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ABSTRAK 
 

Nama Siti Laela Sari, NIM 151500283, Judul Skripsi: “Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah (study pada 

Bank Syariah Mandiri Cabang Cikande.” 

 Semakin berkembangnya perbankan syariah menyebabkan 

semakin tinggi persaingan didalamnya. Salah satu faktor yang menjadi 

tolak ukur nasabah mau menggunakan jasa suatu bank adalah karena 

kualitas layanannya yang baik, Semakin baik layanan yang diberikan 

maka akan semakin berdampak positif terhadap bank tersebut. Maka 

penting bagi bank syariah untuk memberikan pelayanan yang sebaik 

mungkin pada nasabah, agar nasabah bisa merasa puas dan tidak 

berpaling pada bank pesaing.  

 Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 1) Bagaimana pengaruh kualitas layanan 

kepuasan nasabah serta 2) seberapa besar pengaruh kualitas layanan 

tersebut terhadap kepuasan nasabah bank Syariah Mandiri cabang 

Cikande. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas 

pelayanan ini berpengaruh dan seberapa besar pengaruhnya terhadap 

kepuasan nasabah  pada bank Syariah Mandiri cabang Cikande.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi 

penelitian adalah seluruh nasabah pada PT Bank Syariah Mandiri 

cabang Cikande dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 

simple random sampling. Data diperoleh dengan cara kuisioner/angket 

menggunakan skala Likert sebanyak 94 responden. pengujian analisis 

statistika menggunakan bantuan progam Statistic Product and Service 

Solution (SPSS) Versi 22.0. Instrumen penelitian diuji keshahihan dan 

kehandalannya menggunakan uji validitas dan reliabilitas, kemudian 

data dianalisis menggunakan uji asumsi klasik, uji regresi sederhana 

dan uji hipotesis, 

 Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas 

pelayanan bepengaruh positif dan signifikan yang dibuktikan dengan 

koefsien regresi sebesar 0,515 dan nilai thitung  lebih besar ttabel yaitu  

(13,221 > 1,986) dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 yaitu 

(0,000 < 0,05). Kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 65,5% teradap 

kepuasan nasabah sedangkan 34,5% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah  
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MOTTO 

 

ُُوَيَرۡزقُهُُۡ ُعََلَ ۡ ُِٱمِنُۡحَيۡثُُلََُيََتَۡسِبُُُۚوَمَنُيَتَوَكَّل ُفَهُوَُحَسۡبُهُُُللّل ُ ۥُۚ

ُ َُٱإنِل ُُِللّل مۡرهِ
َ
َٰلغُُِأ ُبَ ُُٱقَدُۡجَعَلَُُۦُۚ ءُٖقَدۡرٗاُُللّل ُشََۡ ِ

 ٣لكُِل

“dan Dia memberinya rezeki dari arah yang tidak 

disangka-sangkanya. Dan barang siapa bertawakal 

kepada Allah, niscaya Allah akan mencukupkan 

(keperluan)nya. Sesungguhnya Allah melaksanakan 

urusan-Nya. Sungguh, Allah telah mengadakan ketentuan 

bagi setiap sesuatu”.  

(Q.S. At-Thalaq: 3) 
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