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Mendeksripikan  bahwa   Bank  BRI  Syariah  berbeda  dengan  bank-bank
konvensional  yang mana bank tersebut  dituntut  untuk menciptakan mitra  kerja
dengan memberikan  pelayanan yang maksimal  seperti seorang Customer Service
dan Teller yang harus bekerja sesuai dengan Standar Operasional Prosedur  untuk
meningkatkan  kualitas  pelayanan  di  Bank BRI  Syariah  KCP Lawang  dengan
diukur  dengan   5  dimensi  antara  lain  tangibles,  responsiviness,  emphaty,
assurance, dan reability.

Berdasarkan asumsi tersebut maka penulis ingin meneliti tentang kualitas
pelayanan   Customer  Service  dan Teller  yang  ada  di  Bank BRI Syariah  KCP
Lawang,  maka  dapar  dirumuskan  masalah  sebagai  berikut:  (1)Apakah dimensi
kualitas pelayanan berperan dalam Kepuasan Nasabah di Bank BRI Syariah KCP
Lawang  ?  (2)  Bagaimana  Kualitas  Pelayanan  Customer  Service  dan  Teller
terhadap tingkat Kepuasan Nasabah BRI Syariah KCP Lawang? 

Penelitian  ini  menggunakan  penelitian  kualitatif  dengan  jenis  penelitian
kualitatif deksriptif. Maka dalam pengumpulan data menggunakan sumber primer
dan  data  sekunder.  Data  primer  diperoleh  dari  wawancara,  dokumentasi  dan
kuisioner.  Sedangkan data  sekunder  diperoleh  dari  catatan  perusahaan,  artikel,
jurnal  dan  buku-buku  yang  relevan  dengan  topik  penelitian,  serta  data-data
internet yang berhubungan dengan  penelitian.

   Penelitian menemukan bahwa bukti langsung (tangibles) kepuasan pengguna
jasa  pada  posisi   puas  sebesar  39%  dan  sangat  puas  sebesar  36%.  Dimensi
kehandalan  (reability)  pengguna  jasa  yang  menunjukkan  sikap  puas  sebesar
33.6%   nilai  ini  merupakan  nilai  terkecil  dari  dimensi  yang  lainnya.  Untuk
dimensi daya tanggap (responsiveness) kepuasan  pengguna jasa pada nilai  sangat
puas sekitar 40% dan puas 47% nilai ini merupakan nilai tersebesar dari dimensi
yang lainnya.  Kemudian  dimensi  jaminan  (assurance)  kepuasan pengguna jasa
pada nilai  sangat puas sebesar (43%) puas sebesar 41%. Untuk terakhir dimensi
(Emphaty)  kepuasan pengguna jasa pada posisi  sangat  puas sebesar  41% puas
sebesar 43%. Terdapat 2 persepsi dimensi kualitas pelayanan yang mempunyai
nilai  lebih dominan kepada nasabah yaitu  dimensi  kehandalan  (reliability)  dan
dimensi  daya  Empati  (Emphaty)   karena  nilai  tidak  puas  dari  kelima  dimensi
masing-masing sangat rendah dibanding  dengan tingkat  dimensi lainnya. 
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Description about the Bank BRI Syariah different from conventional banks which
the bank is required to create a partner by providing maximum service such as a Teller
and Customer  Service  that  should work in  accordance with the  Standard Operational
Procedures to improve service quality in Bank BRI Syariah KCP Mace with 5 dimensions
measured with tangibles, responsiviness emphaty, assurance, and reability.

Based on the assumption that the author wanted to examine about service quality
Customer  Service  and  Teller  are  there  in  the  Bank  BRI  Syariah  KCP  Mace,  then
encompasses formulated the issue as follows: (1) whether the service quality dimensions
play a role in Satisfaction Customer in the Bank BRI Syariah KCP Mace? (2) How the
service quality Customer  Service and Customer Satisfaction levels against Teller  BRI
Syariah KCP Mace? 

This  research uses  qualitative  research qualitative  research with type  descriptive.
Then in the collection of data using primary sources and secondary data. Primary data
obtained from interviews, documentation and a detailed questionaire. While secondary
data obtained from company records,  articles,  journals and books that  are relevant  to
research topics, as well as data on internet which related with research.

The study found that the direct evidence (tangibles) satisfaction of service users in the
position  of  39%  satisfied  and  very  satisfied  of  36%.  The  dimension  of  reliability
(reability) service users that shows a satisfied of 33.6% of this value is the smallest value
of the other dimension. For the dimension of responsiveness (responsiveness) satisfaction
of service users on the value of approximately 40% very satisfied and satisfied 47% of
this value is the value of tersebesar from other dimensions. Then the dimension of the
guarantees  (assurance)  in  the  value  of  service  user  satisfaction  very  satisfied  (43%)
satisfied amounted  to  41%. For  the  final  dimension (Emphaty)  satisfaction of service
users  in  the  position  of  41% very satisfied, satisfied  amounted  to  43%.  There  are  2
dimensional perception of the quality of service that has more value to the customer i.e.
the  dominant  dimension  of  reliability  (reliability)  and  dimensions  of  the  power  of
empathy (Emphaty) because the value is not satisfied of the five dimensions each very
low compared to the level of other dimensions. 
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