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ABSTRAK 

 

Laila Hasanah. 2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) KK Hasan Basri Banjarmasin. 

Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam. Pembimbing: Rohana Faridah, S.E., M.M. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, KK Hasan Basri 

Persaingan yang tajam dan ketat yang mendominasi saat ini membauat 

orientasi perbankan difokuskan pada upaya memenuhi keinginan dan kebutuhan 

nasabah agar dapat menguasai pangsa pasar. Penjelasan pegawai BSI KK Hasan 

Basri kepada nasabah berbelit-belit menjadi nasabah tersebut bingung dan 

pegawai Bank Syariah Indonesia KK Hasan Basri kurang peduli kepada nasabah. 

Metode penelitian ini kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian 

yang spesifikasinya adalah sistematis, terencana dan terstruktur dengan jelas sejak 

awal hingga pembuatan desain penelitiannya. Jenis penelitian ini adalah penelitian 

empiris dengan tujuan untuk memperoleh gambaran dan memperoleh data 

responden pada Bank BSI KK Hasan Basri. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer. Data primer diperoleh langsung dari nasabah 

Bank BSI KK Hasan Basri dengan menggunakan kuesioner. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terjadinya pengaruh pada variabel 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KK Hasan Basri Banjarmasin dikatakan berpengaruh positif. Karena pada hasil uji 

Koefisien Determinasi bahwa koefisien korelasi (R
2
) sebesar 0,809. Nilai R

2
 

sebesar 0,809 yang berarti 80,9%, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

dirasakan mempunyai pengaruh yang kuat terhadap kepuasan nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KK Hasan Basri Banjarmasin. 
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MOTTO 

 

 

“Ku raih dengan perjuangan dan susah payah dalam menggapai semua cita-citaku. 

Uang, pikiran dan tenaga ku tuangkan kedalamnya sehingga terselesaikanlah 

tugas ini. Kini sudah terwujud impian yang selama ini ku jalani. Semangat” 
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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. 

I. Konsonan tunggal 
 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 ta‟ T Te ث

 sa‟ S es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 ha‟ H ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal 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

 Sad S es (dengan titik di bawah) ص

 Dad D de (dengan titik di bawah) ض

 ta‟ T te (dengan titik di bawah) ط

 za‟ Z zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain „ koma terbalik di atas„ ع

 Gain G Ge غ

 fa‟ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L „el ل

 Mim M „em م

 Nun N „en ى

 Waw W We و

  ٍ  ha‟ H Ha 

 hamzah ` Apostrof ء

 ya‟ Y Ye ي
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II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 
 

 Ditulis Mutakabbir ربّ   كته

 Ditulis al-qudus القدوس

 
III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 
 

 Ditulis jami‟ah جاهعت

 Ditulis Maktabah بتتكه

(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 الجويلت الوكتبت

 

 
IV. Vokal pendek 

 

  ٍ ´ 
Fathah Ditulis A 

 
 

  ٍ ¸ 
Kasrah Ditulis I 

  ٍ ˚ 
Dammah ditulis u 

 Fathah Ditulis syakara شكر

 Kasrah Ditulis quri‟a قرأ

طً  ّ

 ق

Dammah Ditulis yantiqu 

 
V. Vokal panjang 

 

1 
fathah + alif 

 كاهلت

ditulis 

ditulis 

a 

kamilah 

2 
fathah + ya mati 

 صلي

ditulis 

ditulis 

a 

salla 

3 
kasrah + ya mati 

 دًدش

ditulis 

ditulis 

i 

syadid 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

u 

sudur 
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VI. Vokal rangkap 
 

1 
fathah + ya mati 

 دًرو

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 األوتاد ذً وفرعوى

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir‟auna zi al-autad 

 

 

 
VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a‟antum asyaddu khalqan اقلخ دشأ نتّ  أأ

 

 
VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah 
 

 Ditulis al-Qur‟an القراى

 Ditulis al-kitab الكتاب

 
b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan 

 

 Ditulis as-subhu خبصال

 Ditulis as-sahirah الساهرة

 
IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-walidaini ًًدلوالا بر

 Ditulis Iza asy-syamsu الشوس إذا
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