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Demi MATAHARI dan Sinarnya di Pagi Hari  

Demi BULAN Apabila ia Mengiringi 

Demi SIANG Apabila Menampakkan Diri 

Demi MALAM Apabila ia Menutupi 

Demi LANGIT dan Seluruh Binaannya 

Demi BUMI dan yang Ada di Permukaannya 

Demi JIWA dan segala Penyempurnaannya 

ALLAH Mengilhami Sukma-Sukma Kefasikan dan Sukma-Sukma 

Ketakwaan 

Maka Beruntunglah bagi Siapa-siapa yang Mensucikannya 

Rugilah Siapa-siapa yang Mengotorinya 

 

( Al-Qur’an Surat Asy-Syams 1-11) 
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ABSTRAKSI 

 

Skripsi ini berjudul “Analisis Deskriptif Sikap dan Tingkat Kepuasan 
Nasabah Terhadap Layanan Jasa Bank Syariah Mandiri Jember”. Tujuan dari 
penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut:Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui sikap nasabah terhadap layanan jasa Bank Syariah Mandiri Jember 
serta untuk mengetahui kesesuaian antara tingkat kepentingan unsur-unsur 
pelayanan menurut nasabah (apa yang menjadi harapan nasabah) dengan kinerja 
yang telah dilakukan oleh Bank Syariah Mandiri Jember. 

Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian survey dengan mengambil objek penelitian Bank Syariah Mandiri 
Jember. Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini diperoleh melalui kuisioner 
yang diberikan kepada nasabah Bank Syariah Mandiri Jember sebagai responden. 
Penelitian ini menggunakan metode pengambilan sample dengan tekhnik 
purposive sampling. 

Dari perhitungan sikap yang menggunakan pendekatan Fishbein model 
diungkapkan bahwa nilai sikap total nasabah terhadap layanan  jasa Bank Syariah  
Mandiri Jember adalah 177.110. skor sikap total ini termasuk dalam kategori baik. 
Begitu juga dengan hasil perhitungan tingkat kepuasan dalam prosentase yang 
berada pada rentang 90.946 % sampai dengan 102.56 %. Hal ini menunjukkan 
bahwa kesesuaian antara tingkat kepentingan unsur-unsur pelayanan menurut 
nasabah dengan kinerja yang telah dilakukan oleh Bank Syariah Mandiri Jember 
sudah cukup tinggi. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Memasuki era milenium baru ini, lingkungan bisnis berkembang pesat dan 

bertambah kompleks. Pergeseran kekuatan dari pasar penjual (seller’s market) ke 

arah pasar pembeli (buyer’s market) menyebabkan setiap pelaku bisnis harus 

selalu dapat memantau, memahami dan memberikan segala sesuatu yang 

diharapkan konsumen. Proses pengambilan keputusan, preferensi, perilaku dan 

kepuasan konsumen kini menjadi fokus perhatian setiap perusahaan yang ingin 

tetap bertahan dan unggul dalam persaingan yang semakin ketat.  

Bisnis perbankan merupakan salah satu jenis usaha jasa yang saat ini 

berada dalam iklim persaingan sangat ketat. Perjuangan untuk menciptakan bisnis 

yang berulang dengan  nasabah menempati titik sentral  dalam upaya bank untuk 

tetap unggul pada persaingan jangka panjang. Dalam situasi perbankan yang 

demikian, Bank Syariah membuktikan diri bisa bertahan dan bahkan tumbuh 

signifikan. Kenyataan tersebut ditopang oleh karakteristik operasi bank syariah 

yang melarang bunga (riba), transaksi yang bersifat tidak transparan (gharar) dan 

spekulatif (maysir). Komitmen bank syariah untuk menjaga kepercayaan debitur 

daan prinsip kemitraan yang kokoh terbukti mampu menopang hubungan 

harmonis antara bank dan nasabahnya. 

Bank syariah merupakan bank dengan kegiatan berdasarkan pada Al 

Qur’an dan Hadist yang merupakan landasan agama Islam. Atau lebih dikenal 

dengan bank bebas bunga (riba). Menurut Undang-Undang No. 10 tahun 1998 

tentang perbankan, prinsip syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum 

Islam antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan dana dan atau pembiayaan 

kegiatan usaha atau kegiatan lainnya yang dinyatakan sesuai dengan syariah. 

Pelayanan prima (service excelent) bagi nasabah – di luar kinerja indikator 

keuangan, seperti total asset, rasio kecukupan modal (capital adequacy ratio atau 

CAR), kredit bermasalah (non performing loans atau NPL), dan (loan deposit 

ratio atau LDR)- merupakan faktor yang dijadikan pertmbangan dalam memilih 

bank. Faktor tersebut menurut Kertajaya (2003:34), lebih penting dibandingkan 


