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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan
operasional terhadap tingkat kepuasan nasabah pada PT Mandala
Multifinance Tbk Cabang Banjarmasin. Fokus penelitian ini didasarkan
pada pentingnya kualitas layanan sebagai faktor utama dalam menciptakan
kepuasan dan loyalitas nasabah di industri pembiayaan. Pendekatan
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan teknik
pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi
terhadap manajemen, karyawan, serta nasabah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan operasional
PT Mandala Multifinance Tbk Cabang Banjarmasin mencakup berbagai
aspek seperti kecepatan pelayanan, ketepatan pencairan dana, keramahan
staf, serta efektivitas sistem operasional. Faktor-faktor seperti briefing rutin,
evaluasi berkala, respons terhadap kritik dan saran, kerja sama tim, serta
strategi promosi yang efektif berperan penting dalam membentuk
pengalaman positif bagi nasabah. Namun, ditemukan juga beberapa kendala
seperti gangguan sistem yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah.

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan operasional
memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Oleh
karena itu, peningkatan mutu layanan secara berkelanjutan menjadi kunci
untuk mempertahankan loyalitas nasabah dan meningkatkan daya saing
perusahaan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi baik
secara teoritis maupun praktis, khususnya dalam bidang manajemen layanan
operasional pada sektor pembiayaan.

Kata kunci: kualitas layanan operasional, kepuasan nasabah, PT
Mandala Multifinance Tbk, pelayanan, manajemen operasional



ABSTRACT

This research aims to analyze the operational service quality and its
impact on customer satisfaction at PT Mandala Multifinance Tbk,
Banjarmasin Branch. The study focuses on how service quality plays a
crucial role in building customer satisfaction and loyalty in the financing
industry. A qualitative research approach was used, with data collected
through interviews, observations, and documentation involving
management, employees, and customers.

The results indicate that the operational service quality of PT
Mandala Multifinance includes aspects such as service speed, accuracy of
fund disbursement, staff friendliness, and system reliability. Key supporting
factors identified include daily staff briefings, regular employee
evaluations, customer feedback responsiveness, teamwork, and effective
promotional strategies. However, some challenges, such as occasional
system errors, were found to negatively impact customer satisfaction.

The study concludes that operational service quality significantly
affects customer satisfaction. Therefore, continuous improvement in service
delivery is essential to maintain customer loyalty and enhance the company’s
competitiveness. This research is expected to contribute both theoretically
and practically, particularly in the field of operational service management
within the financial services sector.

Keywords: operational service quality, customer satisfaction, PT Mandala
Multifinance Tbk, service management, financial services.
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