
 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN BIAYA TRANSAKSI 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK SUMSEL BABEL 

CABANG SYARIAH PANGKALPINANG 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan 

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

 

Oleh: 

ISLAMIAH 

1731051 

Fakultas: Syariah dan Ekonomi Islam 

Program Studi: Perbankan Syariah 

 

Kepada: 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 

SYAIKH ABDURRAHMAN SIDDIK 

BANGKA BELITUNG 

2023 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

HALAMAN MOTTO 

 





 

Barangsiapa yang berjihad, Maka Sesungguhnya jihadnya itu adalah untuk 
dirinya sendiri. Sesungguhnya Allah benar-benar Maha Kaya (tidak memerlukan 

sesuatu) dari semesta alam. 
 

(QS. Al-Ankabut ayat 6) 
 

 

Succes is the ability to go from one failure to another with no loss of 

enthusiasm 

(Kesuksesan adalah kemampuan untuk beranjak dari suatu kegagalan ke 

kegagalan yang lain tanpa kehilangan keinginan untuk berhasil) 

 

 

Yakin usaha sampai 

(Islamiah) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Seiring dengan perjalanan waktu, saya sangat bersyukur karena dapat 

bertemu dengan orang-orang yang dapat memberikan saya banyak pelajaran hidup 

ini. Dengan itu saya sangat bersyukur kepada Allah SWT. karena telah 

mengirimkan orang-orang baik dalam hidupku dan merekalah yang selalu 

menemani dikala hati ini mulai berkata saya ingin berhasil meraih apa yang saya 

harapkan, dengan kedatangan mereka, saya bisa bangkit dan bisa memahami 

dibalik sebuah kesusahan yang saya alami bahkan ada yang lebih susah dari saya 

yaitu kedua orang tua yang telah membesarkan dan merawat saya hingga menjadi 

makhluk yang dewasa seperti sekarang ini. Karena mereka malaikat bagi saya 

yang akan saya bahagiakan disuatu hari nanti seperti mereka membahagiakan 

saya, halaman ini saya persembahkan kepada: 

1. Sujud syukur aku sembahkan kepada-Mu ya Allah, Tuhan Yang Maha 

Agung dan Maha Tinggi. Atas karunia-Mu saya bisa menjadi pribadi 

yang berpikir, berilmu, beriman dan bersabar. Semoga keberhasilan ini 

menjadi suatu langkah awal demi masa depanku dalam meraih cita-cita. 

2. Dengan ini saya persembahkan sebuah karya, untuk Ayah (Golkarya) dan 

Ibu (Rosidah) yang tercinta, terima kasih atas kasih sayang yang telah 

kalian berikan mulai dari saya lahir hingga saya sebesar ini. 

3. Kepada Suami  saya (Muhammad Zaid) dan Anak saya (Aira Syazani) 

serta Kakak saya (Jumalita) dan Adik-adik saya (Khatamar Rasyid dan 

Dhifia’ ul Asfia’), yang luar biasa dalam memberikan dukungan dan doa 



 
 

tanpa henti selama ini, kalian adalah tempat saya berlari ketika saya tidak 

memiliki sahabat. 

4. Kepada para dosen pembimbing yang sabar membimbing saya selama 

proses bimbingan skripsi, dan saya ucapkan terima kasih kepada 

penasihat akademik yang telah memberikan masukan dalam menentukan 

sebuah judul skripsi. 

5. Kepada pihak Bank Sumsel Babel Cabang Syariah Pangkalpinang yang 

telah mengizinkan saya untuk melakukan penelitian, saya ucapkan terima 

kasih banyak atas kerja sama dan bantuannya. 

6. Kepada teman-teman kelas, saya ucapkan terima kasih atas kebaikan 

selama ini. 

7. Kepada almamater kampus hijau penuh perjuangan yang telah membakar 

semangat hidup dengan memaksaku untuk tidak pernah berhenti berpikir 

dan berjalan hingga tahun demi tahun telah dilewati dan tidak disadari 

telah usai saya tempuh sebuah pendidikan di kampus ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN BIAYA  

TRANSAKSI TERHADAP KEPUASAN NASABAH  

DI BANK SUMSEL BABEL SYARIAH 

CABANG PANGKALPINANG 

 

Islamiah 

Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam 

Institut Agama Islam Negeri 

Syaikh Abdurrahman Siddik  

Bangka Belitung 

Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk melihat dan mengetahui bagaimana 

pengaruh kualitas pelayanan karyawan bank dan biaya transaksi terhadap 

kepuasan dari nasabah di Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Pangkalpinang. 

Biaya transaksi ini diperuntukkan bagi masyarakat dikalangan Mahasiswa, 

Sarjana, Diploma dan Karyawan Swasta serta Wiraswasta. Dalam hal ini 

kepuasan nasabah merupakan hal yang sangat penting dan menjadi tolak ukur 

keberhasilan yang harus diperhatikan dan diwujudkan karena nasabah 

merupakan penilai terakhir dari mutu pelayanan yeng telah diberikan dan dari 

mutu biaya transaksi yang ditawarkan oleh pihak bank. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu 

jenis penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai 

atau diperoleh dengan menggunakan prosedur statistik atau cara-cara lain. 

Sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, 

dokumentasi dan kuesioner. Jumlah sampel yang digunakan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan dan biaya transaksi terhadap kepuasan nasabah 

sebanyak 98 responden. Analisis data bertujuan untuk menyederhanakan olahan 

data sehingga mudah dibaca dan diinterpretasikan. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear 

berganda, dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh yang positif 

berdasarkan hasil F sebesar 0,000 < 0,05. Variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam pelayanan 

di Bank Sumsel BabelCabang Pembantu Syariah Pangkalpinang dengan hasil 

thitung (0,436) < (1,660) dengan tingkat signifikansi sebesar 0,664 < 0,05. 

Sedangkan variabel biaya transaksi juga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan biaya transaksidi Bank Sumsel 

Babel Syariah Cabang Pangkalpinang dengan hasil thitung (30,347) > (1,660) 

dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Nilai koefisien determinasi (R 

Square) adalah0,921. Nilai ini dapat didefinisikan bahwa 92,1% variabel 

kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan biaya transaksi 

secara bersama-sama, sisanya7,9% oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 

dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Biaya transaksi, dan Kepuasan Nasabah 
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