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ABSTRAK

Perbankan syariah merupakan suatu sistem perbankan yang dikembangkan
berdasarkan hukum islam, dengan perkembangan perbankan syariah di Indonesia
telah menjadi tolak ukur keberhasilan eksistensi ekonomi syariah. Bank syariah
Indonesia perkembanganya semakin pesat sehingga bank syariah merancang
strategi untuk menarik nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
kualitas produk tabungan dan layanan operasional terhadap kepuasan nasabah di
BSI KCP Muntilan Magelang. Dalam rangka menemukan jawaban atas
peramasalahan yang diangkat dalam skripsi ini penulis menggunakan metode
kuantitatif dengan menggunakan data primer yaitu dengan cara menyebarkan
kuisioner secara langsung kepada seluruh nasabah BSI KCP Muntilan Magelang
dengan menggunakan teknik purposive sampling dan di dapatkan 100 responden.
Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti yaitu menggunakan pendekatan
kuantitatif. Penelitian kuantitatif mengumpulkan data yang sesuai dengan fakta
yang akan diteliti kemudian diukur dengan melakukan analisis data melalui
kuisioner. Penelitian ini di katakan kuantitatif karena suatu mode penelitian yang
didasarkan pada filsafat sebagai metode ilmiah karena telah memenuhi secara
konkrit dan data penelitian berupa angka — angka berkaitan dengan masalah yang
akan diteliti untuk menghasilkan suatu kesimpulan. Dari hasil penelitian ini
menunjukan bahwa variabel layanan teller dan layanan customer service tidak
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah. Secara simultan produk
tabungan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah memiliki tingkat determinas
17,6% dengan dibuktikan uji koefisiensi determinasi R Square sebesar 0,176. selain
itu, dapat di buktikan dengan signifikasi variabel produk yaitu sebesar 0,032 di
mana nilai signifikasinya lebih kecil dari 0,05 dan nilai t hitung 2,176 dimana nilai
tersebut lebih besar dari nilai 1,985. Oleh karena itu produk tabungan yang
dikeluarkan oleh bank dapat dimanfaatkan nasabah sesuai dengan kebutuhan yang
ada pada bank syariah tersebut.

Kata Kunci : Produk tabungan, layanan teller, layanan customer service, kepuasan

nasabah.
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ABSTRACT

Islamic banking is a banking system developed based on Islamic laws. The
growth of Islamic banking in Indonesia is a benchmark for the success of the
existence of Islamic banking. Indonesian Islamic Bank is growing more rapidly, so
it is designing a strategy to attract customers. The aim of this research must be
achieved to provide direction to the data collection activities that will be carried
out; the present study aims to analyze the impact of the quality of savings products
and operational services on customer satisfaction in BSI KCP Muntilan Magelang.
To find the answer to the problem raised in this undergraduate thesis, the author
used the quantitative method by using primary data, i.e., by distributing
questionnaires to BSI KCP Muntilan Magelang customers. This study used a
purposive sample technique; 100 respondents were obtained. This research is
quantitative because it is based on philosophy as a scientific method. It is concrete,
and the research data is in the form of numbers related to the problem to be studied
to produce a conclusion. The research showed that teller and customer service
didn’t partially affect customer satisfaction. Simultaneously, savings products
affected customer service with a 17.6% determination level, as proven by the R
square determination coefficient test, which results in 0.176. Apart from that, it can
be demonstrated by the significance of the product variable, which is 0,032, where
the significance values are 2,176 and 1,985. Therefore, savings products issued by
banks can be utilized by customers according to the existing needs of the Islamic
bank. Keywords: Savings product, teller service, customer service, and customer
satisfaction.

Keywords: Savings product, teller service, customer service, and customer

satisfaction.
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