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IKHTISAR

Lukman Fauzi Arifin : Peranan Persepsi Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan
Tabungan Mudharabah (Studi Penelitian Pada Bank
Jabar Banten Cabang Syariah Cirebon)

Persepsi adalah salah satu faktor yang bisa membuat kualitas pelayanan yang
ada di Bank Jabar Banten Cabang Syariah Cirebon menjadi lebih baik. Hal ini dapat
terjadi karena setiap persepsi orang adalah berbeda-beda, hal yang dirasakan oleh
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan bank pastinya berbeda. Hal ini yang bisa
membuat manager berfikir untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Dalam
praktiknya pemberian pelayanan yang baik kepada pelanggan atau nasabah bukan
merupakan suatu hal yang mudah mengingat banyak kendala yang bakal dihadapi
baik dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Upaya memberikan
pelayanan yang optimal kepada pelanggan harus dilakukan sungguh-sungguh dengan
memperhatikan faktor-faktor yang ada.

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu bagaimana kualitas
pelayanan tabungan mudharabah, bagaimana persepsi nasabah terhadap kualitas
pelayanan tabungan mudharabah, dan faktor-faktor apa saja yang menyebabkan
timbulnya persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan tabungan mudharabah di
Bank Jabar Banten Cabang Syariah Cirebon.

Tujuan penulisan skripsi ini yaitu untuk mengetahui kualitas pelayanan
tabungan mudharabah, untuk mengetahui persepsi nasabah terhadap kualitas
pelayanan tabungan mudharabah, dan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang
menyebabkan timbulnya persepsi nasabah terhadap kualitas pelayanan tabungan
mudharabah pada Bank jabar Banten Cabang Syariah Cirebon.

Dalam penelitian ini menggunakan Metode Deskriptif, dan teknik
pengumpulan datanya dengan observasi, wawancara dan angket yang dibagikan
kepada nasabah BJS Cabang Cirebon untuk dijadikan sampel.

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas pelayanan yang ada pada Bank Jabar
Banten Cabang Syariah sangat berkualitas, hal ini di tunjukan berdasarkan
pengolahan data pada jawaban responden yang menunjukkan jawaban sangat setuju
sebanyak 25,3% dan setuju sebanyak 73,5% dan hanya 1,1% responden menyatakan
ragu-ragu dan 0,2% menyatakan tidak setuju. Sedangkan persepsi nasabah terhadap
kualitas pelayanan tabungan mudharabah menunjukan hasil persepsi yang positif, hal
ini di tunjukan berdasarkan pengolahan data pada jawaban responden yang
menunjukkan prosentase sebesar 54,4% sangat setuju, 40,2% menjawab setuju. Dan
hanya 2,2% responden menyatakan ragu-ragu, 1,1% menyatakan tidak setuju, dan 2%
menyatakan sangat tidak setuju. Adapun Faktor yang menyebabkan timbulnya
persepsi yang positif yaitu kerapihan dalam berpakaian dari para pegawai bank
diperlihatkan dengan baik, Kebersihan gedung/ruangan diperlihatkan dengan baik,
Fasilitas pendukung di Bank Jabar Syariah yaitu ruang tunggu, tempat duduk, papan
pengumuman dalam keadaan baik, pegawai melayani dengan ramah, baik dan
memberikan pelayanan dengan professional.
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