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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatar belakangi Bank Syariah memainkan peran penting sebagai fasilitator dari semua kegiatan 

ekonomi. Selama tiga dekade terakhir, telah terjadi pertumbuhan jumlah bank di Indonesia yang mengikuti 

hukum Syariah. Rumusan masalah dalam penelitian ini ingin mengetahui bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia Banjarmasin. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Syariah Indonesia Banjarmasin. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 

kuantitatif. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia Banjarmasin sebanyak 100 

orang. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kuesioner serta dokumentasi. Hasil 

penelitian menunjukkan nilai t hitung pada variabel bukti nyata sebesar 1.426 1.66023, nilai signifikansi 869 

0,05 dan nilai koefisien 120, nilai t hitung pada variabel empati sebesar 2.623 1.66023, nilai Signifikansi 

sebesar 010 0,05 dan nilai koefisien 446, nilai t hitung pada variabel kehandalan sebesar -1.341 1.66023, nilai 

Signifikansi sebesar 183 0,05 dan nilai koefisien -207, nilai t hitung pada variabel daya tanggap sebesar -1.316 

1.66023, nilai Signifikansi sebesar 191 0,05 dan nilai koefisien -149, nilai t hitung pada variabel jaminan 

sebesar 5.794 1.66023, nilai Signifikansi sebesar 000 0,05 dan nilai koefisien 759 
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ABSTRACT  

 

 Islamic banks play an important role as facilitators of all economic activities. Over the last three decades, 

there has been a growing number of banks in Indonesia following Sharia law. The formulation of the problem in 

this study wanted to find out how the influence of service quality on customer satisfaction at Bank Syariah 

Indonesia Banjarmasin. The purpose of this research is to find out how the influence of service quality on 

customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia Banjarmasin. The method used in this research is a 

quantitative research method. Respondents in this study were 100 customers of Bank Syariah Indonesia 

Banjarmasin. Data collection techniques used in this study were questionnaires and documentation. The results 

showed that the calculated t value for the tangible variable was 1.426 1.66023, the significance value was 869 

0.05 and the coefficient value was 120, the t calculated value for the empathy variable was 2.623 1.66023, the 

significance value was 010 0.05 and the coefficient value was 446, the t calculated value on the reliability 

variable of -1.341 1.66023, the significance value is 183 0.05 and the coefficient value is -207, the t 

calculated value on the responsiveness variable is -1.316 1.66023, the significance value is 191 0.05 and the 

coefficient value is -149, the t value is calculated on guarantee variable of 5.794 1.66023, a significance value of 

000 0.05 and a coefficient value of 759. 
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