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ABSTRAK 
 

 Dalam penelitian ini penulis meneliti tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Customer Service PT Bank Syariah Mandiri Pusat Thamrin Jakarta Terhadap 
Kepuasan Nasabah. Karena terjadi fenomena yang menarik untuk diteliti bahwa 
pihak bank perlu secara cermat menentukan kebutuhan nasabah sebagai upaya 
untuk memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang 
diberikan oleh seorang customer service. 
 Penelitian ini menggunakan teori komunikasi antarpribadi dengan memilih 
teori FIRO (Fundamental Interpersonal Relations Orientation) dari Shcutz.  
Peneliti juga menggunakan landasan konseptual yang terdiri dari kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan/nasabah. 
 Dalam penelitian ini menggunakan paradigm positivistik, pendekatan 
kuantitatif, metode survei dan bersifat eksplanatif. 

Dari hasil pengujian determinasi, diketahui bahwa nilai koefisien 
determinasi (R2) adalah 0,467 artinya bahwa variabel independen tersebut 
berpengaruh sebesar 46,7% terhadap variabel dependen dan sisanya dipengaruhi 
oleh faktor lain di luar penelitian ini. Hasil uji korelasi antara variabel X dan 
Variabel Y yaitu 0.684 yang artinya berkorelasi kuat. 

Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F hitung lebih besar dari F tabel 
(82,472 > 3,94) dan nilai signifikansi kurang dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa variabel X berpengaruh terhadap variabel Y atau kualitas pelayanan 
customer service berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan/nasabah. 
 
Kata kunci : pengaruh, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan/nasabah 
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ABSTRACT 

In this research writer research on the influence of service quality of 
customer service PT Bank Syariah Mandiri against customer satisfaction. Due to 
an interesting phenomenon to be reasearched that the banks need to carefully 
determine the needs of customers in an effort to fulfill the wishes and improve 
satisfaction with the services provided by a customer service. 

This research uses the theory of interpersonal communication by selecting 
the theory of FIRO (Fundamental Interpersonal Relations Orientation) from 
Shcutz. The researchers also used the conceptual basis consisting of service quality 
and customer satisfaction/customer.  

In this research using paradigm positivistic, the quantitative approach , a 
method of surveying and wreak eksplanatif . 

From the testing determination, known that the value the coefficients 
determination (R2) was 0,467 means that the independent variable affects of 46,7% 
on variables dependent and the rest influenced by a factor of other than this 
research. Correlation result between variable X and variable Y was 0,684 means 
that the result was indicated as high correlation. 

The results of the f showing that the f count greater than f table (82,472 > 
3,94) and value significance less than 0.05 so can be concluded that variable X 
influential on variables Y or affect service quality of customer service against 
customer satisfaction. 

Keywords: influence, service quality, customer satisfaction 
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