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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara variabel independen yaitu
dimensi kualitas layanan yang terdiri dari Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy dan Compliance, terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah Bank Syariah.
Penelitian ini menggunakan pendekatan analisis, dengan pengambilan sampel menggunakan
tehnik purposive sampling yaitu sebanyak 132 respondent. Data dikumpulkan melalui online dan
offline dengan angket kuisioner model skala likert. Data dianalisis secara deskriftif kuantitatif,
dengan menggunakan regresi linier berganda, serta menggunakan uji hipotesis uji t dan uji F.
Hasilnya menunjukan bahwa secara parsial variabel Responsiveness dan Empathy berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah sedangkan 4 hipotesis lainnya tidak didukung. Uji simultan
(bersama-sama) keenam variabel independen berpengaruh secara positif signifikan terhadap
variabel dependen.

Kata kunci: Kepuasan nasabah, Compliance, Bank Syariah.

viii



ABSTRACT

This study aimed to analyze the influence of independent variables, dimensions of
quality of service consisting of Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and
Compliance, the dependent variable is customer satisfaction Islamic Bank. This research use
analysis, by sampling using purposive sampling technique as many as 132 respondents. Data
collected through online and offline with a questionnaire questionnaire Likert scale models. Data
was analyzed by descriptive quantitative, using multiple linear regression, hypothesis testing and
using the t test and F test results showed that in partial Responsiveness and Empathy positive
effect on customer satisfaction while 4 other hypothesis is not supported. Test simultaneously
(together) six independent variables signifikn positive effect on the dependent variable.





