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ABSTRAK 

  

RINA ANTIKAN, NIM: 1908203098, “PENGARUH ETIKA DAN 

PELAYANAN PRIMA PADA CUSTOMER SERVICE TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH DI BANK SYARIAH (Studi Bank BSI KCP 

Cirebon Ciledug)”, 2025 

Etika dan pelayanan prima berperan penting bagi keberlangsungan 

lembaga keuangan syariah terutama dalam menghadapi persaingan yang semakin 

ketat. Customer Service dianggap sebagai faktor kunci utama yang dapat 

mempengaruhi kepuasan nasabah. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui parsial dan simultan antara etika dan pelayanan prima yang 

dilakukan oleh Customer Service terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KCP Cirebon Ciledug.  

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan 

pendekatan asosiatif. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan simple 

rendom sampling dan sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. 

Teknik analisis data yang digunakan yaitu uji instrumen penelitian, uji asumsi 

klasik, uji regresi linear berganda, uji hipotesis, dan uji koefisiensi determinasi, 

dimana semua proses pengujian tersebut menggunakan aplikasi SPSS versi 25. 

Hasil penelitian menunujukan bahwa, secara persial terdapat pengaruh 

positif dan signifikan antara Etika dengan Kepuasan Nasabah sebesar 16,16 % dan 

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Pelayanan Prima dengan 

Kepuasan Nasabah sebesar 57,37%. Nilai FHituing seibeisar 13,46 leibih beisar dari Ftabeil 

seibeisar 3.09, maka Ho ditolak Ha diteirima. Jadi secara simultan terdapat pengaruh 

positif dan signifikan antara Etika dan Pelayanan prima terhadap Kepuasan Nasabah. 

 

Kata Kunci: Etika, Pelayanan Prima, Customer Service,  Kepuasan Nasabah dan Bank 

Syariah 
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ABSTRACT 

 

RINA ANTIKAN, NIM: 1908203098, “THE INFLUENCE OF ETHICS AND 

EXCELLENT SERVICE ON CUSTOMER SERVICE TOWARDS 

CUSTOMER SATISFACTION IN ISLAMIC BANKS (Study at Bank BSI KCP 

Cirebon Ciledug)”, 2025 

Ethics and excellent service play an important role in the sustainability of 

Islamic financial institutions, especially in facing increasingly tight competition. 

Customer Service is considered a key factor that can influence customer 

satisfaction. Thus, this study aims to determine the partial and simultaneous 

influence of ethics and excellent service provided by Customer Service on 

customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Cirebon Ciledug. 

This type of research is quantitative research using an associative 

approach. The sampling technique was carried out using simple random 

sampling, and the sample in this study amounted to 100 respondents. The data 

analysis techniques used were the research instrument test, classical assumption 

test, multiple linear regression test, hypothesis test, and coefficient of 

determination test, all of which used the SPSS version 25 application. 

The results of the study indicate that, partially, there is a positive and 

significant influence of Ethics on Customer Satisfaction by 16.16%, and there is a 

positive and significant influence of Service Excellence on Customer Satisfaction 

by 57.37%. The calculated Fcount of 13,46 greater than the Ftable of 3,09, meaning 

that H0 is rejected and Ha is accepted. Therefore, simultaneously, there is s 

positive and significant influenca of Ethics and Service Excellence on Customer 

Excellence on Customer satisfaction. 

 

Keywords: Ethics, Excellent Service, Customer Service, Customer Satisfaction 

and Islamic Bank. 
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MOTTO 

 

“Orang lain gak akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri! walaupun 

gak ada yang tepuk tangan, kelak kita dimasa depan akan sangat bangga dengan 

apa yang kita perjuangkan untuk hari ini. Tetap berjuang yah!. “ 

(Fardi Yandi) 

 

“Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji bahwa 

sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.” 

(QS. Al-Insyirah, 94;5-6) 

 

“Bila esok nanti kau sudah lebih baik, jangan lupakan masa-masa sulitmu. 

Ceritakan kembali pada dunia, caramu mengubah keluh jadi senyuman.” 

(Andmesh Kamaleng) 
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