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ABSTRAK 

Riska Akmalia. 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Banjarmasin A.Yani 1 

Dengan Religiusitas Sebagai Variabel Moderasi. Jurusan Perbankan 
Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: Dr. H. Zaki 
Mubarak, S.E., M.SI 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Religiusitas, Bank Syariah 
Indonesia.  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh bank yang tentunya akan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Banjarmasin 

A.Yani 1 dengan variabel religiusitas sebagai variabel moderasi.  

 Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif data didapatkan melalui 
kuesioner kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis Partial Least Square 

(PLS) melalui software SmartPLS. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Banjarmasin A.Yani 1 dengan 

jumlah sampel 120 responden. Teknik pengambilan sampel nya yaitu nonprobability 
sampling sedangkan jenis individu yang dipilih menggunakan teknik purposive 
sampling.  

 Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa tangible, reliability, 

assurance berpengaruh positif dan responsiveness, emphaty tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah, serta terdapat pengaruh secara langsung dari variabel 

religiusitas terhadap kepuasan nasabah sedangkan untuk variabel moderasi religiusitas 
memperlemah pengaruh tangible, reliability, assurance terhadap kepuasan nasabah 
tetapi mampu memperkuat pengaruh responsiveness dan emphaty terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia.  Berdasarkan hasil temuan maka diharapkan Bank 
Syariah Indonesia tetap mempertahankan nilai kepuasan nasabah dari tangible, 

reliability, dan assurance serta lebih meningkatkan dari segi responsiveness dan 
emphaty sehingga tercapai kepuasan nasabah secara maksimal. Bagi peneliti 
selanjutnya disarankan mengambil responden dari bank syariah yang berbeda dengan 

jumlah populasi yang beragama. Selain itu agar mencari variabel independen lainnya 
yang belum diteliti dalam penelitian ini.  
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MOTTO 

 

 " مَنْ ساَ رَ عَلىَ  الدَ رْ بِ وَ صَلَ "

 

Man sara ala darbi washala 

“Siapa yang menapaki jalan-Nya akan sampai tujuan” 

 

---Barangsiapa bersungguh-sungguh akan sukses dikemudian--- 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman  

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987. 

1. Konsonan tunggal 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 alif tidak ا
dilambang

kan 

tidak dilambangkan 

 ba B be ب

 ta’ T te ت

 s\a’ s\ es (dengan titik di atas) ث

 jim J je ج

 h}a’ h} ha (dengan titik di bawah) ح

 kha’ Kh ka dan ha خ

 dal D de د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R er ر

 zai Z zet ز

 sin S es س

 syin Sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a’ t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}a’ z} zet (dengan titik di bawah) ظ
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II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ditulis mutakabbir رب ّ    كتم

 ditulis al-quddus القدوس

 

I. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 

 ditulis jami’ah جامعة

 ditulis maktabah ة مكتب

 

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap           dalam 

bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua 

terpisah, maka ditulis dengan h 

 ditulis al-maktabah al-jamilah ة ليمجلا   ة المكتب

 

 

 

 lam l ‘el ل

 mim m ‘em م

 nun n ‘en ن

 waw w we و 

 ha’ h ha ه

 hamzah ` apostrof ء

 ya’ y ye ي
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III. Vokal pendek 

  َ ´ 
Fathah ditulis a 

 
 

 

  َ ¸ 
Kasrah ditulis i 

  َ ˚ Damma
h 

ditulis u 

 Fathah   ditulis syakara شكر

 Kasrah ditulis quri’a أ رق

Damma قطين

h 

ditulis yantiqu 

 

IV. Vokal Panjang 

 

1 
fathah + alif 

 ة لما ك

ditulis 

ditulis 

a 

kamilah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a 

salla 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i 

syadid 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

u 

sudur 

 

V. Vokal rangkap 

 

1 
fathah + ya mati 

د  روي

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 د ا ألوتا  يذ   ونعرفو

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna zi al-
autad 
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VI. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan 

dengan  apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan ا قلخ  أشد  نتمأأ 

 

VII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah 

 

 ditulis al-Qur’an القران 

 ditulis al-kitab با كتلا 

 

a. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan 
 

 ditulis as-subhu الصبح

 ditulis as-sahirah الساهرة 

 

VIII. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

-ditulis birru al الوالدين بر
walidaini 

 ditulis Iza asy-syamsu الشمس إذا
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