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MOTTO

Dan dia maha mengetatiui segala ist hati” (9S. Al Hadid 6)

Sesunggutinya Allal tidak akan menguball keadaan suatu Raum,
sefiingga mereka mengubah keadaan yang ada pada dire mereka
sendiri” (98, Ar Rad 11)

Maka sesunggufinya bersama Resulitan ada kemudatian. Maka
apabila engkau telat selesai dari suatu urusan, tetaplal bekerja keras
untuk urusan yanyg lamm, dan fianya kepada tufianmiilal engrau
berfiarap” (2S. Al Insyurat 8-9)

Setaik-baiknya kamau, jangan pernafi merasa Aanya Ramit yarng

lterbaik ©



ABSTRAK

Kepuasan nasabah memiliki hubungan yang erat dengan etika maupun kualitas pelayanan.
Kepuasaan merupakan suatu respon dari nasabah yang disebabkan atas kesesuaian harapan yang
didapatkan dari kinerja perusahaan atau perbankan. Jika kesesuaian didapatkan melebihi dari
harapan nasabah, maka itulah puncak daripada kepuasaan sendiri. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui pengaruh etika dan pelayanan prima customer service terhadap kepuasan
nasabah di Bank Sumsel Babel Cabang Syariah Palembang. Penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif menggunakan sumber data primer berupa hasil dari jawaban dari 100 sampel
responden dan populasi nasabah berjumlah 45.733 responden.

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode sampling accidental. Teknik analisis data
menggunakan analisis regresi linier berganda dengan uji regresi parsial (Uji T) dan Uji Simultan
(Uji F). Proses perhitungan dibantu program aplikasi software SPSS 21.0. Hasil penelitian
berdasarkan analisis data dapat disimpulkan bahwa Etika (X1) nilai thwng > tae (4,475 >
1,66071) signifikasi 0,000 < 0,05. Variabel kualitas pelayanan (X2) thiung < traer (4,223 >
1,66071) dengan signifikasi 0,000 < 0,05 dapat disimpulkan bahwa, variabel X1 dan X2
bepengaruh positif secara parsial signifikan terhadap variabel Y (Kepuasan Nasabah).

Kata Kunci : Etika, Pelayanan Prima Customer Service, dan Kepuasan N

asabah
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