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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah Griya iB Hasanah di BNI Syariah cabang pekanbaru”latar
belakang penulis mengambil judul ini adalah penulis melihat kurangnya respon
dari nasabah Griya iB Hasanah sehingga jumlah nasabah mengalami penurunan
pada tahun 2014 tentu menurunnya nasabah Griya iB Hasanah ini berkaitan
dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh BNI Syariah cabang pekanbaru
secara profesional, sehingga dapat dijadikan sebagai acuan dalam peningkatan
kualitas pelayanan agar dapat memberikan kepuasan konsumen yang optimal.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Griya iB Hasanah
BNI Syariah Cabang Pekanbaru, dan bagaimana tinjauan ekonomi Islam tentang
hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah Griya iB Hasanah BNI
Syariah Cabang Pekanbaru.

Sedangkan tujuan dan kegunaan penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
Griya iB Hasanah. Untuk mengetahui tinjauan ekonomi Islam tentang hubungan
antara kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah Griya iB Hasanah. Penelitian ini
dilakukan di BNI Syariah Cabang Pekanbaru.Populasi dalam penelitian ini adalah
nasabah yang menggunakan jasa Griya iB Hasanah pada tahun 2014 yang
berjumlah 40 orang nasabah dan sampelnya penulis mengambil sebanyak 4 orang
karyawan pembiayaan Griya iB Hasanah dengan menggunakan metode
accindental sampling.Selanjutnyapenulismenganalisa data
denganmenggunakanmetode kuantitatif, pengumpulan data dilakukan dengan
mengajukan kuisioner kepada nasabah Griya iB Hasanah BNI Syariah Cabang
Pekanbaru.

Dari hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat hubungan yang kuat
antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Griya iB Hasanah
pada BNI Syariah Cabang Pekanbaru. Hal ini dapat dilihat dari nilai korelasi
sebesar 0,876. Besarnya koefisien determinasinya adalah sebesar 0,768
mengandung pengertian bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah adalah sebesar 76,8% sedangkan 23,2%  dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Secara parsial terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Hal ini
dapat dilihat dari nilat thitung (11,214)> ttabel (2,02439) dengan signifikan terhadap
variabel independen berupa kualitas pelayanan dan variabel dependen berupa
kepuasan nasabah Griya iB Hasanah.Selanjutnya apabila ditinjau menurut
ekonomi Islam, kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Griya iB Hasanah
sudah sesuai dengan syariah Islam. Hal ini dibuktikan dengan sudah diterapkan
prinsip-prinsip pelayanan yang sesuai dengan Islam, yaitu adanya sikap sopan
santun, berpengetahuan berusaha mewujudkan dengan sikap saling tolong
menolong.

Keyword: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
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KATA PENGANTAR




Alhamdulillah, segala puji syukur kita kehadirat Allah Swt yang telah

memberi nikmat serta hidayah-Nya terutama nikmat kesempatan dan kesehatan,

sehingga penulis diberkan kekuatan serta kesehatan dan dapat menyelesaikan

skripsi ini dengan judul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Nasabah Griya iB Hasanah di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru”

ini dapat diselesaikan sesuai yang diharapkan sebagaimana mestinya tanpa ada

suatu hambatan apapun.

Shalawat beserta salam semoga tetap tercurahkan kepada Nabi

Muhammad Saw beserta keluarga, sahabat dan para pengikutnya. Semoga kita

termasuk ke dalam golongan orang-orang yang mendapatkan syafa’at beliau di

hari akhir kelak, amin.

Dala penulisan skripsi ini penulis menyadari ada kelebihan dan ada

kekurangan, kalau terdapat kebenaran dalam skripsi ini maka kebenaran itu

berasal dari Allah SWT. Namun kalau dalam skripsi ini terdapat kesalahan maka

itu datangnya dari penulis sendiri. hal ini tidak lain karena kemampuan, cara

berfikir dan pengetahuan yang penulis miliki. Atas segala kekurangan dalam

penulisan skripsi ini penulis mengharapkan kritikan dan saran dari semua pihak

yang bersifat membangun sehingga diharapkan dapat membawa perkembangan

dikemudian hari. Dalam kesempatan ini, penulis mengucapkan terima kasih yang

tak terhingga kepada pihak-pihak yang telah membantu penulis hingga selesainya

skripsi ini yaitu kepada :
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1. Orang tua dan keluarga tercinta yang senantiasa mendo’akan, memotivasi dan

mengharapkan keberhasilan serta kebahagiaan, sekaligus dukungan moril

maupun materil serta memberi semangat kepada ananda yakni Ayahanda

Harizal dan Ibunda Hardis yang selalu hidup dihati sunubari ini serta kakak

dan adik ku yang tersayang Siska Novrizal Dan Irfan perdana putra.

2. Bapak Prof. Dr. H.Munzir Hitami, M.A. selaku Rektor UIN SUSKA Riau dan

seluruh citivis akademika UIN SUSKA Riau.

3. Bapak Dr. H. Akbarizan, M.A., M. Pd selaku Dekan Fakultas Syari’ah dan

Hukum.

4. Bapak Dr. H. Mawardi Muhammad Shaleh, M. A selaku Wakil Dekan I, Ibu

Dr. Hj. Hertina, M. Pd selaku Wakil Dekan II, dan Bapak Dr. Zulkifli, M. A

selaku Wakil Dekan III yang bersedia mempermudah penulis dalam penulisan

skripsi.

5. Bapak Kamiruddin, M.Adan Bapak Bambang Hermanto, M.A, selaku Ketua

Jurusan dan Sekretaris Jurusan Ekonomi Islam, serta Bapak Ibu dosen dan

karyawan karyawati Fakultas Syari’ah dan Hukum yang telah memberikan

nasehat-nasehat yang terbaik serta membantu penulis selama perkuliahan.

6. Bapak H. Ismardi , M.Ag selaku pembimbing yang telah banyak memberikan

bimbingan, memperbaiki dan menyempurnakan materi dan sistematika

penulisan dan telah mengorbankan waktunya kepada penulis dalam

penyelesaian skripsi ini.

7. Bapak Zulfahmi Bustami, M.Ag. selaku Pembimbing Akademik yang

memberikan nasehat dalam masa perkuliahan.

8. Bapak M.Yasyfien selaku Branch Manager PT Bank BNI Syariah KC

Pekanbaru, Bapak Rambah Satria Mulkan, Gita Regina dan Rini anggrainni
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selaku Account Officer, dan Bapak Andri Alfitri Putra selaku operasional

asisten serta seluruh pihak PT Bank BNI Syariah KC Pekanbaruyang telah

membantu pemberian data dan informasi dalam penulisan skripsi. Serta

nasabah-nasabahpembiayaan Griya iB Hasanah PT Bank BNI Syariah KC

Pekanbaru yang telah membantu penulis meluangkan waktunya dalam

pengumpulan data.

9. Kepada Bapak Ibu pengelola perpustakaan Fakultas Syari’ah dan Hukum serta

pengelola perpustakaan UIN Suska Riau, terimah kasih atas peminjaman buku

sebagai referensi bagi penulis.

Butuh lembar yang lebih luas untuk berjuta nama yang tak tertuliskan,

bukan maksud hati untuk melupakan jasa kalian semua. Akhirnya tiada kata yang

pantas penulis ucapkan selain terimah kasih yang sedalam-dalamnya, semoga

Allah SWT membalasnya dengan balasan yang berlipat ganda, amin.

Wabillahitaufiq Walhidayah Wassalaamu’alaikum Wr. Wb

Pekanbaru,20November2015

OECHA VERONIKA
NIM. 11125201355
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