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ABSTRAK

Marhat Ja’addin Thibnillah, 2021. “Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap
Kualitas Pelayanan PT Bank Brisyariah Kcp Sultan Adam Banjarmasin . Skripsi,
Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Pembimbing: (1) H.
Haris Faulidi Asnawi, Lc., MSI, (1) Annisa Sayyid M.Si

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan dan
kepuasan nasabah PT Bank BRISyariah Kantor Cabang Pembantu Sultan Adam
Banjarmasin dan untuk membuktikan secara empiris hubungan tingkat kepuasan
nasabah terhadap kualitas pelayanan.

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan jenis penelitian lapangan.
Pendekatan objek penelitian ini adalah hubungan kepuasan nasabah dengan
kualitas layanan. Subjek penelitian ini adalah nasabah PT Bank BRISyariah
Kantor Cabang Pembantu Sultan Adam Banjarmasin.

Hasil Penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di lihat dari
dimensi realibilty adalah baik, dari dimensi responsiveness adalah baik, dari
dimensi assurance adalah cukup baik, dari dimensi empathy dalah baik, dan dari
dimensi tangibles adalah sangat baik. Berdasarkan penilaian tingkat kesesuaian
yang merupakan rasio antara kenyataan dengan harapan, kualitas pelayanan
dengan kesesuaian tertinggi adalah indikator Tangibles (97,91 %) dan terendah
indikator Assurance (77,74%). Berdasarkan hasil korelasi variabel kepuasaan
nasabah mempunyai hubungan yang signifikan dengan kualitas pelayanan,
hubungan tersebut sebesar 53,7%.



MOTTO

* Sedikit demi sedikit , Selambat lambatnya , Teruslah Tetap
Berjuang Untuk Mendapatkan apa yang di inginkan *
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

e (R

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22
Januari 1988, sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
. Tidak . .
| Alif dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba’ B Be
< Ta’ T Te
< Sa’ S es (dengan titik di atas)
d Jim J Je
ha (dengan titik di
c Ha h bawah)
d Kha Kh Ka dan ha
3 Dal D De
3 7a 7 zet (dengan titik di
atas)
J Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye
es (dengan titik di
e vad 3 bawah)
. de (dengan titik di
e Dad d bawah)
1 Ta T te (dengan titik di
: : bawah)




3 7a . zet (dengan titik di
’ bawah)

' ‘Ain ¢ Koma terbalik di atas

¢ Gain G Ge

o Fa F Ef

d Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L ‘el

a Mim M ‘em

O Nun N ‘en

3 Waw w We

o Ha’ H Ha

s Hamzah ¢ Apostrof

] Ya’ Y Ye

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
(piniia Ditulis Muta’aqqidin
b Ditulis ‘iddah
C. Ta’ marbutah
1. Apabila dimatikan ditulis h.

o Ditulis Hibbah
EE5EN Ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke dalam
bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila di
kehendaki lafal aslinya).




Bila di ikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka
ditulis dengan h.

RPN PR

Ditulis

Karamah al auliya’

dhammabh ditulis t.

2. Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan

hidll 318 ) Ditulis Zakatul-fitri
D. Vokal pendek
Kasrah Ditulis I
fathah Ditulis A
dammah Ditulis U
E. Vokal panjang
Fathah + alif - A
1 R Ditulis Jahiliyyah
2 Fathah + ya’ mati Ditulis A’_
g yas’a
Kasrah + ya’ mati _— I
3 a S Ditulis Karim
Dhammah + wawu mati - U
4 s Ditulis Furiid
F. Vokal rangkap
Fathah + ya’ mati - Ai
1 asiy Ditulis Bainakum
Fathah + wawu mati I Au
2 Js Ditulis Qaulun
G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata di pisahkan dengan
apostrof
A Ditulis A’antum
Gae Ditulis U’iddat
Al S ol Ditulis La’in syakartum

Xi




H. Kata sandang alif + lam

1. Apabila di ikuti huruf qamariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”

OlAl

Ditulis

al-qur’an

ekl

-

Ditulis

al-giyas

2. Apabila di ikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya.

slaudl

Ditulis

as-sama

)

Ditulis

asy-syams

Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

w2y Al (g9

Ditulis

Zawrt al-furiid

sl dai

Ditulis

ahl as-Sunnah
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