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ABSTRAK 

SHI NTA DEWI, NIM: 2108203101, “PENGARUH KUALITAS LAYANAN 

DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH DI BANK 

SYARIAH INDONESIA (BSI) KC JAKARTA TANJUNG PRIOK  1” 

Ketidakpuasan nasabah terhadap kualitas layanan dan tingkat kepercayaan 

yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Jakarta Tanjung Priok 1, 

mencakup keluhan terkait waktu tunggu yang tidak wajar, gangguan berulang pada 

aplikasi mobile banking, gangguan mesin ATM saat bertransaksi, dan kurangnya 

transparansi dalam proses pembiayaan, dapat menimbulkan skeptisisme yang 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah 

di BSI KC Jakarta Tanjung Priok 1. Metode yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan survei, data primer dikumpulkan melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada responden menggunakan Google Formulir, yang memungkinkan 

pengumpulan informasi secara efisien dan mudah diakses oleh nasabah. Sampel 

diambil menggunakan rumus Taro Yamane dengan metode random sampling, yang 

menghasilkan 94 responden. Analisis data dilakukan dengan regresi linear berganda 

menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics versi 23. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (t hitung = 3,582 > t tabel = 1,986, Sig = 

0,001 < 0,05), begitu pula dengan kepercayaan yang berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah (t hitung = 5,883 > t tabel = 1,986, Sig = 0,000 < 0,05). 

Pengujian simultan juga menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepercayaan 

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (F hitung 

= 123,082 > F tabel = 3,09, Sig = 0,000 < 0,05). Kesimpulannya, kualitas layanan 

dan kepercayaan dapat meningkatkan kepuasan nasabah di BSI KC Jakarta Tanjung 

Priok 1. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Nasabah 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

ii 
 

ABSTRACT 

SHINTA DEWI, NIM: 2108203101, "THE EFFECT OF SERVICE QUALITY 

AND TRUST ON CUSTOMER SATISFACTION AT BANK SYARIAH 

INDONESIA (BSI) KC JAKARTA TANJUNG PRIOK 1" 

Customer dissatisfaction with the quality of service and level of trust 

provided by Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Jakarta Tanjung Priok 1, including 

complaints related to unreasonable waiting times, repeated interruptions in mobile 

banking applications, ATM machine disruptions during transactions, and lack of 

transparency in the financing process, can cause skepticism that affects customer 

satisfaction and loyalty. This study aims to determine the influence of service 

quality and trust on customer satisfaction at BSI KC Jakarta Tanjung Priok 1. The 

method used is a quantitative approach with a survey, where primary data is 

collected through a questionnaire distributed via Google Form. The sample was 

taken using the Taro Yamane formula with the random sampling method, which 

resulted in 94 respondents. Data analysis was carried out by multiple linear 

regression using the IBM SPSS Statistics version 23 application. 

The results showed that service quality had a positive and significant effect 

on customer satisfaction (t count = 3.582 > t table = 1.986, Sig = 0.001 < 0.05), as 

well as trust had a significant effect on customer satisfaction (t count = 5.883 > t 

table = 1.986, Sig = 0.000 < 0.05). Simultaneous testing also showed that service 

quality and trust together had a significant effect on customer satisfaction (F count 

= 123.082 > F table = 3.09, Sig = 0.000 < 0.05). In conclusion, service quality and 

trust can increase customer satisfaction at BSI KC Jakarta Tanjung Priok 1. 
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 تجريدي 

  ، ديوي  "  NIM: 2108203101شينتا  شريا  ،  بنك  في  العملاء  رضا  على  والثقة  الخدمة  جودة  تأثير 

 "1جاكرتا تانجونج بريوك  KC (BSI)إندونيسيا 

  KC (BSI)إن عدم رضا العملاء عن جودة الخدمة ومستوى الثقة المقدم من بنك شريا إندونيسيا  

Jakarta Tanjung Priok 1    ،  ، والانقطاعات  بما في ذلك الشكاوى المتعلقة بأوقات الانتظار غير المعقولة

أثناء   الآلي  الصراف  أجهزة  وتعطل   ، المحمول  الهاتف  عبر  المصرفية  الخدمات  تطبيقات  في  المتكررة 

تؤثر على رضا العملاء وولائهم.  المعاملات ، وعدم الشفافية في عملية التمويل ، يمكن أن يسبب الشكوك التي  

 BSI KC Jakarta Tanjungتهدف هذه الدراسة إلى تحديد تأثير جودة الخدمة والثقة على رضا العملاء في  

Priok 1 . ع ، حيث يتم جمع البيانات الأولية من خلال استبيان  الطريقة المستخدمة هي نهج كمي مع استطلا

نموذج   عبر  توزيعه  صيغة  .  Googleيتم  باستخدام  العينة  أخذ  العينات   Taro Yamaneتم  أخذ  بطريقة 

مستجيبا. تم إجراء تحليل البيانات عن طريق الانحدار الخطي المتعدد باستخدام   94العشوائية ، والتي نتج عنها  

 . 23الإصدار  IBM SPSS Statisticsتطبيق 

=   t countأظهرت النتائج أن جودة الخدمة كان لها تأثير إيجابي ومعتد به على رضا العملاء (

3.582    >t table = 1.986 ، Sig = 0.001 > 0.05  ، () كما كان للثقة تأثير كبير على رضا العملاءt  

count = 5.883 > t table = 1.986 ، Sig = 0.000 > 0.05  .( أظهر الاختبار المتزامن أيضا أن جودة

  Sig،    3.09الجدول =    F = 123.082 > Fالخدمة والثقة معا كان لهما تأثير كبير على رضا العملاء (عدد  

  BSI KC Jakarta). في الختام ، يمكن أن تزيد جودة الخدمة والثقة من رضا العملاء في  0.05<    0.000=  

Tanjung Priok 1. 

 

 جودة الخدمة ، الثقة ، رضا العملاء الكلمات المفتاحية:
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini berpedoman 

pada surat keputusan Bersama Departemen Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia tertanggal 10 September 1987 nomor: 158/1987 

dan nomor: 0543b/U/1987, dimaksudkan sebagai penyalinan huruf Arab dengan 

huruf latin beserta perangkatnya. 

A. Konsonan 

Transliterasi ini dilambangkan dalam huruf dan dilambangkan dengan tanda 

yang dilambangkan dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf dan 

tanda sekaligus. Berikut daftar huruf Arab dan transliterasinya kedalam huruf 

latin: 

 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب 

 Ta T Te ت 

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal d De د

 Żal ż Zet (dengan titik di atas) ذ
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 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و
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 Ha h Ha ه

 Hamzah ‘ apostrof ء

 Ya y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokal Baha Arab, seperti Bahasa Indonesia yaitu terdiri dari vokal tunggal 

(monoftong) dan vokal rangkap (diftong). 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya yaitu berupa harakat atau tanda, 

transliterasinya yaitu, sebagai berikut: 

 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah a A ـَ 

 Kasrah i I ـِ 

 Dammah u U ـُ 

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya yaitu berupa gabungan huruf sebagai 

berikut: 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah يَْ...

dan ya 

ai a dan u 

 Fathah وَْ...

dan wau 

au a dan u  
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     Contoh: 

 fa`ala  فَ عَلَ  -
 kataba  كَتَبَ  -
 kaifa  كَيْفَ  -
 haula حَوْلَ  -
 suila  سُئِلَ  -

 
C. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang berupa harakat dan huruf, transliterasinya 

yaitu berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif اَ...ىَ...

atau ya 

ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ىِ...

 Dammah dan وُ...

wau 

ū u dan garis di atas 

      Contoh: 

 yaqūlu  يَ قُوْلُ  -

 qāla  قاَلَ  -

 qīla  قِيْلَ  -

 ramā  رَمَى -

 

D. Ta’ marbuthah  

Transliterasi untuk ta’ marbuthah ada dua yaitu, sebagai berikut: 

1. Ta’ marbuthah hidup 

Ta’ marbuthah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah dan 

dammah, transliterasinya yaitu “t”.  



 

xxiii 
 

2. Ta’ marbuthah mati 

Ta’ marbuthah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

yaitu “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbuthah diikuti kata yang 

menggunakan kata sandang al dan  bacaan kedua kata tersebut terpisah 

maka ta’ marbuthah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

طْفَالِ لَ رَؤْضَةُ ا -   =  raudah al-atfāl 

 talhah =    طلَْحَةْ  -

 al-madīnah al-munawwarah =  الْمَدِيْ نَةُ الْمُنَ وَّرةَُ  -

 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan yaitu 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

البِر      -   al-birr 

 nazzala  نَ زَّلَ  -

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan  huruf  ال 

,namun dalam transliterasi ini kata sandang ini dibedakan atas  kata sandang 

yang diikuti huruf syamsiyah dan oleh huruf qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya adalah huruf “1” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang ini. 
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2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah yaitu ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai bunyinya. 

Kata sandang baik diikuti oleh huruf syamsiyah atau qamariyah ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan.  

Contoh: 

لُ الَْْلَ  -  al-jalālu 

 asy-syamsu الشَّمْسُ  -

 al-qalamu الْقَلَمُ  -

 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof, namun hal tersebut hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara 

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تََْخُذُ  -

 an-nau’u الن َّوْءُ  -

 syai’un شَيئ   -

  inna إِنَّ  -

 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata ditulis terpisah. Baik fail, isim maupun huruf , 

hanya kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain. Karena harkat atau huruf yang dihilangkan, 

maka penulisan tersebut dirangkaikan dengan kata lain yang mengikutinya. 
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Contoh:  

 Bismillahi majreha wa mursaha  =  بِسْمِ اِلله مََْراَهَا وَ مُرْسَاهَا -

I. Penulisan Huruf  Kapital 

Penggunaan huruf kapital seperti yang berlaku dalam EYD, meskipun 

dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidka dikenal, dalam transliterasi ini 

huruf tersebut digunakan di antaranya yaitu, huruf kapital digunakan dalam 

menuliskan huruf awal nama dan permulaan kalimat, apabila nama diri 

didahului oleh kata sandang, maka ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal 

nama diri tersebut dan  bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh:  

  Arrahmanir rahmim    =   الرَّحْْنِ الرَّحِيْم 

=       الْْمَْدُ لِله رَبِ  الْعَالَمِيَْ  Alhamdulillahi rabbil-alamin 

Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku bila pada tulisan 

Arabnya memang lengkap dan penulisan itu disatukan dengan kata lain, 

sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, maka huruf capital tidka 

dipergunakan. 

Contoh: 

 Allaahu gafurun rahim  اللهُ غَفُوْر  رَحِيْم   -

ي ْعًا لُ لِلِِ  ا - مُوْرُ جََِ   Lillahi alamru jami an  

 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini yaitu merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan Ilmu 

Tajwid, karena peresmian pedoman transliterasi memerlukan disertai dengan 

pedoman tajwid.


