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ABSTRAK

Nesia Nur Sofia, 2022, Strategi Pelayanan Prima Oleh Customer Service Dalam
Mencapai Kepuasan Nasabah Di BSI KCP Martapura. Skripsi, Jurusan
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing I
yaitu Bapak Prof. Dr. H. Fathurrahman Azhari, M.H.I, dan Pembimbing
Il yaitu Bapak Hariyanto, S.E., M.M.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh dimana dalam industri perbankan,
hendaknya harus benar-benar mengetahui dan memahami mengenai perilaku para
pelanggan, tentang apa yang dibutuhkan dan apa yang diinginkan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengatahui bagaimana pelayanan prima
oleh customer service dalam mencapai kepuasan nasabah dan untuk mengetahui
apa saja strategi pelayanan prima yang digunakan oleh customer service dalam
mencapai kepuasan nasabah di BSI KCP Martapura.

Metode penelitian yang digunakan adalah bersifat deskriptif kualitatif.
Data diperoleh penulis dengan menggunakan teknik wawancara.

Hasil dari penelitian yang dilakukan penulis adalah pertama, BSI KCP
Martapura telah menerapkan mulai dari Ability, attitut, appearance, attetion,
action, and accountability dengan baik, sehingga nasabah pun merasa terpuaskan
dalam melakukan transaksi. Kedua, Strategi pelayanan prima yang diterapkan ada
5 strategi mengenai pelayanan prima yaitu Bentuk fisik (tangibles), Kehandalan
(reliability), Kesigapan (responsiveness), Empati (Empathy), Jaminan
(Assurance). Strategi pelayanan prima menurut perspektif bisnis Islam yang telah
diterapkan meliputi kesatuan, kehendak bebas, tanggung jawab, terakhir
keseimbangan dan keadilan.
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MOTTO
0L LSy Nie oL

Maka nikmat Tuhan kamu yang manakah yang kamu dustakan?
(QS. Ar-Rahman/55: 13)
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
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

< ba b be

& ta’ t te

& sa’ g es (dengan titik di atas)
d jim J je

C ha’ h ha (dengan titik di bawah)
d kha’ kh ka dan ha

3 dal d de

3 Zal 7 zet (dengan titik di atas)
J ra’ r er

J zai z zet
o sin S es
! syin sy es dan ye
ol sad s es (dengan titik di bawah)
ol dad d de (dengan titik di bawah)
b ta’ t te (dengan titik di bawah)
b} za’ z zet (dengan titik di bawah)
' ‘ain ‘ koma terbalik di atas

' gain g ge




o fa’ f ef

it qaf q qi

d kaf k ka

J lam I ‘el

a mim m ‘em

¢ nun n ‘en

) waw w we
ha’ h ha

s hamzah ) apostrof

¢ ya’ y ye

I1. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

asia ditulis mutakabbir

gl ditulis al-qudiis

I11. Ta’> marbutah di akhir kata

a. Bila dimatikan ditulis h
Caala ditulis jami’ah

LAY ditulis maktabah

(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

o) s gl) ditulis al-maktabah al-jamilah




1VV. Vokal Pendek

fathah ditulis a
kasrah ditulis i
dammah ditulis u
A fathah ditulis syakara
P8 kasrah ditulis Quri’a
Ghiis dammah ditulis yantiqu
V. Vokal Panjang
1 fathah + alif ditulis a
alals ditulis kamilah
2 fathah + ya mati ditulis a
) ditulis salla
3 kasrah + ya mati ditulis r
LAk ditulis syadid
4| dammah + wawu mati ditulis i
J9Ma ditulis sudur
V1. Vokal Rangkap
1 fathah + ya mati ditulis ai
9 ditulis ruwaidun
2 fathah + wawu mati ditulis au
B g2 655 s ditulis wa fir ‘auna Zi al-autad
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VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof

RH{EAREER Ditulis a’antum asyaddu khalgan

VlIl. Kata sandang alif+lam
a. Bila diikuti huruf Qamariyyah

OAY Ditulis al-Qur’an

G Ditulis al-kitab

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

ral) Ditulis as-subhu

8 A ludl Ditulis as-sahirah

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya

=l ditulis birru al-walidaini

gl 13) ditulis IZa asy-syamsu
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