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ABSTRAK

Nurul Qisthi Imroatul Hasanah. 2018. Pengaruh Kualitas Pelayanan Tabungan
BSM Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Syariah Mandiri KCP
Banjarmasin A. Yani. Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah. Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: (1) Dr. Mahmud Yusuf, MSI, (I1)
Hj. Inawati M. Jainie, Lc., MA.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, loyalitas nasabah.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh banyaknya bank dan lembaga keuangan
syariah yang menjadikan persaingan di dunia perbankan semakin ketat. Hal ini
membuat nasabah lebih selektif dalam memilih bank yang menjamur. Maka dari itu
salah satu faktor yang harus diperhatikan pihak perbankan agar dapat mendongkrak
pangsa pasar dan membuat nasabah menjadi loyal ialah menyangkut aspek kualitas
pelayanan. Penelitian ini memfokuskan pada pengaruh kualitas pelayanan tabungan
BSM karena produk tabungan ini merupakan produk yang paling diminati diantara
produk lainnya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
tabungan BSM terhadap loyalitas nasabah PT. Bank Syariah Mandiri KCP
Banjarmasin A. Yani yang terdiri dari reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (perhatian), dan tangible (bukti
langsung), disamping itu untuk mengetahui variabel dari kualitas pelayanan yang
mempunyai pengaruh paling dominan terhadap loyalitas nasabahnya.

Dari penelitian yang penulis lakukan maka ditarik kesimpulan sebagai
berikut: (1) Pertama, kualitas pelayanan tabungan BSM berpengaruh secara
simultan terhadap loyalitas nasabah, sedangkan secara parsial diketahui terdapat
tiga variabel yang berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yaitu variabel daya
tanggap (X2) sebesar 2,179, jaminan (X3) 3,954, dan empati (X4) 6,681. (2) Kedua,
variabel emphaty (perhatian) memiliki pengaruh paling dominan terhadap loyalitas
nasabah.



MOTTO

" Teruslah berusaha untuk mendapatkan hasil yang terbaik karena
sering gagal bukan berarti langkahmu terhenti begitu saja.
Kamu masih punya banyak pilihan untuk berjalan. Bangun untuk

meraih mimpi atau pulang dengan membawa kemenangan ". ©
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan
huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dengan huruf
dan tanda sekaligus.

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:

1. Konsonan Tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan
‘ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
N Ba' B Be
= Ta' T Te
= Sa' g Es (dengan titik di atas)
¢ Jim J Je
d Ha 0 Ha (dengan titik di
: bawah)
< Kha' Kh Ka dan ha
L]
Dal D De
: Za Z Zet (dengan titik di atas)

viii



Ra R Er
5 Zai z Zet
g Sin S Es
A Syin Sy Es dan ye
ol Es (dengan titik di
Sad 3 bawah)
ol De (dengan titik di
Dad b bawah)
b Te (dengan titik di
Ta T bawah)
b= Zet (dengan titik di
za Z bawah)
¢ ‘Ain ‘ Koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge
= Fa F Ef
S Qaf Q Qi
4 Kaf K Ka
J Lam L ‘el
¢ Mim M ‘em
c Nun N ‘en
3 Wau W We




Ha' H Ha

Hamzah ' Apostrof

¢ Ya' Y Ye

Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

(ania Ditulis muta’aqqidin
Bac Ditulis ‘iddah
Ta’marbutah

a) Apabila dimatikan ditulis h.

A Ditulis Hibbah

L Ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke
dalam Bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila

dikehendaki lafal aslinya).

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka

ditulis dengan h.

NEREWES Ditulis Karamabh al auliya’




b) Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fatha, kasrah dan dammah

ditulis t.
hillBlS Ditulis Zakatul-fitri
4. Vokal Pendek
Kasrah Ditulis I
Fathah Ditulis A
Dammah Ditulis U
5. Vokal Panjang
1 iiffh +alif " | Ditulis a - jahiliyah
2 Fathah + ya’mati - Ditulis i - yas'a
o
3 Kasrah + ya’mati - Ditulis i - karim
2 S
4 D.amr.nah +wawu mati - Ditulis i - furid
U R
6. Vokal Rangkap
! Fathah + ya'mati “ | Ditulis ai - Bainakum
2 Se;thah + wawu matl " | Ditulis au - Qaulun
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7. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
all Ditulis a’antum
e Ditulis u’iddat
A3 SE A Ditulis la’in syakartum

8. Kata sandang alif + lam

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

ol

Ditulis

al-Qur’an

o Ll

Ditulis

al-Qiyas

b) Apabila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf

Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al”nya.

elandl

Ditulis

as-Sama

Sl

Ditulis

asy-Syams

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

s Al g

Ditulis

Zawi al-furid atau Zawil furiid

daud) Jal

Ditulis

Ahl as-sunnah atau ahlussunnah
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KATA PENGANTAR

&AJS\C}A;‘)M‘&\M
UY se 5 cplu pall g elon W1 ol e o Stall 5 330all 5 el Ladl o) b 2eal)
2 Lol Cpmaa) Alasal g4l e g dana
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