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Allysa Zahra Hershafira (2004963) “Islamic Service Quality dan Pengaruhnya
terhadap Kepuasan Nasabah” di bawah bimbingan Dr. Aas Nurasyiah, M.Si.
dan Rumaisah Azizah Al-Adawiyah, S.E., M.Sc.

ABSTRAK

Salah satu Bank Syariah di Indonesia adalah Bank Syariah Indonesia (BSI) memiliki
produk yang dapat membantu mengatasi permasalahan terkait kurangnya modal usaha
untuk UMKM. Penelitian ini berangkat dari adanya permasalahan terkait kepuasan
nasabah pembiayaan mikro yang diberikan oleh BSI. Penelitian ini bertujuan untuk
melihat kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. Kualitas layanan
dalam Islam yaitu model CARTER melihat dari beberapa variabel yaitu kepatuhan,
jaminan, keandalan, wujud fasilitas, empati, dan daya tanggap yang diberikan oleh Bank
Syariah. Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui tingkat kepatuhan, tingkat jaminan,
tingkat keandalan, tingkat wujud fasilitas, tingkat empati, tingkat daya tanggap terhadap
kepuasan nasabah. Subjek dari penelitian ini adalah nasabah pembiayaan mikro BSI di
Jawa Barat. Pada penelitian ini, metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan desain
penelitian deskriptif kausalitas. Alat analisis yang digunakan yaitu Partial Least Square —
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan aplikasi SmartPLS. Responden dari
penelitian ini adalah nasabah pembiayaan mikro BSI di Jawa Barat dengan jumlah 205
responden. Hasil penelitian pada analisis deskriptif menujukkan bahwa pada variabel
compliance dan tangibles pada kategori sangat tinggi, sedangkan variabel assurance,
reliability, empathy, responsiveness dan kepuasan pada kategori tinggi. Kemudian hasil
penelitian menunjukkan bahwa compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy,
dan responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
pembiayaan mikro BSI. Implikasi dari penelitian ini yaitu dapat menjadi pertimbangan,
pengetahuan, serta informasi yang berguna bagi para pemangku kepentingan yang terlibat
pada sektor perbankan syariah dalam rangka untuk mengembangkan pembiayaan mikro
di Bank Syariah menjadi lebih baik.

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan dalam Islam, Model CARTER,
Pembiayaan Mikro
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Allysa Zahra Hershafira (2004963) “Islamic Service Quality and its Effect on
Customer Satisfaction” under the guidance of Dr. Aas Nurasyiah, M.Si. and
Rumaisah Azizah Al-Adawiyah, S.E., M.Sc.

ABSTRACT

One of the Islamic banks in Indonesia is Bank Syariah Indonesia (BSI), which has
products that can help overcome problems related to the lack of business capital for
MSMEs. This research departs from the problems related to microfinance customer
satisfaction provided by BSI. This study aims to look at service quality and its effect on
customer satisfaction. Service quality in Islam, namely CARTER, is seen from several
variables, namely compliance, assurance, reliability, tangibles, empathy, and
responsiveness provided by Islamic banks. This study intends to determine the level of
compliance, level of assurance, level of reliability, level of tangibles, level of empathy,
and level of responsiveness to customer satisfaction. The subjects of this research are BSI
microfinance customers in West Java. In this study, the method used was quantitative
with descriptive causality research design. The analytical tool used is Partial Least
Square - Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with the SmartPLS application.
Respondents of this study were BSI microfinance customers in West Java with a total of
205 respondents. The results of the research on descriptive analysis show that the
compliance and tangibles variables are in the very high category, while the assurance,
reliability, empathy, responsiveness, and customer satisfaction variables are in the high
category. Then the results showed that compliance, assurance, reliability, tangibles,
empathy, and responsiveness had a positive and significant effect on BSI microfinance
customer satisfaction. This research implies that it can be a consideration, knowledge,
and useful information for stakeholders involved in the Islamic banking sector to develop
microfinance in Islamic banks for the better.

Keywords: Customer Satisfaction, Islamic Service Quality, CARTER Model,
Microfinance
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Assalamu’alaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh,

Alhamudulillahirabbil ‘alamin, segala puji dan rasa syukur penulis panjatkan
ke hadirat Allah SWT. yang telah memberikan nikmat sehat sehingga penulis
dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini dengan lancar. Skripsi ini disusun
dengan judul “Islamic Service Quality dan Pengaruhnya terhadap Kepuasan
Nasabah (Suatu Kasus pada Nasabah Pembiayaan Mikro di BSI Jawa Barat
Tahun 2024)”.

Penyusunan skripsi ini tersaji dengan disertai bantuan dari berbagai pihak
yang terlibat langsung maupun tidak langsung dan tidak lupa penulis ucapkan
terima kasih kepada pihak yang membantu dalam penyusunan skripsi ini. Dalam
menyusun skripsi ini, penulis menyadari masih terdapat kesalahan dan
kekurangan. Penulis mengharapkan saran dan kritik yang bersifat membangun dan

dapat dijadikan bahan koreksi untuk perbaikan penyusunan skripsi ini.

Bandung, Juli 2024

Allysa Zahra Hershafira
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tenaga dan motivasi yang dengan ikhlas membimbing penulis sampai
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serta kebahagiaan dunia dan akhirat.
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memberikan fasilitas untuk mendukung kelancaran studi serta dapat
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studi.
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