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Bismillahirrahmanirrahim, 

 Segala puji dan syukur ke hadirat Allah SWT yang telah 

memberikan penulis kesempatan dan kemudahan dalam menyusun 

tesis yang berjudul ‘Evaluasi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Melalui Pendekatan Zone of 

Tolerance’.  Tesis diajukan sebagai salah satu syarat kelulusan 

Program Master di Program Pascasarjana Program Studi Timur 

Tengah dan Islam, Universitas Indonesia. 

 Dengan perkembangan ekonomi dan keuangan syariah yang 

bertambah pesat maka diperlukan suatu pengembangan ilmu 
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tema mengenai pemasaran di bank syariah, khususnya mengenai 

kualitas pelayanan.  Kualitas pelayanan telah menjadi prioritas bagi 

bank-bank syariah dalam meningkatkan kompetensi di era yang 

semakin kompetitif.  Penulis mencoba menyajikan tema kualitas 

pelayanan dengan pendekatan zone of tolerance.  Harapan penulis 

adalah melalui tesis ini dapat memberikan sumbangsih terhadap 

pengayaan khasanah ilmu pengetahuan.  Di lain pihak masih banyak 

kekurangan pada penulisan secara keseluruhan pada tesis ini.  Oleh 

karena itu penulis mengharapkan kritik yang membangun dan saran 

bagi pengembangan ilmu pengetahuan selanjutnya. 

 Dalam penulisan tesis, penulis tidak terlepas dari berbagai pihak 

yang turut serta membantu kelancaran dalam penulisan tesis ini.  
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