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ABSTRAK

Arabiah. 2025, Pengaruh Customer Experience dan Service Rerovery Terhadap
Corporate Image (Studi Pada Nasabah Bank Syariah Indonesia
Banjarmasin). Skripsi. Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam. Pembimbing I: Mahmud Yusuf, SHI., M.S.I., Pembimbing II: Lutpi
Sahal, SHI., M.S.1

Kata Kunci: Customer Experience, Service Rerovery, Corporate Image, Bank

Syariah Indonesia

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena banyaknya keluhan nasabah
terhadap layanan Bank Syariah Indonesia, masalah seperti gangguan sistem pada
M-banking, pelayanan petugas, hingga lambatnya respon keluhan. Maka
penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh Customer Experience dan
Service Recovery terhadap Corporate Image (Studi Pada Nasabah Bank Syariah
Indonesia Banjarmasin).

Penelitian ini dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan
teknik  non-probability sampling. Adapun sampel pada penelitian ini
menggunakan metode purposive sampling yang menggunakan kriteria dalam
pengambilan sampel nya. Sehingga didapatkan jumlah sampel sebanyak 97
responden dari seluruh populasi. Teknik Pengumpulan data menggunakan
kuesioner melalui, adapun teknik analisis data menggunakan regresi linear
berganda.

Hasil pengujian menunjukkan bahwa: (1) Customer Experience
berpengaruh signifikan terhadap Corporate image. Hal tersebut dibuktikan pada
Uji Parsial (Uji T) sebesar 6,963 > 1,985 serta Sig, 0,00 < 0,05; (2) Service
Recovery berpengaruh signifikan terhadap Corporate Image. Hal tersebut
dibuktikan pada Uji Parsial (Uji T) sebesar 8,664 > 1,985 serta Sig, 0,00 < 0,05.
Adapun hasil pengujian simultan menujukkan bahwa variabel Customer

Experience dan Service Recovery berpengaruh terhadap Corporate Image.



MOTTO
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, sesungguhnya bersama
kesulitan ada kemudahan”
(QS. Al-Insyirah : 5-6)
“Hidup bukan saling mendahului, bermimpilah sendiri-sendiri”
(Hindia)
“Perjalanan kita masih panjang, semoga menyenangkan”

(Nadin Amizah)

“Your happines is your priority”

“Life most go on and God has perfect timing, never early, never late”
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B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

Rabbana

I Ditulis
g Ditulis

Mutakabbir

C. Ta’ marbutah
1. Apabila dimatikan ditulis /

Apabila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab

yang sudah terserap menjadi bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat,

dan sebagainya.
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i | Ditulis

| hibah |

2. Apabila ta’marbiitah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah
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| s Ll YT Al € | Ditulis
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D. Vocal Pendek
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F. Vokal rangkap

e

Fathah + ya’ mati

Ditulis au—Bainakum

J &

Fathah + wawumati

Ditulis au—Qaulun

G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan

dengan apostrof

Al Ditulis a’ antum
S Ditulis u’ iddat
g gl Ditulis la’ insyakartum

H. Kata sandang alif+lam
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@A

Ditulis

al-Qur’an

T

Ditulis
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b. Bila diitkuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf

syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya

fud
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as-subhu

5 bl

Ditulis

as-sahirah

I. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

o ot Zawi al-furiid atau
. ‘ . °
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. . ahl as-sunnah atau
Al ) ituli
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