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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di BSI KCP Labuan Banten, dipilih
sebagai tempat penelitian karena terdapat masalah hacker locbit menjadi
rendah karena banyak nasabah yang merasa kecewa dengan kegiatan
transaksinya. Hal ini melatarbelakangi peneliti untuk melakukan
penelitian.

Berdasarkan latar belakang maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah: 1) apakah pengetahuan berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten?
2) apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten? 3) apakah
kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah bank
syariah indonesia KCP Labuan Banten? 4) apakah pengetahuan, kualitas
layanan dan kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
nasabah bank syariah IndonesiaKCP Labuan Banten. Adapun tujuan
dalam penelitian ini adalah: 1) untuk mengetahui hasil pengetahuan
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah bank syariah
Indonesia KCP Labuan Banten. 2) untuk mengetahui hasil kualitas layanan
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah bank syriah
Indonesia KCP Labuan Banten. 3) untuk mengetahui hasil kepercayaan
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah bank syariah
Indonesia KCP Labuan Banten. 4) untuk mengetahui hasil pengaruh
pengetahuan, kualitas layanan dan kepercyaan terhadap kepuasan nasabah
bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan metode kuantitaif dengan pendekatan asosiatif kausal.
Pengambilan sampel menggunakan rumus lemeshow yang diperoleh
sampel sebanyak 100 responden nasabah bank syariah Indonesia KCP
Labuan Banten. Instrumen pada penelitian ini menggunakan kuesioner
dengan skala likert. Analisis data yang digunakan adalah Uji Validitas, Uji
Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, Uji Regresi Linear Beranda, Uji hipotesis
T, Uji Koefisien Korelasi, dan Koefisien Determinasi menggunakan SPSS
versi 25.00.

Kesimpulan dalam penelitian ini menerapkan bahwa: Pengetahuan
tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah bank syariah
Indonesia KCP Labuan Banten dengan arah negatif. Kualitas pelayanan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah bank syariah Indonesia
KCP Labuan Banten dengan arah positif. Kepercayaan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten
dengan arah positif. Secara simultan variabel pengetahuan, kualitas
pelayanan dan kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan bank syariah
Indonesia KCP Labuan Banten.

Kata Kunci: pengetahuan, kualitas layanan, kepercayaan, kepuasan.



ABSTRACT

This research was conducted at BSI KCP Labuan Banten,
chosen as the research location because there was a problem with
hacker locbit being low because many customers felt disappointed with
their transaction activities. This is the background for researchers to
conduct research.

Based on the background, the problem formulation in this
research is: 1) does knowledge have a partial effect on customer
satisfaction at the Indonesian bank KCP Labuan Banten? 2) does
service quality have a partial effect on customer satisfaction at the
Indonesian shariabank KCP Labuan Banten? 3) does trust have a partial
effect on customer satisfaction at Indonesian sharia bank KCP Labuan
Banten? 4) do knowledge, services quality and trust simultaneously
influence customer satisfaction at Indonesia sharia bank KCP Labuan
Banten. The objectives of this research are: 1) to find out the result of
knowledge that partially influence customer satisfaction at the
Indonesian sharia bank KCP Labuan Banten. 2) to find out the result of
service quality which partially influence customer satisfaction at the
Indonesian syariah bank KCP Labuan Banten. 3) to find out whether
trust results partially influence customer satisfaction at the Indonesian
sharia bank KCP Labuan Banten. 4) to determine the result of the
influence of knowledge, service quality and trust on customer
satisfaction at the Indonesian sharia bank KCP Labuan Banten.

The research method used in this research uses a quantitative
method with a causal associative approach. Sampling using the
lemeshow formula obtained a sample of 100 respondents from
Indonesian sharia bank customers, KCP Labuan Banten. The
instrument in this study used a questionnaire with a likert scale. The
data analysis used was Validity Test, Reliability Test, Classical
Assumption Test, Home Linear Regression Test, T Hypothesis Test,
Correlation Coefficient Test, and Determination Coefficient using
SPSS 25.00.

The conclusions in this research apply that: knowledge has no
influence on customer satisfaction at the Indonesian sharia bank KCP
Labuan Banten in a negative direction. Service quality has an influence
on customer satisfaction at the Indonesian sharia bank KCP Labuan
Banten in a positive direction. Trust has an influence on customer
satisfaction at the Indonesia sharia bank KCP Labuan Banten in a
positive direction. Simultaneously, the variables of knowledge, service
quality and trust influence the satisfaction of the Indonesian sharia bank
KCP Labuan Banten.

Keywords: knowledge, service quality, trust, satisfaction.
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