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ABSTRAK 

 

Farhan Prayoga, NIM. 181420141, Judul Skripsi: Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Menabung di Bank 

Syariah dengan Model CARTER (studi kasus BSI KC Kota 

Serang). 

Tingkat layanan yang ditawarkan Bank Syariah Indonesia 

mencerminkan upaya untuk memenuhi standar yang ditetapkan oleh 

nasabah yang menggunakan layanannya. Untuk memuaskan nasabah, 

lembaga Bank Umum Syariah Indonesia harus mampu memberikan 

layanan yang berkualitas tinggi. Hal ini akan berdampak baik bagi 

operasional Bank Syariah Indonesia dan dapat mendukung upaya BSI 

untuk menjaga persepsi publik yang baik. 

Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, dan 

Responsiveness berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Bank Syariah Indonesia KC Kota Serang 

merupakan objek dalam penelitian ini. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menunjukkan 

secara empiris pengaruh kualitas pelayanan yang ditentukan oleh 

faktor-faktor Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, 

dan Responsiveness, terhadap kepuasan klien Bank Syariah Indonesia 

KC Kota Serang. 

Pendekatan convenience sampling digunakan bersama dengan 

strategi sampling non-probabilitas. Analisis regresi linier berganda 

adalah metode analisis data yang digunakan untuk menentukan ukuran 

sampel dengan menggunakan rumus Lemeshow. 

Menurut temuan penelitian, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

kepatuhan serta jaminan, keandalan, wujud, empati, dan daya tanggap. 

Namun, hasil uji parsial menunjukkan bahwa kepatuhan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan jaminan, 

keandalan, wujud, empati, dan daya tanggap berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan.  
 

Kata Kunci: Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, 

Responsiveness, Kepuasan Nasabah. 
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MOTTO 

 

هَا يُّ
َ
أ ِيوَ  يََٰٓ خۡرجَۡيَا  ٱلَّذ

َ
آ أ ىفقُِواْ نِو طَيّبََِٰتِ نَا كَسَبۡتُمۡ وَمِهذ

َ
ءَانَيُوٓاْ أ

رۡضِ  لكَُم نِّوَ 
َ
هُواْ  ٱلۡۡ ًُ تيُفقُِونَ وَلسَۡتُم بَِٔا ٱلَۡۡبيِثَ وَلََ تَيَهذ خِهِيًِ نِيۡ

ن تُغۡهِضُواْ فيًِِِۚ وَ 
َ
ٓ أ ْ إلَِذ نذ  ٱعۡلَهُوٓا

َ
َ أ  ٢٦٧حََِيدٌ  غَنِي  ٱللّذ

 

orang yang beriman! Infakkanlah sebagian dari hasil -Wahai orang“ 

baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan -usahamu yang baik

”dari bumi untukmu. 

(QS. Al-Baqarah ayat 267) 
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