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ABSTRAK 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN BANK TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

PADA BANK SUMSEL BABEL CABANG PEMBANTU PASAR 16 ILIR 

 

Oleh : 

Nanda Putri Siwi 

 

Layanan “Cerah”  merupakan layanan unggul Bank Sumsel Babel yang Cepat dan Ramah. 

Layanan Cerah merupakan budaya melayani dengan standar pelayanan tertentu yang dapat 

menjadi pencitraan positif, ciri khas serta keunggulan Bank Sumsel Babel yang membedakan 

dari bank lain. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada karyawan 

di Bank Sumsel Babel Cabang Pembantu Pasar 16 Ilir Palembang. Metode 

pengumpulan data yang digunakan penulis  dalam penelitian ini adalah data primer 

dan data skunder. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode riset 

lapangan yaitu wawancara dan riset keperpustakaan. Permasalahan yang 

teriindetifikasi terkait dengan cara penerapan layanan “Cerah” di Bank Sumsel Babel 

Pasar 16 Ilir serta bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan “Cerah” terhadap 

kepuasan pelanggan di Bank Sumsel Babel Cabang Pasar 16 Ilir.  

 

Kata Kunci : Pelayanan, Layanan Cerah, Bank Sumsel Babel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

THE ANALYSIS OF BANK SERVICE QUALITY TOWARDS CUSTOMER 

SATISFACTION IN SUMSEL BABEL BANK SUPPORT BRANCH 16 ILIR MARKET 

 

By: 

Nanda Putri Siwi 

“Bright” service is a superior service for Bank Sumsel Babel which is fast and friendly. 

Bright Service is a culture of serving with certain service standards that can be a positive 

image, characteristics and advantages of Sumsel Babel Bank that differentiates it from 

other banks. This research is expected to provide input to employees at Sumsel Babel Bank 

support branch 16 Ilir market Palembang . The data collection methods used by the author 

in this study are primary data and secondary data. The method used in this research is 

field research methods, namely interviews and library research. The identified problems 

relate to how to implement the “Bright” service at Sumsel Babel Bank 16 Ilir market and 

aim to determine the quality of “Bright” service to customer satisfaction at Sumsel Babel 

bank 16 Ilir market Branch. 

 

Keywords: Service, Bright Service,  Sumsel Babel Bank 
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