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ABSTRAK 

 

 
Skripsi ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Perbankan Syariah Terhadap 

Kepuasan Nasabah (Study Kasus PT. Bank Sumut Syariah Capem Kayu Besar) atas nama 

saudara Habib Naufal, dibawah bimbingan Dr. Muhammad Ramadhan, MA Sebagai 

Pembimbing I dan Ibu Juliana Nst M. E.I sebagai Pembimbing II. 

 

Kualitas Pelayanan sangat penting bagi keberlangsungan bank, karena pelayanan 

merupakan faktor yang dirasakan langsung oleh nasabah, apakah pelayanannya baik atau 

tidak. Adapun metodologi penelitian ini adalah: Jenis penelitian kuantitatif, Data yang 

digunakan adalah data primer yang diperoleh dari kuesioner yang dibagikan pada nasabah 

Bank Sumut Syariah Campem Kayu Besar. Teknik penentuan sampel menggunakan 

teknik sampel purposive ditemukan 96 Sample. Metode analisis data menggunakan 

regresi linier berganda dan uji hipotesis yaitu uji pengaruh simultan (Uji F), koefisien 

determinasi dan uji pengaruh parsial (Uji t). Data yang diolah mengunakan SPSS 26. Dari 

hasil pengolahan data diperoleh regresi linier berganda 

Y=4.440+0.099X1+0.187X2+0.128X3+0.151X4+0.295X5+0.399X6. Besarnya pengaruh 

CARTER terhadap kepuasan nasabah sebesar 58.3%Dari perhitungan uji secara simultan 
diperoleh F hitung sebesar 23.102 (Dengan nilai signifkan 0,000 < 0,05) yang berarti 

secara simultan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara CARTER terhadap 

kepuasan nasabah. Sedangkan pada hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel 

assurance, tangiable, emphaty, ressponsiveness berpangaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Sumut Syariah Capem Kayu Besar. Dan variabel compliance, 

reability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Sumut Syariah 

Capem Kayu Besar. 

 

Kata Kunci: Compliance (Kepatuhan), Assurance (Jaminan), Reability Keandalan), 

Tangiables (Wujud fisik), Emphaty (Kepedulian), Ressponsiveness (Daya tanggap). 
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