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ABSTRAK 

GIANSYA MARSYA QONITA, 2008203092, “IMPLEMENTASI PRINSIP 

ETIKA DAN KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER TERHADAP  

KEPUASAN NASABAH (STUDI KOMPARASI PADA NASABAH BANK 

BSI DAN BJB SYARIAH)”, 2025 

 Berhasil tidaknya suatu perusahaan, salah satunya ditentukan oleh 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggannya, termasuk perbankan syariah yang 

menjadikan parameter ini menjadi budaya pelayanan dari perusahaannya. Namun, 

terdapat permasalahan dengan adanya keluhan nasabah mengenai pelayanan yang 

kurang baik, seperti proses pelayanan cenderung lama dan pelayanan dinilai kurang 

ramah. Kondisi ini menunjukkan bahwa masih terdapat kesenjangan antara harapan 

nasabah dengan realitas pelayanan yang diberikan oleh bank syariah. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh prinsip etika dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah BSI dan BJB Syariah sehingga dapat memberikan 

gambaran menyeluruh mengenai sejauh mana kedua bank syariah ini mampu 

meningkatkan nilai kepuasan nasabah. 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan 

studi komparasi dan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan 

secara online. Populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah BJB Syariah dan BSI di 

Kota Cirebon dengan masing-masing  bank sebanyak 97 responden. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa prinsip etika dan kualitas 

pelayanan pada BJB Syariah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah sebesar 67%. Sedangkan prinsip etika pada BSI berpengaruh positif tidak 

signifikan, namun kualitas pelayanan yang diujikan berpengaruh positif signifikan 

sebesar 63,9%.  

 

Kata Kunci : Prinsip Etika, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Komparasi  
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ABSTRACT 

GIANSYA MARSYA QONITA, 2008203092, "IMPLEMENTATION OF 

ETHICAL PRINCIPLES AND FRONTLINER SERVICE QUALITY 

TOWARDS CUSTOMER SATISFACTION (COMPARATIVE STUDY OF 

CUSTOMERS OF BANK BSI AND BJB SYARIAH CIREBON BRANCHES)", 

2025 

The success of a company is, among other factors, determined by the quality 

of service provided to its customers. This also applies to Islamic banking 

institutions, which incorporate service quality as a fundamental aspect of their 

corporate cultureHowever, issues have arisen due to customer complaints 

regarding poor service, such as lengthy service processes and unprofessional or 

unfriendly attitudes from staff. These issues indicate a gap between customer 

expectations and the actual service delivered by Islamic banks. This study aims to 

analyze the influence of ethical principles and service quality on customer 

satisfaction at Bank Syariah Indonesia (BSI) and BJB Syariah. The goal is to 

provide a comprehensive overview of how well these two Islamic banks are able to 

enhance customer satisfaction. 

This research employs a quantitative approach using a comparative study 

method. Data were collected through online questionnaires. The population in this 

study consists of customers of BSI and BJB Syariah located in Cirebon City, with a 

total of 97 respondents from each bank. 

The results of this study indicate that ethical principles and service quality 

at BJB Syariah have a positive and significant effect on customer satisfaction, 

amounting to 67%. Meanwhile, ethical principles at BSI have a positive but 

insignificant effect, but the tested service quality has a significant positive effect, 

amounting to 63.9%. 

Keywords: Ethical Principles, Service Quality, Customer Satisfaction, Comparison  
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 خالصة

، "تطبيق المبادئ الأخلاقية وجودة الخدمة المباشرة لتحقيق رضا 2200820309جيانسيا مارسيا كونيتا، 

2025("،  SYARIAHBJBوبنك  BSIالعملاء )دراسة مقارنة لعملاء بنك   

ِّمها لعملائها، بما في ذلك الخدمات المصرفية   يحُدَّد نجاح أي شركة، جزئياً، بالخدمة التي تقُد 

ل العاملون في الخطوط  الإسلامية، التي أدرجت هذا المعيار في ثقافة خدماتها. وللوفاء بهذه المعايير، يتحمَّ

الأمامية مسؤولية جودة ومعايير الخدمة في المؤسسات المصرفية الإسلامية. ومع ذلك، ثمة مشاكل تتعلق 

ر. يشُير هذا الوضع بشكاوى العملاء بشأن سوء الخدمة، مثل طول إجراءات الخدمة وسوء  الخدمة المُتصوَّ

إلى وجود فجوة بين توقعات العملاء وواقع الخدمة المُقدَّمة من البنوك الإسلامية. تهدف هذه الدراسة إلى 

، مما BJB Syariahوبنك  BSIتحليل تأثير المبادئ الأخلاقية وجودة الخدمة على رضا العملاء في بنك 

ِّم صورة شاملة عن مدى قدرة هذين البنكين الإسلاميين على تحسين رضا العملاء. يقُد   

يذاكراعتمدت هذه الدراسة منهجًا كمياً، متبعةً أسلوب الدراسة المقارنة وتقنيات جمع البيانات من  

في مدينة  BSIوبنك  BJB Syariahخلال استبيان إلكتروني. وتألف مجتمع الدراسة من عملاء بنك 

كل بنك.مشاركًا من  97سيريبون، بواقع   

لهما  BJB Syariahتشير نتائج هذه الدراسة إلى أن المبادئ الأخلاقية وجودة الخدمة في بنك  

تأثير  BSI%. في المقابل، للمبادئ الأخلاقية في بنك 67تأثير إيجابي وهام على رضا العملاء، بنسبة 

%.63.9بي هام، بنسبة إيجابي وإن كان ضئيلاً، إلا أن جودة الخدمة المختبرة كان لها تأثير إيجا  

 

 الكلمات المفتاحية :المبادئ الأخلاقية، جودة الخدمة، رضا العملاء، المقارنة
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Transliterasi kata-kata arab yang di pakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada surat keputusan bersama Departemen Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia nomor 159/1987 dan nomor 

0543b/U/1987. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan 

dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Dibawah ini disajikan daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan 

latin: 

Huruf Arab Nama Huruh Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Śa Ś Es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ Ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ž Zet (dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin Ş Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Şa Ș Es (dengan titik dibawah) ص

 ḍad ḍ De (dengan titik dibawah) ض
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 ṭa ṭ Te (dengan titik dibawah) ط

 ẓa ẓ Zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain –‘ koma terbalik (diatas)’ 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

 Ha H Ha ه

 Hamzah ̱’ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti bahasa indonesia terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau difong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 

  

Fathah A A 

 

 Kasrah I I 

 
e 

Dammah U U 

2. Tunggal Rangkap 

 Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan ya Ai a dan i ي
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 fathah dan   و

wau 

Au a dan u 

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan

 huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan alif / ya Ā a dan garis atas يا                     

 fathah dan ya I i dan garis atas         ي

 dammah dan wau            ۇ
Ú 

u dan garis atas 

D. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua: 

1. Ta Marbutah Hidup 

Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah 

transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah Mati 

Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah /h/. 

3. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta 

marbutah itu di transliterasikan dengan /h/. 

E. Syaddah/Tasyid 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, yaitu tanda sayaddah atau tasydid, dalam transliterasi 

ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang 

sama dengan huruf yang diberi syaddah itu. 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan ال. 

Namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf 

qamariah. 
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1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. Huruf-huruf 

syamsiah ada empat belas, yaitu: 

 sy ش T 8 ت 1

 ṣ ص Ś 9 ث 2

 ḍ ض D 10 د 3

 ṭ ط Ź 11 ذ 4

 ẓ ظ R 12 ر 5

 L ل Z 13 ز 6

 N ن S 14 س 7

2. Kata sandang yang diikuti qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruh qamariah ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan 

bunyinya. Huruf-huruf qamariah ada empat belas, yaitu: 

 F ف a,i,u 8 ا 1

 Q ق B 9 ب 2

 k ك J 10 ج 3

 m م ḥ 11 ح 4

 w و Kh 12 خ 5

 H ه 13 ‘− ع 6

 Y ي G 14 غ 7
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G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. Apabila terletak diawal kata, 

hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim (kata benda), 

dan haraf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya 

dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada 

huruf atau harakat yang dihilangkan, maka transliterasi ini penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

I. Penulisan Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini hurus tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf 

kapital seperti berlaku dalam ejaan bahasa indonesia yang disempurnakan, 

antara lain huruf kapital digunakan untuk menulis huruf awal nama diri dan 

penulisan kalimat. Apabila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka 

yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan 

huruf awal kata sandang. 

Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian. Kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga huruf dan harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu 

tajwid. Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan 

pedoman tajwid. Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama Al-

Quran tahun 1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep. 

Pedoman praktis tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-

Latin. 
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