DAFTAR ISI

Halaman Sampul LUAE ..cnimminisisimisnimimisssississaiiavissmisanissis il
Halaman sampil Dalamccaaavanpmnsnsnpipnssnannmnpaeaninaad
Halaman Persetujuan Pembimbing.............ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicieceee e 11
Halamah Penpesahan PEfipujl coanmmammaaimmimmiusissisoiasisnew IV
Halaman MOtto. ... ...t eeeeenaases e e e aeeaens V
Falamian Persemiala . i a s s esiaiaensmnmsrosaaand T
Rt DA i i s T A e s e v W
Daftar Tabel .......ccouviiiiiiiiiii e e e s eraene e e s ses s e sennnasaseeaess X1
Daftar GRMDAL ...covimimnmmunsnnmsmssasasmsmsmisas s XV
BAB I PENDAHULUAN
B L atar BeIAKAND .o i oss s siis s s insver isanssissinssissnansd
B. Identifikasi Masalah...oananiaaaaanninaissmumaiviasaanne 8
& TN VLTSI o onscneionmonsiomionm i ot ions o oy S R AR S A S A T
D T PEBRMEIAN oo 3
E. Kegunaan Penelitian ...............coooooiiiiiiiiiiiiiniiiiiec e cee e ceseseeseseeennn. 10
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian...............cccccocceeeiriinnnnnnnnn. 10
Cx Peteoasan ISl cuvnnmnesarmanassnnasnnasannsassaness 12
H. Sistematika Penulisan SKripsi..........ccoocooiiiiineeeen. 14
BAB II LANDASAN TEORI
A Dhimensi Kualitas JAsa .. aumnmanainaiaimissisaiaimameaes 17

B. Tangible (Bukti F1S1K) ... 22

1X

Dipindai dengan CamScanner



C. Reliability (Kehindalan ) ... amipaipanmsismieaiasipsmmasiaie 29
D. Responsiviness (Daya Tanggap) .......cooueeiiiiiiiiiiiiiiieieeceiciiieec e 27
B ASSHFancE (PaRaiy) . onmnminmisasissmiis i s s s o
B Empagihy (Kepeduhan) coamannsasamnnnsasidnanumas 32
H. Bank Syariah ... 40
I, Kayigh- Pefelitafii Teranily .ovmnmammarsmasinsinsamsinississay 10
J. Kerangka Konseptual..........ooii e D4
1S DO BN PRI BT s 0smicusisaos visssin s s o s RS DR SRR T DT
BAB III METODE PENELITTAN
A. Pendekatan dan Jenis Penelitian .............ccccccoeveeiiiiiiiiniiecinneieeseciiiiieeenn 37
B. Populasi, Sampling dan Sampel Penelitian................ccccccoeiiiiiiiiiiiiin. 58
C. Sumber Data, Variabel dan Skala Pengukuran............................. 60
D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian............................. 62
. ANANSLS DA ovvinimmisisimiams s amissnis s st v sssisssrssass O
BAB IV HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Data Penelitian...........c.coooiiiiiiiiiiiiiiiaiiiiiiiiiiiee e eeseseiiiieneees 13

1. PEob] Bank JARTH S VREIEIL. «.nwmmmessasmnnosssassamessensn s s msasesoams s asmsssasusasass 12
2. VISTAAN MIST.cciiiiiiiiiiiiiiieceee et e e e e e e ae e e e e e e e an e e e e e e 74
3. Frodule-produk Bank Jation SYAIaN .....ciiinmiinnamniinisiismmsismmio: 74
& JOD eSO NP O st v e e S S S S s 81

B. Profil dan Karakteristik Respotiden..c..unnsinuavnimmaasmare: 39

I DataJenis Kelamil . oasinnnnmsinmmsnsimnimmiranmmmarais 34
2 Data LIS18 ReBPOBURE qoemviiiiisisss i i s ps e i e s s 36

3. Bt PekEr ) ain RO EITL i oo s o i oo s s s aanw i 87

Dipindai dengan CamScanner



C. Desknipsi Data Vanabel Penehtian ...coiaamunvanimnsimaasmig 89

1 Besknps Data Vanabel Tanelble . cmnvinsinmmmsninsisnsrmmies 38
2 Desknpsi Dty Variabel Tegbilily oot w o aanise s 90
3. Deskripsi Data Variabel ReSponsSivENEss .......ccvviviccisiciissssssssisssassssissesas 2
4. Deskripsi Data Variabel Assurance ............cccccooeeveeveeeveiiniieiivcicciciiieeeeeee... 93
5. Deskripsi Data Variabel Emphathy .............cooovveivieeeeiiiiiiiiiiiciceeeeeiesiiinnn 95
6. Deskripsi Data Variabel Kepuasaan Nasabah...............ccccccoiiiiiniinninn . 97

B Anahins DAl a . ms nmmss s s s s s wica N9

1 UhL VADORAS sicamsiiinimiismmiiismmminisnnmisabrnssimai 99
2. TH1 Redbllas coanauis s s armass s arisasrisins 104
B L INGTRBLRE, v s s e e T S R SR 106
) TR R IS R ARTIES oo s b R R A S A NS U O R 108

5. Uji Regresi Linier Berganda ...t 110
6 L ThDOIESIES s iniminismnninniiinmmin i iiiaaie 113

- L Koetisien DRSBTS e e 117

BAB V PEMBAHASAN

A. Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Jatim

Svanah KC Kedin...onmmammmmnssansanssavisssvissvaassisisassibal

B. Pengaruh Reability Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Jatim
Syariah KC Kediri........cocooiiiiiiiiiiiiiiee e ssienenns. 123
C. Pengaruh Responsiviness Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Jatim
svaniah KC Kedin . ...onnmnmmnamanammanaiasssaaasans 129
D. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Jatim
Syanah KC Kethr...cummnmamammviiviiviss s Lo
E. Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Jatim

Syariah KC Kedirt..........cocooooiiiiiiiiiiiiiiicciiiieieeee e eeeiiineeee,. 130

Xl

Dipindai dengan CamScanner



F. Pengaruh Tangible, Reliability, Responsivenness, Assurance, Emphaty
Dalam Dimensi Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank
Jati Syanah KC Kethil...aiamaumasarroisvsmmisisssvimismm: Lo

BAB VI PENUTUP
N I REIVINILIN. . ooooncsonconssmmiss oo N OSSR B A R A e L ST
L e <[
DAFTAR PUSTAKA et ee e e 138

LAMPIRANLAMPIR AN ..o s oo e e aessmisismmaiaenin 141

Xl

Dipindai dengan CamScanner



