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MOTTO

Tak selamanya kesulitan akan terus menjadi sebuah kesulitan tiada henti
Sesunggunya sesudah kesulitan itu ada kemudahan

(Qs. Al- insyirah: 5-6)
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis determinan kepuasan
nasabah bank syariah mandiri KCP wirobrajan. Data yang digunakan
dalam penelitan ini adalah data primer. Subjek penelitian ini adalah
nasabah yang sedang atau telah berkunjung ke bank syariah mandiri kcp
wirobrajan. Dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100
responden yang dipiih menggunakan metode acidental sampling. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala likert. Alat
analisis yang digunakan adalah regresi berganda dan didukung oleh
software SPSS 16. Berdasarkan analisis yang telah dilakukan diperoleh
hasil bahwa variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

Kata Kunci: bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati,
dan kepuasan nasabah
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ABSTRACK

his study aims to analyze the determinants of customer satisfaction in
Islamic Bank Mandiri KCP Wirobrajan. The data used in this research are
primary data. The subjects of this research are customers who are visiting or have
visited Mandiri Islamic bank Kcp Wirobrajan. In this study using a sample of 100
respondents who were selected using the accidental sampling method. The data
collection method used a questionnaire with a Likert scale. The analysis tool used
is multiple regression and is supported by SPSS 16 software. Based on the
analysis that has been done, the results show that the variables of tangible,
reliability, responsiveness, assurance and empathy have a positive and significant
effect on customer satisfaction.

Key words: tangible, reliability,responsiveness,assurance,empathy, and customer
satisfaction
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