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ABSTRAK 

 

 

 

 

Maidah Lestari. 2026. Analisis Strategi Peningkatan Kepuasan Nasabah dalam 

Pelayanan Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Martapura A. Yani. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: (I) Muhammad Saleh, S.IP, 

SH.,M.A. (II) Annisa Mahfuzah, S.E.I.,M.H. 

 

Kata Kunci: Strategi Peningkatan, Kepuasan Nasabah, Pelayanan 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah pada perbankan syariah, khususnya di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pembantu Martapura A. Yani. Meskipun 

jumlah nasabah terus meningkat, masih terdapat beberapa permasalahan 

pelayanan seperti antrean yang cukup lama, fasilitas yang belum optimal, serta 

ketidakkonsistenan daya tanggap pegawai. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan nasabah, mengidentifikasi faktor pelayanan yang 

paling berpengaruh, serta menganalisis strategi peningkatan kualitas pelayanan. 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan jenis 

penelitian lapangan. Data diperoleh melalui wawancara terhadap lima nasabah 

dan dua pegawai bank, serta didukung oleh dokumentasi dan teknik scoring. 

Analisis dilakukan menggunakan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan nasabah berada 

pada kategori puas. Adapun faktor pelayanan yang berpengaruh Dimensi empathy 

dan reliability menunjukkan kinerja yang baik, sedangkan tangibles, 

responsiveness, dan assurance masih perlu ditingkatkan. Strategi yang dapat 

dilakukan meliputi perbaikan sistem antrean, peningkatan kualitas sumber daya 

manusia, perbaikan fasilitas, serta optimalisasi layanan digital guna meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas nasabah. 
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ABSTRAK 

 

 

 

 

Maidah Lestari. 2026.Analysis of Strategies to Improve Customer Satisfaction 

in the Service of Bank Syariah Indonesia Sub-Branch Office Martapura 

A. Yani. Thesis, Islamic Banking Study Program, Faculty of Islamic 

Economics and Business. Advisors: (I) Muhammad Saleh, S.I.P., SH., 

M.A. (II) Annisa Mahfuzah, S.E.I., M.H. 

 

Keywords: Improvement Strategy, Customer Satisfaction, Service 

 

This research is motivated by the importance of service quality in 

increasing customer satisfaction in Islamic banking, especially at Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Sub-Branch Office Martapura A. Yani. Although the number of 

customers continues to increase, there are still several service problems such as 

fairly long queues, facilities that are not yet optimal, and inconsistent employee 

responsiveness. This study aims to determine the level of customer satisfaction, 

identify the most influential service factors, and analyze strategies to improve 

service quality. 

 

This study uses a descriptive qualitative approach with a field research 

type. Data were obtained through interviews with five customers and two bank 

employees, and were supported by documentation and scoring techniques. The 

analysis was carried out using the five SERVQUAL dimensions, namely tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

 

The results of the study indicate that the level of customer satisfaction is in 

the satisfied category. Service Factors Affecting Customer Satisfaction The 

empathy and reliability dimensions show good performance, while tangibles, 

responsiveness, and assurance still need to be improved. The strategies that can 

be carried out include improving the queue system, enhancing the quality of 

human resources, improving service facilities, and optimizing digital services to 

increase customer satisfaction and loyalty. 
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MOTTO 

 

 

 

“Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.” 

“Yakinlah, apa yang menurutmu sulit, bagi Allah sangatlah mudah.” 

“Berserah diri kepada Allah adalah kunci ketenangan dalam setiap proses.” 

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya.” (QS. Al-Baqarah: 286) 

 

 

“Jika kamu sudah memulai, maka selesaikan dengan penuh tanggung jawab.” 

“ Maidah Lestari“ 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 

Standar transliterasi Arab-Indonesia yang digunakan dalam 

skripsi ini berpedoman pada 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 ة

 tāˋ T Te د

 ṡāˋ ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jīm J Je ج

 hāˋ ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 khāˋ Kh ka dan 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 ه

  ً  ̋ Mim M „em 
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  ً  Nun N „en 

 

 Wāwu W We و

  ً  ̃ hāˋ H Ha 

 Hamzah „ Apostrof ء

 yāˋ Y Ye ى

 

 

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ََ ََ  Ditulis Rabbanā رَثَّبْ

 Ditulis Mutakabbir ر ت تنٍ

 

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 هجخ

 

2. Apabila ta‟marbūtah hidup atau dengan harakat, fathah, 

kasrah dan dammah ditulis t. 

Contoh: 

 „Ditulis Karāmatul-auliyā ء الأوىبَ  مراخٍ 

 

 

D. Vokal Pendek 

 Kasrah ditulis I ¸ـــ

 Fathah Ditulis A ´ـــ

 Dammah Ditulis U  ـــ

 

E. Vokal Panjang 

1 
Fathah + alif 

 ح ي جبه

 

Ditulis 

Ā 

Jāhiliyyah 

2 
Fathah + ya‟mati 

 سٍعي

 

Ditulis 

Ā 

yas„ā 

3 
Kasrah + ya‟mati 

 ََ ̋  م ر̋

 

Ditulis 

Ī 

Karīm 

4 
Dammah + wawu mati 

 فروض

 

Ditulis 

Ū 

furūḍ 
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F. Vokal Rangkap 

1 
Fathah + ya‟ mati 

 ََ َْ  ََ ˝ ثلَ
Ditulis au–Bainakum 

2 
Fathah + wawumati 

 ه قو
Ditulis au–Qaulun 

 

 

G. Vokal-vokal pendek yang berurutan dalam satu kata 

dipisahkan dengan apostrof ( ′ ) 

 Ditulis a‟ antum ت أأ

 Ditulis u‟ iddat د أعد

نر ئ¸ ى  Ditulis la‟insyakartum ت ش

 

H. Kata sandang Alif+Lam 

1. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan 

menggunakan huruf “al”. 

 Ditulis al-Qur‟ān ََ  اىقرأ

 Ditulis al-Qiyās س اىقبَ 

 

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah, ditulis dengan 

menggunakan huruf syamsiyyah yang mengikutinya, 

dengan menghilangkan huruf “al” nya. 

 Ditulis as-Samā اىسبَء

 Ditulis asy-Syams اىشسَ 

 

 

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

 Ditulis اىفروض و˝ ذ
Żawi al-furūḍ atau 

Żawilfurūḍ 

 Ditulis اىسخْ  أهو
ahl as-sunnah atau 

ahlussunnah 
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