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ABSTRAK 

WIDINDHA HAFIT NIM : 1908203052 ANALISIS FAKTOR-FAKTOR 

YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN NASABAH BSI(SURVEY PADA 

MAHASISWA IAIN SYEKH NURJATI JURUSAN PERBANKAN 

SYARIAH ANGKATAN 2019-2022). 

Perbankan syariah yang tumbuh dan semakin mengglobal menyebabkan 

persaingan yang semakin ketat, agar dapat bersaing, bank syariah harus secara 

rutin mengukur kualitas layanan untuk mengetahui seberapa puas nasabah 

terhadap layanan yang telah diberikan bank selama ini. Adapun faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah BSI, yaitu dilihat dari penanganan keluhan, 

kualitas pelayanan, dan kemudahan transaksi. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah penanganan keluhan, kualitas pelayanan, dan kemudahan 

transaksi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa 

IAIN Syekh Nurjati Cirebon Jurusan Perbankan Syariah Angkatan 2019-2022. 

Metode penelitian yang digunakan Metode kuantitatif. Metode pengambilan 

sampel penelitian ini menggunakan sampling purposive dan metode sampling 

incidental. Subjek penelitian ini adalah mahasiswa IAIN Syekh Nurjati Jurusan 

Perbankan Syariah Angkatan 2019-2022 yang memakai layanan BSI. Minimal 

sampel 88 Setelah melakukan survey dalam penelitian ini memiliki responden 

sebanyak 103 mahasiswa, 15 tidak memakai layanan BSI 88 mahasiswa 

menggunakan layanan BSI. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa nilai signifikansi pengaruh 

Penanganan Keluhan (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) adalah 0,105 > 0,05 

tidak terdapat pengaruh secara signifikan.Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) 

terhadap Kepuasan Nasabah (Y) adalah 0,00 < 0,05 maka terdapat pengaruh 

secara signifikan .Nilai signifikansi Kemudahan Transaksi (X3) terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y) adalah 0,303 > 0,05 tidak terdapat pengaruh secara 

signifikan. 

Kata kunci : Penanganan Keluhan, Kualitas Pelayanan, Kemudahan Transaksi. 
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ABSTRACT 

 

WIDINDHA HAFIT NIM : 1908203052 ANALYSIS OF FACTORS 

AFFECTING BSI CUSTOMER SATISFACTION (SURVEY ON 

STUDENTS OF IAIN SYEKH NURJATI DEPARTMENT OF SHARIA 

BANKING CLASS (2019-2022) 

Islamic banking is growing and becoming increasingly globalized causing 

increasingly fierce competition, in order to be competitive, Islamic banks must 

routinely measure service quality to find out how satisfied customers are with the 

services that have been provided by banks so far. The factors that affect BSI 

customer satisfaction are seen from the handling of complaints, service quality, 

and ease of transactions. The purpose of this study was to find out whether 

complaint handling, service quality, and ease of transaction have a partial effect 

on customer satisfaction in students of IAIN Syekh Nurjati Cirebon, Department 

of Islamic Banking, Class of 2019-2022. 

The research method used is quantitative method. The sampling method of this 

study used purposive sampling and incidental sampling methods. The subjects of 

this study were students of IAIN Syekh Nurjati, Department of Islamic Banking, 

Class of 2019-2022 who used BSI services. Minimum sample 88 After conducting 

the survey in this study, there were 103 students as respondents, 15 did not use 

BSI services, 88 students used BSI services. 

The results of this study indicate that the significance value of the effect of 

Complaint Handling (X1) on Customer Satisfaction (Y) is 0.105 > 0.05, there is 

no significant effect. The effect of Service Quality (X2) on Customer Satisfaction 

(Y) is 0.00 <0 .05, then there is a significant effect. The significance value of 

Transaction Ease (X3) on Customer Satisfaction (Y) is 0.303 > 0.05, there is no 

significant effect. 

Keywords: Complaint Handling, Quality of Service, Ease of Transaction. 
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بذةمخ  ت صرة ن     

 

 

WIDINDHA HAFIT NIM : 1908203052  تحليل العوامل التي تؤثر على رضا العملاء من المعهد

(9199-9102البريطاني للمعايير )مسح لطلاب قسم إيان سيخ نورجاتي في الدرجة المصرفية الشرعية  . 

 

 

ْاٍٚ ر اٍخ ذ خذ حٞ اى صشف َ حٞ اى علاٍ ثخ الإ ص حَ ٗذ نو ٍع٘ى ش ذ ت رضاٝ ٍَا ٍ ثة  غ ر ٝ 

ٜ ْاف ف عحٍ عح  شش يٚ  ذ٘ ع ذ ّ رضاٝ نُ٘ أُ أجو ٍِ ، ٍ ادسج ذ يٚ ق غح ع ْاف َ جة ، اى ٝ 

يٚ ْ٘ك ع ث حٞ اى علاٍ ٞاط الإ حٍ ج٘دج ق خذ نو اى ش ْٜ ت ٞ ح سٗذ عشف َ ضا ٍذٙ ى عَلاء س  اى

اٍخ عِ خذ رٜ اى ا اى رٖ ذٍ ْ٘ك ق ث رٚ اى ُ د ع٘اٍو .اٟ رٜ اى ش اى إش يٚ ذ ضا ع  BSI عَلاء س

نِ َ ا ٝ رٖ عاٍو خلاه ٍِ سؤٝ ر ناٗٙ ٍع اى ش حٍ دجٗج٘ اى خذ ح اى ٘ى عٖ عاٍلاخ ٗ َ اُ .اى غشض م  اى

زٕٓ ٍِ عح  ذسا ٕ٘ اى ح  اٍ ٍعشف اُ ئرا  جح م عاى َ ناٗٙ ى ش حٍ ٗج٘دج اى خذ ح اى ٘ى عٖ يح ٗ عاٍ َ ٞش اى أش  ذ

ٜ يٚ جضئ ضا ع عَلاء س ذٙ اى غٌ ، IAIN Syekh Nurjati Cirebon طلاب ى اٍخ ق خذ  اى

حٞ صشف َ حٞ اى علاٍ عح ، الإ  .2022-2019 دف

قح ثذس طشٝ حٍ اى رخذ غ َ ٕٜ اى قح  طشٝ حٞ اى نَ رخذٍد .اى ع قح ا ْاخ أخز طشٝ ٞ ع ٜ اى زٕٓ ف  

عح ذسا ْاخ أخز طشق اى ٞ ع ح اى ٖادف ْاخ ٗأخز اى ٞ ع حٞ اى ض عش اُ .اى ض٘ع م زٕٓ ٍ٘ عح  ذسا  ٍِ اى

غٌ ، IAIN Syekh Nurjati طلاب اٍخ ق خذ حٞ اى صشف َ حٞ اى علاٍ عح ، الإ  2022-2019 دف

ِ زٝ رخذٍ٘ا اى ع اٍخ ا ذذ .BSI خذ ٚ اى حْ الأدّ ٞ ع ي ٕ٘ ى غخ ئجشاء عذب .88  ٍ ٜ زٕٓ ف عح  ذسا  اى

اُ ، ِٞ طاىث ا 103 ْٕاك م ث ٞ رج غ َ ٌ 15 ٗ ، م رخذٍ٘ا ى غ اٍخ ٝ  طاىث ا BSI ، ٗ 88 خذ

رخذٍ٘ا ع اٍخ ا  .BSI خذ

ٞش ش ج ذ رائ زٕٓ ّ عح  ذسا ٚ اى حَ أُ ئى ٞ ق ح اى ْٝ٘ ع َ ٞش اى رأش جح ى ناٗٙ ٍعاى ش يٚ (X1) اى  ع

ضا عَلاء س ٕٜ (Y) اى لا ، 0.05 <0.105  ٘جذ ٗ ٞش ٝ أش ٞش ذ ث أز م شذ حٍ ج٘دج ٝ خذ  (X2) اى

يٚ ضا ع لاء س عَ ٕٜ (Y) اى ٞش ْٕاك ئرُ ، 05. 0> 0.00  أش ٞش ذ ث حَ .م ٞ حٞ ق َٕ ح أ ٘ى عٖ  

يح عاٍ َ يٚ (X3) اى ضا ع عَلاء س ٕٜ (Y) اى لا ، 0.05 <0.303  ٘جذ ٗ ٞش ٝ أش ٞش ذ ث  .م

 

معالجة الشكاوي ، جىدة الخذمة ، سهىلة المعاملةالكلمات الرئيسية:  . 
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