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ABSTRAK 

Anand Quwwatul Kamil. 2023. Pengaruh Pelayanan Terhadap Citra       

Bank Syariah Indonesia (Studi Pada Nasabah BSI KC. 

Banjarmasin A.Yani 2) Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: Ansrarullah, S. 

Ag., M.Fil.I 

 

Kata Kunci:Pengaruh, Pelayanan, Citra. 

 Penelitian ini bermula dari adanya keluhan dari beberapa nasabah 

terhadap pelayanan Bank Syariah Indonesia. Karena hal ini Jika kurangnya 

kualitas pelayanan dari pihak bank maka berakibat nasabah merasa tidak 

puas, dan  dikhawatirkan nantinya akan berpengaruh terhadap citra 

perusahaan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan 

terhadap citra bank Syariah Indonesia. 

 Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian dengan metode 

kuantitatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik Accidental 

sampling dengan pendekatan Purposive sampling dan metode analisis data 

menggunakan metode uji validitas, realibilitas analisis linier berganda, 

koefisian determinasi, Uji T, dan Uji F. 

Hasil penelitian dapat disimpulkan Seluruh variabel independen 

(bebas) pelayanan (X) (tangible, emphaty, responsivense, reliability, dan 

assurance) ada 3 variabel yang mampu mempengaruhi citra bank syariah 

Indonesia (BSI) dan ada 2 variabel yang tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap citra bank syariah Indonesia (BSI). 3 Subvariabel 

(Emphaty, responsivense, dan reliability) yang berpengaruh positif 

terhadap citra bank yang berarti bank telah memberikan perhatian terhadap 

keluhan dan kebutuhan nasabah, tindakan yang cepat tanggap ketika 

nasabah menghadapi masalah, dan pelayanan yang cepat dan tepat. . 

Adapun 2 subvariabel (Tangible dan Assurance) yang tidak berpengaruh 

positif terhadap citra bank yang berarti nasabah menilai kebersihan 

ataupun penampilan karyawan kurang dan nasabah menilai mengenai 

sikap karyawan yang kurang sopan ataupun ramah. 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRAK 

Anand Quwwatul Kamil. 2023. The Effect of Service on the Image of 

Bank Syariah Indonesia (Study on Customers of BSI KC 

Banjarmasin A.Yani 2) Thesis, Sharia Banking Study Program, 

Faculty of Economics and Islamic Business. Advisor: Ansrarullah, 

S. Ag., M.Fil.I 

Kata Kunci: Impact, service, and image 

 This research stems from complaints from several customers about 

Bank Syariah Indonesia services. Because of this, if the lack of quality 

service from the bank results in customers feeling dissatisfied, and it is 

feared that it will affect the company's image. 

This study aims to determine how services affect the image of Bank 

Syariah Indonesia. 

 The type of research used is research with quantitative methods. 

The sampling technique uses Accidental sampling technique with 

Purposive sampling approach and data analysis method using validity test 

method, multiple linear analysis reliability, determination coefficient, T 

test, and F test. 

The results of the study can be concluded that the entire independent 

variable (free) service (X) (tangible, empathy, responsiveness, reliability, 

and assurance) there are 3 variables that are able to influence the image of 

Indonesian Islamic banks (BSI) and there are 2 variables that do not have a 

significant influence on the image of Indonesian Islamic banks (BSI). 3 

Subvariables (Emphaty, responsiveness, and reliability) that have a 

positive effect on the image of the bank which means that the bank has 

paid attention to customer complaints and needs, responsive action when 

customers face problems, and fast and precise service. . The 2 sub-

variables (Tangible and Assurance) that do not have a positive effect on 

the bank's image mean that customers assess the cleanliness or appearance 

of employees is lacking and customers assess the attitude of employees 

who are less polite or friendly. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

MOTTO 

 

“ Ketika Allah Mendorongmu ke Ujung, Percaya Sepenuhnya Kepada-Nya 

Karena Hanya Ada Dua Hal Yang Bisa Terjadi. Entah Dia Akan Menangkapmu 

Atau Dia Akan Membuatmu Belajar Terbang “ 

 ( Imam Syafii ) 

 

“ Setiap Orang Punya Gilirannya Sendiri-Sendiri, 

Bersabarlah Dan Tunggulah! 

Dia Akan Datang Secara Alami “  

( Gold D Roger ) 

 

“ Sesungguhnya Bersama Kesulitan Ada Kemudahan “ 

( Q.S. Al-Insyirah : 6 ) 

 

“ Allah Tidak Membebani Seseorang Melainkan Sesuai dengan 

Kesanggupannya” 

( Q.S. Al-Baqarah : 286 ) 

 

 



 

 

 

 

PERSEMBAHAN 

 

 

Kupersembahkan dengan segenap cinta dan doa 

Karya yang sederhana ini untuk: 

Bapak dan Ibu tercinta, 

Kakak-kakakku tersayang, 

Untuk orang-orang yang selalu bertanya “Kapan Skripsimu Selesai?“ dan “Kapan 

Kamu Wisuda?”. Terlambat lulus atau lulus tidak tepat waktu bukanlah sebuah 

kejahatan, bukan pula sebuah aib. Alangkah kerdilnya jika mengukur kecerdasan 

seseorang hanya dari siapa yang paling cepat lulus. Bukankah sebaik-baiknya 

skripsi adalah skripsi yang selesai? Karena mungkin ada suatu hal dibalik 

terlambatnya mereka lulus, dan percayalah, alasan saya disini merupakan alasan 

yang sepenuhnya baik. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Standar transliterasi yang digunakan adalah pedoman transliterasi yang 

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 

 Alif - Tidak dilambangkan ا

 bāˋ B Be ب 

 tāˋ T Te ت 

 ṡāˋ ṡ es (dengan titik di atas) ث 

 Jīm J Je ج

 hāˋ ḥ ha (dengan titik dibawah) ح

 khāˋ Kh Kadan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 rāˋ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sīn S Es س 

 Syīn Sy es dan ye ش 

 Şād ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dād ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ţāˋ ṭ te (dengan titik di bawah) ط 

 zāˋ ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ 

 ain ‘ Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 fāˋ F Ef ف 

 Qāf Q Qi ق 

 Kaf K Ka ك

 Lām L ‘el ل 

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Wāwu W We و

 hāˋ H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 yāˋ Y Ye ى

 

 



 

 

 

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

ربَّناَ ََ  Ditulis Rabbanā 

 Ditulis Mutakabbir متكبّر

  

C. Tā’marbūtah 

1. Apabila dimatikan ditulis h. 

Bila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

menjadi bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya. 

Contoh:  

 Ditulis hibah هبة 

 

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

dammah ditulis t. 

Contoh: 

 ‘Ditulis Karāmatul-auliyā األولياء   كرامة 

 

D. Vokal Pendek 

 

E. Vokal Panjang 

 

 
F. Vokal Rangkap 

 

G. Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan 

dengan apostrof ( ′ ) 

 

 Ditulis a’ antum أأنتم

 Ditulis u’ iddat أعدت 

 Kasrah Ditulis I ـ  ــ 

 Fathah Ditulis A ـ َــ 

 Dammah Ditulis U ـ  ــ 

1 
Fathah + alif 
 Ditulis جاهلية 

Ā 
Jāhiliyyah 

2 
Fathah + ya’mati 
 Ditulis يسعى 

Ā 
yas‘ā 

3 
Kasrah + ya’mati 
 Ditulis كريم 

Ī 
Karīm 

4 
Dammah + wawu mati 
 Ditulis فروض 

Ū 
furūḍ 

1 
Fathah + ya’ mati 

 بينكم
Ditulis au–Bainakum 

2 
Fathah + wawumati 

 ل   قو 
Ditulis au–Qaulun 



 

 

 

 Ditulis la’insyakartum تم   شكر  لئن 

   

H. Kata sandang Alif + Lam 

a) Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”. 

 

b) Bila diikuti huruf syamsiyyah, ditulis dengan menggunakan huruf 
syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya. 

 

 Ditulis as-Samā السماء 

 Ditulis asy-Syams الشمس 

 

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

 

 Ditulis الفروض   ذوي 
Żawi al-furūḍ atau 

Żawilfurūḍ 

 Ditulis السنة أهل 
ahl as-sunnah atau 

ahlussunnah 

 

 Ditulis al-Qur’ān القرأن 

 Ditulis al-Qiyās القياس
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