapkan dapat di~ke ~tahu~i~ aspe ~k-aspe~k mana 

yang me~njadi~ ke~ku~atan se~rta ke~le ~mahan dalam pe~layanan bank. Hasi~l anali~si~s 

i~ni~ dapat di~jadi~kan dasar dalam me~nge~tahu ~i~ strate~gi~ pe~ni~ngkatan ku~ali~tas 

pe~layanan yang le~bi~h e~fe~kti~f dan be~rke~lanju ~tan. De~ngan strate~gi~ yang te~pat, 

di~harapkan BSI~ Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra dapat me ~ni~ngkatkan 

ke~pu~asan dan lo ~yali~tas nasabah, me~mpe ~rku~at ci~tra po ~si~ti~f bank syari~ah, se~rta 

be~rko ~ntri~bu~si~ te~rhadap pe~rke~mbangan i~ndu~stri~ ke~u~angan syari~ah di~ I~ndo ~ne~si~a. 
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Be~rdasarkan u~rai~an di~ atas, pe~ne ~li~ti~ te~rtari~k u~ntu~k me ~laku~kan 

pe~ne~li~ti~an le~bi~h me~ndalam de~ngan ju~du~l “Analisis Strategi Peningkatan 

Kepuasan Nasabah dalam Pelayanan Bank Syariah Indonesia Kantor 

Cabang Pembantu Martapura A.Yani.” Pe~ne ~li~ti~an i~ni~ di~harapkan 

me~mbe ~ri~kan ko ~ntri~bu ~si~ prakti~s dalam pe~nge ~mbangan strate~gi~ pe~ni~ngkatan 

ku~ali~tas pe~layanan yang be~rke~lanju ~tan di~ BSI~ Kanto ~r Cabang Pe~mbantu ~ 

Martapu~ra A.Yani~. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagai~mana ti~ngkat ke~pu~asan nasabah te~rhadap pe~layanan BSI ~ Kanto ~r 

Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra? 

2. Apa Fakto ~r pe~layanan yang pali~ng be ~rpe~ngaru~h te~rhadap ke~pu~asan 

nasabah? 

3. Bagai~mana strate~gi~ BSI ~ dalam me~ni~ngkatkan ku~ali~tas pe~layanan dan 

ke~pu~asan nasabah? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Me~nge~tahu ~i~ ti~ngkat ke~pu~asan nasabah te~rhadap pe~layanan BSI ~ Kanto ~r 

Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra. 

2. Me~nge~tahu ~i~ fakto ~r pe~layanan yang pali~ng be~rpe~ngaru~h te~rhadap 

ke~pu~asan nasabah. 

3. Me~nge~tahu ~i~ strate~gi~ pe~ni~ngkatan ku~ali~tas pe~layanan dan ke~pu~asan 

nasabah di~ BSI~ Kanto ~r Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra. 
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D. Signifikansi Penelitian 

       Hasi~l dari~ pe~ne ~li~ti~an i~ni~ di~harapkan dapat me~mbe~ri~kan manfaat se~bagai~ 

be~ri~ku~t: 

1. Si~gni~fi~kansi~Te~o ~ri~ti~s 

         Se~cara te~o ~ri~ti~s, pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rko ~ntri~bu~si~ dalam me ~mpe~rkaya 

kaji~an i~lmu~ pe~nge~tahu ~an pada bi~dang manaje~me~n pe~masaran jasa dan 

pe~rbankan syari~ah. Me~lalu~i~ anali~si~s ku~ali~tas pe~layanan me~nggu ~nakan li~ma 

di~me~nsi~ SE ~RVQU~AL tangi~ble~s, re~li~abi~li~ty, re~spo~nsi~ve~ne~ss, assu~rance~, 

dan e~mpathy pe~ne~li~ti~an i~ni~ me ~mbe~ri~kan gambaran baru~ me~nge~nai~ 

bagai~mana ku~ali~tas pe~layanan be~rpe~ngaru~h te~rhadap ti~ngkat ke~pu~asan 

nasabah pada bank syari~ah yang be ~ro ~pe~rasi~ dalam masyarakat pasar 

tradi~si~o ~nal. Te~mu~an dari~ pe~ne ~li~ti~an i~ni~ di~harapkan dapat me~njadi~ 

re~fe~re~nsi~ akade~mi~k yang re~le~van bagi~ pe~ne ~li~ti~ se~lanju~tnya yang me~ngkaji~ 

to ~pi~k se~ru~pa, bai~k dalam li~ngku~p bank syari~ah mau~pu~n le ~mbaga jasa 

lai~nnya. Se~lai~n i~tu~, pe~ne~li~ti~an i~ni~ ju~ga dapat me~njadi~ bahan pe~mbandi~ng 

dalam pe~nge~mbangan te~o ~ri~ dan mo ~de~l pe~layanan di~ masa me~ndatang, 

khu~su~snya yang be~rkai~tan de~ngan strate~gi~ pe~ni~ngkatan ke~pu~asan nasabah 

pada i~nsti~tu~si~ ke~u~angan syari~ah. 

2. Si~gni~fi~kansi~ ~Prakti~s  

Se~cara prakti~s pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~mbe~ri~kan manfaat bagi~ be~rbagai~ 

pi~hak, te~ru~tama bagi~ Bank Syari~ah I ~ndo ~ne ~si~a (BSI~) Kanto ~r Cabang 

Pe~mbantu~ Martapu~ra A.Yani~, kare~na hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~nyaji~kan 

gambaran ko ~mpre~he~nsi~f me~nge~nai~ ko ~ndi~si~ pe ~layanan yang di~rasakan 
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nasabah se ~hi~ngga manaje~me ~n dapat me~nge~tahu ~i~ aspe~k pe~layanan yang 

su~dah be~rjalan bai~k mau~pu~n yang masi~h me~me~rlu~kan pe~rbai~kan, se~pe~rti~ 

ke~nyamanan fasi~li~tas, e~fe~kti~vi~tas pe~layanan fro~ntli~ne~r, pe~mahaman 

pe~gawai~ te~rhadap pro ~du~k syari~ah, se~rta o ~pti~mali~sasi~ layanan di~gi~tal. 

Te~mu~an pe ~ne~li~ti~an i~ni~ ju~ga dapat me~njadi~ dasar dalam me ~nge~tahu~i~ 

strate~gi~ pe~ni~ngkatan ku~ali~tas pe~layanan yang le~bi~h te~pat sasaran, te~rmasu ~k 

pe~ni~ngkatan ko ~mpe~te~nsi~ pe~gawai~, pe~rbai~kan si~ste~m antre~an, 

pe~nge~mbangan fasi~li~tas kanto ~r, dan pe~ngu ~atan e~du~kasi~ syari~ah ke~pada 

nasabah. Bagi~ nasabah, pe~ne~li~ti~an i~ni~ be ~rmanfaat kare~na me~nyu~arakan 

pe~ngalaman, ke~bu~tu~han, dan harapan me~re~ka te~rhadap pe~layanan yang 

di~te~ri~ma, se~hi~ngga di~harapkan dapat me~ndo ~ro ~ng pe~ni~ngkatan ku~ali~tas 

layanan yang le~bi~h re~spo ~nsi~f, ce~pat, nyaman, dan i~nfo ~rmati~f. Adapu~n bagi~ 

pe~ne~li~ti~, pe~ne ~li~ti~an i~ni~ me~mbe~ri~kan pe~ngalaman langsu~ng dalam 

me~mahami~ di~nami~ka pe~layanan pe~rbankan syari~ah me ~lalu~i~ pro ~se~s 

o ~bse~rvasi~, wawancara, dan anali~si~s data, se~kali~gu~s me~mpe ~rkaya 

ke~mampu ~an anali~si~s dan ke~te~rampi~lan pe~ne~li~ti~an lapangan yang be~rgu~na 

u~ntu~k pe~ne~li~ti~an se~lanju~tnya mau ~pu~n dalam pe~nge~mbangan kari~e ~r di~ 

bi~dang pe~rbankan dan e~ko ~no ~mi~ syari~ah. 

E. Definisi Operasional 

Dalam pe~ne~li~ti~an ku~ali~tati~f i~ni~, de~fi~ni~si~ o ~pe~rasi~o ~nal be~rfu~ngsi~ u~ntu~k 

me~mbe ~ri~kan pe~nje~lasan dan batasan ko ~nse~p se~cara le ~bi~h te~rarah se~hi~ngga 

dapat me~mpe ~rmu~dah pro ~se~s pe~ngu~mpu~lan, anali~si~s, dan i~nte~rpre~tasi~ data. 

De~fi~ni~si~ i~ni~ ti~dak be~rbe~ntu~k vari~abe~l yang di~u~ku ~r se~cara nu~me~ri~k, 
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me~lai~nkan be~ru~pa pe~mahaman ko ~nse~ptu~al yang me~ndasari~ fo ~ku ~s 

pe~ne~li~ti~an. Adapu~n de~fi~ni~si~ o ~pe~rasi~o ~nal dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~jabarkan 

se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. Strate~gi~ Pe~ni~ngkatan 

Strate~gi~ me~ru~pakan su~atu~ re~ncana yang di~su~su~n se~cara si~ste~mati~s dan 

te~rarah u~ntu~k me~ncapai~ tu~ju~an te~rte~ntu~ dalam jangka panjang. Me ~nu~ru~t 

Rangku~ti~ (2017), me~nge~mu~kakan bahwa strate~gi~ adalah alat u~ntu~k 

me~ncapai~ tu~ju~an pe ~ru~sahaan yang be~rkai~tan de~ngan pro ~gram ti~ndak lanju~t 

dan pri~o ~ri~tas alo ~kasi~ su~mbe ~r daya. Se~me~ntara i~tu~, Se~darmayanti~ (2014) 

me~nje ~laskan bahwa strate~gi~ me~ru~pakan pro ~se~s pe~ne~ntu~an re~ncana 

pi~mpi~nan o ~rgani~sasi~ yang be~rfo ~ku~s pada tu~ju ~an jangka panjang se~rta cara 

u~ntu~k me~ncapai~nya. Strate~gi~ pe~ni~ngkatan i~ni~ me~ncaku ~p u~paya pe~rbai~kan 

si~ste~m pe~layanan, pe~ngu~atan ku~ali~tas su~mbe ~r daya manu~si~a, se~rta 

pe~nye ~su~ai~an layanan de~ngan ke~bu~tu~han dan harapan nasabah se~su~ai~  

2. Ke ~pu~asan Nasabah 

Ke ~pu~asan nasabah me~ru~pakan salah satu~ fakto ~r pe~nti~ng dalam 

me~ne ~ntu~kan ke~be~rhasi~lan pe~ru~sahaan jasa, te~rmasu~k pe~rbankan. Me~nu~ru~t 

Ko ~tle~r & Ke ~lle ~r (2016), ke~pu~asan adalah pe~rasaan se~nang atau~ ke~ce~wa 

se~se~o ~rang yang mu ~ncu~l se ~te~lah me~mbandi~ngkan antara ki~ne~rja yang 

di~rasakan de~ngan harapannya. Ji~ka ki~ne ~rja se ~su~ai~ atau~ me~le ~bi~hi~ harapan, 

maka pe~langgan akan me~rasa pu~as; se~bali~knya, apabi~la ki~ne~rja be~rada di~ 

bawah harapan, maka pe~langgan akan me~rasa ti~dak pu~as. 
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3. Pe~layanan 

Pe~layanan me~ru~pakan akti~vi~tas yang di~be ~ri~kan o ~le~h su~atu~ o ~rgani~sasi~ 

ke~pada pe~langgan u~ntu~k me~me~nu ~hi~ ke~bu~tu~han dan harapan me~re~ka. 

Me~nu~ru~t Tji~pto ~no ~ (2014), pe~layanan adalah se~ti~ap ti~ndakan atau~ ke~gi~atan 

yang di~tawarkan o ~le ~h satu~ pi~hak ke ~pada pi~hak lai~n yang be~rsi~fat ti~dak 

be~rwu~ju~d dan ti~dak me~nghasi~lkan ke~pe~mi~li~kan se~su~atu~. Dalam pe ~ne~li~ti~an 

i~ni~, pe~layanan di~arti~kan se~bagai~ se~lu~ru~h akti~vi~tas pe~gawai~ dalam 

me~layani~ ke~bu~tu~han nasabah, bai~k dalam transaksi~ mau ~pu~n pe~mbe~ri~an 

i~nfo ~rmasi~, yang di~laku~kan se ~cara pro ~fe~si~o ~nal dan se ~su~ai~ pri~nsi~p 

pe~rbankan syari~ah. 

F. Sistematika Penulisan 

Si~ste~mati~ka pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~laku~kan te~rdi~ri~ dari~ li~ma bab, yai~tu~ se~bagai~ 

be~ri~ku~t: 

Bab I~ be~ri~si~ Pe~ndahu~lu ~an yang me~ncaku~p latar be~lakang masalah, 

ru~mu~san masalah, tu~ju~an pe~ne~li~ti~an, si~gni~fi~kansi~ pe~ne~li~ti~an, de~fi~ni~si~ 

o ~pe~rasi~o ~nal, dan si~ste~mati~ka pe~nu ~li~san.  

Bab I~I~ be~ri~si~ Me ~nyaji~kan ti~njau~an pu~staka dan ke~rangka pi~ki~r yang 

me~ngu~rai~kan te~o ~ri~-te~o ~ri~ strate~gi~ pe ~ni~ngkatan, ke~pu~asan nasabah, dan 

pe~layanan ,hasi~l pe ~ne~li~ti~an te~rdahu~lu~, se~rta ke~rangka be~rpi~ki~r yang me~njadi~ 

dasar alu~r pe~ne~li~ti~an.  

Bab I~I~I~ be~ri~si~  me~to ~de~ pe~ne~li~ti~an yang me~ncaku~p je~ni~s dan pe~nde~katan 

pe~ne~li~ti~an, lo ~kasi~ pe~ne~li~ti~an, su~bje~k dan o ~bje ~k pe~ne~li~ti~an, te~kni~k 

pe~ngu ~mpu ~lan data, se~rta te~kni~k anali~si~s data yang di~gu~nakan. 
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Bab I~V  be~ri~si~ lapo ~ran hasi~l pe~ne~li~ti~an yang be ~ri~si~ te~ntang pe~nyaji~an data 

dan anali~si~s data se~rta jawaban atas ru~mu ~san masalah.  

Bab V  be~ri~si~ pe~nu ~tu~p yang te~rdi~ri~ dari~ ke ~si~mpu~lan dan saran saran yang 

di~sampai~kan atas hasi~l pe~ne~li~ti~an. 
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