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ABSTRAK

Norhidayah. 2025. Korelasi Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sentra Antasari.
Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
Pembimbing: (1) Atika Zahra Maulida, S.H.I., M.S.I. (1) Supian Sauri,
S.E.l, M.E.

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Kepuasan Nasabah, Bank Syariah Indonesia

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya pelayanan prima sebagai
salah satu faktor utama dalam menciptakan kepuasan nasabah, terutama dalam
sektor perbankan syariah yang menekankan pada nilai etika, kepercayaan, dan
akhlakul karimah. Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Sentra Antasari dipilih karena telah menerima beberapa penghargaan pelayanan
terbaik, serta memiliki lokasi yang strategis dan intensitas pelayanan yang tinggi.
Namun, masih terdap at perbedaan hasil dalam penelitian terdahulu mengenai
pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah, sehingga penting untuk
dilakukan penelitian lanjutan dalam konteks ini.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
melalui penyebaran kuesioner kepada 97 responden yang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling. Variabel pelayanan prima (X) diukur melalui enam
indikator: ability, attitude, appearance, attention, action, dan accountability.
Sedangkan kepuasan nasabah (Y) diukur berdasarkan lima indikator utama:
kinerja sesuai harapan, biaya sesuai, rekomendasi, alasan utama, dan akses lokasi.
Analisis data dilakukan menggunakan uji regresi linear sederhana, uji validitas,
reliabilitas, serta uji asumsi Klasik.

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif dan
signifikan antara pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan uji
regresi linear sederhana diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,928, artinya
setiap peningkatan 1 satuan pelayanan prima akan meningkatkan kepuasan
nasabah sebesar 0,928 poin. Sedangkan nilai koefisien determinasi (R?) sebesar
0,975, yang berarti 97,5% variasi kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh
pelayanan prima. Sisanya 2,5% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian
ini.
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MOTTO SKRIPSI

“ Sesudah kesulitan pasti ada kemudahan”

“Tidak ada yang mustahil di dunia ini, meskipun itu terlihat tidak mungkin tapi
bagi Allah apapun bisa terjadi”

“Jangan pernah berharap kepada manusia, berharaplah hanya kepada allah”

“Allah tidak akan menguji seorang hamba melainkan sesuai dengan
kemampuannya.” (QS. Al-Bagarah:286)

“Jika kamu sudah memulai maka kamu juga harus mengakhirinya”.

“NEVER GIVE UP”
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rasa semangat sehingga dapat menyelesaikan studi selam 8 semester/4

tahun di Universitas Islam Negeri Antasari Banjarmasin.

Xi



KATA PENGANTAR

a5l 30
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Standar transliterasi Arab-Indonesia yang digunakan dalam skripsi ini
berpedoman pada surat keputusan bersama Menteri Agama Rl dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22
Januari 1988, sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

I;‘:::f Nama Huruf Latin Keterangan

| Alif - Tidak dilambangkan

< ba’ B Be

< ta’ T Te

& sa’ $ es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

d ha’ h ha (dengan titik di bawah)
d kha' Kh ka dan ha

3 Dal D De

3 Zal Z zet (dengan titik di atas)
J ra’ R Er

J Zai Z Zet
o Sin S Es
U Syin Sy es dan ye

ol Sad $ es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
] ta’ t te (dengan titik di bawah)
5 za z zet (dengan titik di bawah)
' ‘ain ¢ koma terbalik di atas

' Gain G Ge

o fa’ F Ef

d Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L ‘el

p Mim M ‘em

O Nun N ‘en
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3 Wawu W We

® ha’ H Ha

s Hamzah ¢ Apostrof

s ya’ Y Ye
Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

Uy Ditulis Rabbana
UGl Ditulis Mutakabbir

Ta’marbiitah

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

2. Apabila ta’marbiitah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan
dammah ditulis t.

Contoh:
e LY da) S Ditulis Karamatul-auliya ‘
Vokal Pendek
— Kasrah ditulis I
= Fathah Ditulis A
— Dammah Ditulis u
Vokal Panjang
! Fathah + alif A
3 Aala Ditulis Jahiliyyah
) Fathah + ya’mati A
P Ditulis yas‘a
3 Kasrah + ya’mati I
p s Ditulis Karim
4 Darm?ah + wawu mati U
uag P Ditulis Sfurid
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Vokal Rangkap

Fathah + ya’ mati

1 » dliy Ditulis au—Bainakum
n ;
2 Fathah + wawumati Ditulis au—Qaulun

J

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

apostrof ()

el

puti Ditulis a’ antum
S| Ditulis u’iddat
Al S il Ditulis la’insyakartum

Kata sandang Alif+Lam

1. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf

‘Ga19,.
O fan Ditulis al-Qur’an
o LAl Ditulis al-Qiyas

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

PAPYA(]

Ditulis

as-Sama

add)

Ditulis

asy-Syams

Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

. . N Zawi al-furid atau
< ) 599 Ditulis ) :
sl s Zawilfurid
isd) Jai Ditulis ahl as-sunnah atau
ahlussunnah
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