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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji: (1) kualitas pelayanan upaya meningkatkan 

kepuasan pelanggan dalam pembayaran tagihan online di Loket Al-Husna, (2) kendala yang 

dihadapi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dalam pembayaran tagihan di Loket Al-

Husna 

 Rancangan penelitian ini adalah penelitian kualitatif dan merupakan penelitian 

deskriptif yang diperoleh dari data-data berupa tulisan, kata-kata dan dokumen yang berasal 

dari sumber yang diteliti dan dapat dipercaya. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan yang diterapkan pada 

usaha Loket Al-Husna dalam meningkatkan kepuasan konsumen dengan mengutamakan 

kepentingan konsumen dan tingkat pelayanan, (2) kendala berpengaruh dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen, dalam hal ini Loket Al-Husna harus memahami kendala dan mencari 

solusi yang tepat dalam mengatasi kendala tersebut. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Tagihan Online 

 

ABSTRACT 

This study aims to examine: (1) the quality of service in an effort to increase customer 

satisfaction in online bill payments at the Al-Husna Counter, (2) the obstacles faced in 

increasing customer satisfaction in bill payments at the Al-Husna Counter. 

The design of this study is a qualitative research and is a descriptive study obtained 

from data in the form of writing, words and documents originating from researched and 

reliable sources. 

The results showed that (1) the quality of service applied to the Al-Husna Counter 

business in increasing customer satisfaction by prioritizing the interests of consumers and 

service levels, (2) the constraints have an effect on increasing customer satisfaction, in this 

case the Al-Husna Counter must understand the constraints and find the right solution to 

overcome these obstacles. 
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para pekerja di Loket Al-Husna 

mengalami kesulitan saat 

menangani pekerjaannya dan 

melayani para pelanggan. 

 

PENUTUP 

1. Loket Al-Husna merupakan salah satu 

usaha kecil yang bergerak di bidang 

perbankan yang dapat melakukan 

transaksi pembayaran kepada 

masyarakat sekitar kelayan. 

2. Loket Al-Husna berlokasi di Jalan 

Kelayan A, kelurahan Murung Raya, 

kecamatan Banjarmasin Selatan, kota 

Banjarmasin, Kalimantan Selatan. 

3. Dari hasil survey kualitas pelayanan 

yang dilakukan oleh Loket Al-Husna, 

dapat disimpulkan bahwa para 

pelanggan merasa puas dengan 

pelayanannya dan mendapatkan respon 

positif, tetapi ada 2 orang yang merasa 

tidak puas dikarenakan tempat parkir 

yang kurang memadai. 

4. Kendala yang dihadapi Loket Al-

Husna pada saat melakukan 

pelayannnya yaitu kendala dari segi 

tempat yang kurang memadai, kendala 

dari segi promosi yang kurang efektif, 

dan kendala dari tenaga kerja yang 

jumlahnya sedikit. 
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