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ABSTRAK
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Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank
Syariah (PT BPR Syariah Lantabur Tebuireng Kantor
Cabang Gresik).. Skripsi Program Studi Perbankan Syariah
Fakultas Syariah. Institut KH. Abdul Chalim Mojokerto.
Pembimbing: 1)Mukhamad Roni S.E, M.E .2) Taufig Anshori SS,
M.Pd

Kata Kunci: Murabahah, Rahn, Nilai-nilai Islam, Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh keunggulan
produk pembiayaan murabahah, rahn dan penerapan nilai-nilai Islam dengan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada bank Syariah (PT BPR Syariah
Lantabur Tebuireng Cabang Gresik). Pendekatan penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan menggunakan data primer. Sampel pada penelitian ini adalah
nasabah PT BPR Syariah Lantabur Tebuireng Cabang Gresik. Dengan Teknik
pengambilan sampel menggunakan non probability sampling, sehingga diperoleh
jumlah sample sebanyak 75 responden.

Analisis data pada penilitian ini menggunakan alat analisis Smart PLS 2.0.
hasil penelitian menunjukkan bahwa Pembiayaan Murabahah pengaruh positif
yang signifikan terhadap Kualitas Pelayanan. Rahn memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap Kualitas Pelayanan. Nilai-nilai Islam memiliki pengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap Kualitas Pelayanan. Kualitas Pelayanan memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Pembiayaan
Murabahah memiliki pengaruh negative tidak signifikan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah. Rahn memiliki pengaruh positif signifikan signifikan terhadap
Kepuasan Nasabah. Nilai-nilai Islam memiliki pengaruh negative tidak signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah. Dan dari hasil uji jalur, variable intervening yaitu
kualitas pelayanan dibuktikan mampu memediasi hubungan antara, Pembiayaan
Murabahah, Rahn dan Nilai-nilai Islam terhadap kepuasan nasabah PT BPR
Syariah Lantabur Tebuireng Cabang Gresik.



ABSTRACT

Abdul Azis. Guffron. The Influence of the Excellence of Murabahah, Rahn
Financing Products, and the Application of Islamic Values with
Service Quality on Customer Satisfaction at Sharia Banks (PT
BPR Syariah Lantabur Tebuireng Gresik Branch Office).
Thesis, Islamic Banking Study Program, Sharia Faculty. KH
Institute. Abdul Chalim Mojokerto. Advisors: 1) Mukhamad Roni
S.E, M.E. 2) Taufiq Anshori SS, M.Pd

Keywords: Murabahah, Rahn, Islamic Values, Service Quality, Customer
Satisfaction.

The aim of this study was to find the influence of murabahabh, rahn financing
product superiority and the application of Islamic values with quality of service to
customer satisfaction in Islamic banks (PT BPR Syariah Lantabur Tebuireng
Cabang Gresik). The approach of this study was quantitative using primary data.
The sample in this study were customers of PT BPR Syariah Lantabur Tebuireng
Cabang Gresik. With the sampling technique using non-probability sampling, so
we get a total sample of 75 respondents.

Analysis of the data in this study using Smart PLS 2.0 analysis tools. the
results showed that Murabaha Financing a significant positive effect on Service
Quality. Rahn has a significant positive effect on service quality. Islamic values
have a positive and not significant effect on service quality. Service Quality has a
significant positive effect on Customer Satisfaction. Murabahah Financing has no
significant negative effect on Customer Satisfaction. Rahn has a significant positive
significant effect on Customer Satisfaction. Islamic values have an insignificant
negative effect on customer satisfaction. And from the results of the path test,
intervening variables namely service quality are proven to be able to mediate the
relationship between, Murabahah Financing, Rahn and Islamic Values on
customer satisfaction of PT BPR Syariah Lantabur Tebuireng Cabang Gresik.
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