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Jenis Karya . Skripsi

Demi pengembangan 1lmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Politeknik Negeri Jakarta Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non-exclusive
Royalty-Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:
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Bintang Rabbani

Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Kualitas LayananyKualitas Produk, Fasilitas Layanan terhadap
Kepuasan Nasabah Bank BTN Syariah Cabang Depok

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, kualitas
produk, .dan fasilitas layanan terhadap kepuasan nasabah Bank BTN Syariah
Cabang Depok. Kepuasan nasabah merupakan faktor penting dalam menentukan
keberhasilan dan daya saing suatu lembaga perbankan syariah, terutama di tengah
persaingan industri ~keuangan yang semakin kompetitif. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran
kuesioner kepada 96 responden yang merupakan nasabah aktif Bank BTN Syariah
Depok. Teknik analisis data yang digunakan adalah.regresi linear berganda dengan
bantuan perangkat lunak SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
secara parsial maupun simultan, ketiga variabel independen, yaitu kualitas layanan,
kualitas produk, dan fasilitas layanan, berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Temuan Ini mengindikasikan._bahwa semakin baik kualitas
layanan, mutu produk yang ditawarkan, serta kelengkapan fasilitas yang tersedia,
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Penelitian
ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pihak Bank BTN Syariah dalam menyusun
strategi peningkatan layanan yang lebih terfokus dan terarah guna meningkatkan
loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Fasilitas Layanan, Kepuasan
Nasabah, Bank Syariah
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Bintang Rabbani

Bachelor of Applied Sharia Finance and Banking

The Influence of Service Quality; Product Quality, and Service Facilities on
Customer Satisfaction at BTN Syariah Bank, Depok Branch

ABSTRACT

This study aims.to analyse the influence of service quality, product quality, and
service fagcilities on customer satisfaction at BTN Syariah Bank; Depok Branch.
Customer « satisfaction is a ‘cructal factor In determining the success and
competitiveness of Islamic_banking.institutions, especially_amid. the_ increasingly
competitive financial industry. This research uses a quantitative approach with a
survey method through the distribution of questionnaires to 96 respondents who
are active customers of BTN Syariah-Bank in Depok. The data analysis technique
employed is multiple linear regression using SPSS version 25. The results show that
both' partially and simultaneously, the .three..independent variables—service
quality, product quality, and service facilities—have.a positive-and significant
influence on customer satisfaction. These findings indicate that the better the
quality of services, the higher the quality of products offered, and the more complete
the available facilities, the higher the level of customer satisfaction. This study is
expected to serve as a reference for BTN Syariah Bank in developing more focused
and targeted service improvement strategies.to enhance customer loyalty.

Keywords: “Service Quality, Product Quality, Service Facilities, Customer
Satisfaction, Islamic Bank
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bank syariah merupakan lembaga.~keuangan yang beroperasi
berdasarkan prinsip-prinsip syariah-slam; menghindari-praktik riba (bunga),
gharar (ketidakjelasan), dan“maysir (judi). Kegiatan bank syariah~meliputi
penghimpunan dana, penyaluran pembiayaan, dan penyediaan jasa keuangan
lainnya sesuai dengan fatwa Dewan Syariah Nasional (DSN). Bank syariah
juga berfungsi‘sebagai lembaga intermediasi (financial intermediary) yang
menyalurkan dana dari pihak surplus kepada pihak yang mengalami defisit
dengan skema bagi hasil (profit.and.loss sharing).(Islamiyah, 2020)..Di
Indonesia Perbankan syariah menjadi salah satu alternatif sistem perbankan
yang dinilai lebih adil dan etis, terutama dalam menghadapi gejolak ekonomi.
Hal tersebut dibuktikan dari kemampuannya bertahan di tengah Krisis
ekonomi seperti tahun 1998 dan 2008, disaat beberapa bank konvensional
justru dilikuidasi (Islamiyah, 2020).

Perbankan syariah di . Indonesia dimulai..dengan “berdirinya Bank
Muamalat' pada tahun 1992 sebagai-bank syariah-pertama di Indonesia.
Perkembangan bank syariah di‘Indonesai semakin pesat setelah diterbitkannya
Undang-Undang No.10 Tahun 1998 tentang dual banking system, yang
mengakomodasi . sistem syariah. dan kenvensional. ~Pada tahun 2008
pemerintah memperkuat payung hukum dengan UU No.21 Tahun 2008
tentang Perbankan Syariah. Selain itu Data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) per
Desember 2024 menunjukan. bahwa perbankan syariah _di..Indonesia
mengalami pertumbuhan yang terus berlanjut. Total aset perbankan syariah
yang terdiri dari Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah (UUS)
mencapai Rp664,61 triliun, meningkat dibandingkan tahun-tahun
sebelumnya. Dari total tersebut, pembiayaan yang diberikan kepada pihak
ketiga tercatat sebesar Rp413,25 triliun, sedangkan Dana Pihak Ketiga (DPK)
yang berhasil dihimpun mencapai Rp511,37 triliun (OJK, 2024).

Politeknik Negeri Jakarta
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Perbankan syariah di indonesia dari sisi kelembagaan memiliki jumlah
institusi pada akhir tahun 2024 tercatat sebanyak 207 institusi, yaitu 14 Bank
Umum Syariah (BUS), 19 Unit Usaha Syariah (UUS), dan 174 Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Perluasan jaringan layanan juga
menunjukkan tren positif dengan total 2.003 kantor,BUS, 384 kantor UUS,
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dan 706 kantor BPRS yang tersebar di seluruh Indonesia. Hal ini juga
didukung oleh jumlah mesin’/ATM yang mencapai 7.399 unit, serta jumlah
tenaga kerja yang.mencapai 56.298 orang.pada BUS dan UUS, dan 8.325
orang pada BPRS (OJK, 2024)..Regulasi-regulasi tersebut bertujuan untuk
memastikan® bank syariah beroperasi secara transparan, adil, dan sesuai
dengan_nilai-nilai Islam (Rusydiana, dalam Islamiyah, (2020) Berikut ini

adalah grafik pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia dari tahun 2019-
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Gambar 1. 1 Grafik Pertumbuhan Perbankan Syariah 2019-2024
Sumber: OJK, (2024)

Salah satu bank yang menggunakan prinsip syariah di Indonesia adalah
Bank Tabungan Negara atau bisa disebut Bank BTN. Peningkatan yang terjadi
pada perbankan syariah di Indonesia dalam kurun waktu tiga dekade ini
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memberikan banyak inovasi produk, peningkatan layanan, dan
pengembangan jaringan yang positif setiap tahunnya. Ambisi untuk
peningkatan ini juga terbukti dari banyaknya Bank syariah di Indonesia yang
melakukan suatu aksi korporasi, tidak terkecuali dengan Bank syariah yang
dimiliki oleh Badan Usaha Milik Negara(BUMN):

Kepuasan nasabah menjadi-aspek yang sangat vital bagi kelangsungan
dan kesuksesan suatu” perusahaan. Banyak perusahaan mulalmenyadari
bahwa tujuan utama mereka bukan sekedar menjual produk atau layanan
tetapi menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi konsumennya.
Kepuasan.nasabah juga merupakan inti pencapaian profitabilitas jangka
panjang. Hal ini disebabkan karena konsumen yang puas cenderung akan
melakukan ~ pembelian  ulang, menggunakan = layanan  secara
berkesinambungan, dan bahkan merekomendasikan perusahaan kepada orang
lain (Faizony, 2023).

Beberapa faktor yang dapat mendukung kepuasan nasabah salah
satunya adalah kualitas layanan. Dalam meningkatkan keberhasilan
perusahaan dibutuhkan pula kualitas layanan yang memadai untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Pada riset yang dilakukan-oleh ‘Ifani, dkk tahun 2024
dinyatakan bahwa ada pengaruh.Jangung kualitas layanan terhadap kepuasan
nasabah, "dimana pelayanan  yang baik dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan "nasabah serta memenuhi harapan nasabah. Layanan yang
memenuhi harapan nasabah akan dideskripsikan baik atau positif oleh
nasabah. Begitupun juga sebaliknya, apabila layanan yang dirasakan kurang
dari harapan nasabah, maka kualitas-layanan dideskripsikan-buruk atau negatif
(Ifani, 2024).

Kualitas layanan merupakan tingkat dimana keunggulan sangat
diharapkan dan pengendalian tingkat keunggulan adalah tentang pemenuhan
kebutuhan pelanggan Ifani, et all, (2024). Selain itu menurut Philip Kotler
menyatakan seorang nasabah akan merasa puas apabila pelayanan yang
diberikan sesuai dengan yang diharapkan. Artinya kualitas layanan adalah

Politeknik Negeri Jakarta
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baik. Begitu juga sebaliknya, nasabah akan merasa kecewa apabila pelayanan
yang diberikan tidak sesuai dengan harapan Faizony, (2023). Kualitas layanan
menjadi faktor penting dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Ukuran kualitas layanan tidak ditentukan oleh pihak yang melayani saja,
melainkan banyak ditentukan oleh pihak.yang. dilayani. Hal ini dikarenakan
nasabahlah yang akan menikmatipelayanan yang diberikan perusahaan
sehingga dapat mengukur _kualitas layanan tersebut berdasarkan “harapan-
harapan mereka dalam memenuhi kepuasan (Ifani, dkk, 2024). Terdapat
beberapa atributyang dapatsdigunakan untuk mengevaluasi suatu kuliatas
layanan yang dapat dilihat dari lima dimensi pokok, yaitu Bukti fisik
(Tangible), Keandalan (Reliability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan
(Assurance), dan Empati (Rmphaty) (Adabi, 2020).

Faktor lain selain kualitas layanan yang berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah yaitu kualitas produk. Kualitas produk menjadi salah satu faktor
penting dari kepuasan nasabah. Berkualitasnya produk yang menjadi produk
unggulan akan menjadi penunjang kepuasan nasabah: Kualitas produk adalah
suatu produk dan jasa yang melalui beberapa tahapan proses, memperhatikan
nilai produk/jasa, tanpa adanya kekurangan pada nilai produk/jasa tersebut,
serta menghasilkan produk/jasa yang memenuhi harapan pasar yang tinggi
Fauziah ‘et al., (2023). Selain itu untuk "mengukur kualitas produk dapat
memperhatikan dimensi yang terdapat pada produk tersebut, yaitu Kinerja
(Performance), Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features), Kesesuaian
dengan spesifikasi (Conformance to Spesification), Kehandalan (Relaibility),
Estetika (Rsthetica), Kualitas yang dipersepsikan (Perceived quality), dan
Dimensi kemudahan perbaikan-(Serciveability) Ifani,.et-all;*(2024). Faktor
lainnya yang tidak kalah penting dalam menunjang kepuasan nasabah yaitu
fasilitas yang terdapat di bank. Fasilitas menjadi tolak ukur dari semua
pelayanan yang diberikan dan berpengaruh sangat tinggi pada kepuasan
pelanggan. Hal tersebut dikarekanan tingkat fasilitas yang ada memberikan
kemudahan pelanggan dalam beraktivitas serta memberikan rasa nyaman

dalam menggunakan fasilitas yang diberikan Rosyidah, (2020). Pada masa
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sekarang nasabah sangat kritis terhadap ketersediaan fasilitas yang terdapat di
bank, baik dari tampilan gedung bank, lahan parkir, ruang tunggu, keamanan

dan kenyamanan serta fasilitas lainnya.

Berdasarkan paparan diatas, peneliti dapat menyimpulkan bahwasannya
kepuasan nasabah dapat dipengaruhi~oleh dan kualitas layanan, kualitas
produk, dan fasilitas layanan. Salah satu bank syariah di.Indonesia yang
menerapkan prinsip syariah dalam operasionalanya ialah Bank Tabungan
Negara Syariah.Kantor cabang Depok atau BTN Syariah Kantor cabang
Depok yang sudah dapat.dikategorikan baik dalam memberikan fasilitas
layanan‘dan kualitas layanan. Namun pada kenyataannya hal tersebut belum
memberikan kepuasan kepada nasabah. Ini ditunjukkan oleh hasil wawancara
peneliti pada pra riset dengan nasabah yang dapat disimpulkan bahwa nasabah
sering mengeluh mengenai fasilitas layanan dankualitas layanan yang
diberikan oleh bank. Salah satu contohnya.dalam hal antrian, nasabah
mengeluh dan menilai jika pelayanan yang diberikan bank kurang cepat,
padahal bank sendiri sudah berupaya memberikan pelayanan yang cepat.
Nasabah juga mengeluhkan mengenai fasilitas yang belum memadai, dan juga
bangunan atau gedung bank BTN Syariah Depok belum sebanding dengan

ukuran bank-bank lainnya.

Dari hasil pra survey yang sudah dilakukan oleh peneliti pada saat
datang langsung ke Bank BTN Syariah Depok, nasabah yang datang biasanya
melakukan transaksi seperti menabung, pembayaran angsuran, transfer uang,
maupun pembayaran lainnya. Hal tersebut tentu saja membuat nasabah
mengharapkan mendapatkan fasilitas; produk dan kualitas-layanan yang baik
dari Bank BTN Syariah Depok. Ini menunjukkan kepuasan nasabah dalam
bertransaksi tetap ada walaupun ada Bank-Bank Konvensional maupun Bank

Syariah di sekitar yang membuat persaingan perbankan ini semakin ketat.

Penelitian ini memiliki unsur kebaruan yang terletak pada kombinasi
variabel independen yang digunakan serta objek dan konteks yang spesifik.
Berbeda dari beberapa penelitian terdahulu yang hanya menguji pengaruh
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kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah, penelitian
ini secara simultan menguji tiga variabel utama, yaitu kualitas layanan,
kualitas produk, dan fasilitas layanan, yang diprediksi memiliki peran
signifikan terhadap kepuasan nasabah di sektor perbankan syariah. Kebaruan
lain juga terletak pada fokus lokasi penelitian, 'yakni Bank BTN Syariah
Cabang Depok, yang hingga saat ini belum banyak diteliti~secara spesifik,
terutama dengan pendekatan tiga variabel tersebut secara bersamaan. Selain
itu, penelitian ini dilakukan berdasarkan pra-riset langsung ke lapangan;.yang
menunjukkans bahwa masihwterdapat kesenjangan antara harapan dan
kenyataan yang dirasakan oleh nasabah terhadap layanan, produk, dan fasilitas
di bank tersebut.

Dengan demikian, hasil penelitian.ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi baru dalam literatur perbankan syariah, sekaligus menjadi masukan
praktis bagi manajemen Bank BTN Syariah _dalam meningkatkan kualitas
layanan, desain produk, dan pengembangan fasilitas guna mendukung

kepuasan serta loyalitas nasabah secara menyeluruh.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, peneliti tertarik untuk
mengkaji lebih jauh mengenai sejauh mana kualitas layanan, kualitas produk,
dan fasilitas layanan yang tersedia.di BTN Syariah Depok telah mampu
memenuhi harapan nasabah, dan mempengaruhi tingkat kepuasan mereka.
Oleh karena itu, peneliti bermaksud untuk‘'melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas layanan, Kualitas Produk, dan Fasilitas layanan,
Terhadap Kepuasan Nasabah di BTN Syariah Depok.”

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan hasil observasi awal dan wawancara dengan beberapa
konsumen, masih terdapat keluhan terkait kurang optimalnya kualitas
layanan, kualitas produk dan fasilitas layanan yang tersedia, sehingga proses
antrian layanan menjadi lama, dan kondisi gedung yang dinilai belum
representatif. Hal ini menjadi indikasi bahwa terdapat kesenjangan antara
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harapan nasabah dan kenyataan yang mereka alami. Padahal dalam dunia
perbankan, kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor kunci dalam

mempertahankan loyalitas serta memperluas pangsa pasar.

Beberapa penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa fasilitas
layanan, kualitas layanan, dan kualitas‘produk bank merupakan faktor utama
yang mempengaruhi kepuasan nasabah. Namun demikian, hasil*dari berbagai
penelitian tersebut tidak selalu konsisten. Ada penelitian yang menyatakan
ketiganya memiliki-pengaruh signifikan, namun ada juga yang menyatakan
sebaliknya..Dengan adanya temuan awal dari pra penelitian, serta melihat
pentingnya kepuasan nasabah dalam industri perbankan syariah, maka peneliti
tertarik untuk mengkaji lebih dalam mengenal kondisi yang terjadi di

lapangan.
1.3. Pertanyaan Penelitian

1. = Bagaimana kualitas layanan yang diberikan BTN Syariah Depok
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?

2. ' Bagaimana kualitas produk yang ditawarkan BTN Syariah Depok
berpengaruh terhadap.kepuasan nasabah?

3. Bagaimana fasilitas layanan yang diberikan BTN Syariah Depok
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?

4. Bagaimana kualitas layanan, kualitas produk, dan fasilitas layanan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah BTN Syariah
Depok?

1.4. Tujuan Penelitian

1. Menganalisis pengaruh fasilitas pelayanan yang diberikan BTN Syariah
Depok terhadap kepuasan nasabah.

2.  Menganalisis pengaruh produk yang ditawarkan BTN Syariah Depok
terhadap kepuasan nasabah.

3. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan BTN Syariah

Depok terhadap kepuasan nasabah
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4.  Mengetahui pengaruh fasilitas, produk, dan kualitas pelayanan secara
simultan terhadap kepuasan nasabah di BTN Syariah Depok

1.5. Manfaat Penelitian
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Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan.dapat memberikan«kontribusi dalam
pengembangan ilmuspengetahuan, khususnya dalam bidang pemasaran
manajemen jasa perbankan syariah.«Temuan penelitian ini diharapkan
dapat memperkaya literatur terkait pengaruh fasilitas, produk, dan
kualitas pelayanan | terhadap kepuasan konsumen, -serta menjadi
referensi untuk penelitian selanjutnya yang ingin mengkaji topik serupa.
Manfaat Praktis

w

Penelitian Ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi
berbagai pihak, antara lain:

- Bagi BTN Syariah Depok., hasil penelitian ini dapat dijadikan
sebagai bahan evaluasi dan masukan dalam meningkatkan
fasilitas, produk, serta kualitas pelayanan yang ditawarkan kepada
nasabah agar dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.

- Bagi nasabah , penelitian ini diharapkan dapat memperkuat posisi
mereka sebagai’ konsumen_yang memiliki ekspektasi terhadap
kualitas layanan perbankan yang lebih baik serta memberikan
suara dalam peningkatan pelayanan.

- Bagi pengambil kebijakan di sektor perbankan syariah , temuan

penelitian ini bisa menjadi dasar pertimbangan dalam menyusun
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strategi. peningkatan pelayanan. serta pengembangan produk dan

fasilitas yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

1.6. Sistematika Penulisan Skripsi

Sistematika penulisan dalam penelitian ini dibuat agar susunan

pembahasan saling berkaitan dan mendukung serta dapat memberikan
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gambaran keseluruhan isi penelitian bagi pembaca. Adapun sistematika
penulisan yang terdapat dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:

BAB |I: PENDAHULUAN

Pada bab ini pendahuluan dapat dijadikansebagai tumpuan pembahasan
bab-bab selanjutnya. Secara.umum bab ini menguraikan mengenai latar
belakang, rumusan.masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta
sistematika penelitian.

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA

Pada‘bab tinjauan pustaka peneliti mendeskripsikan segala teori yang
berhubungan dengan judul pada penelitian ini dengan tujuan untuk
menjelaskan permasalahan yang ada pada penelitian ini. Selain itu, ada
juga pembahasan penelitian terdahulu serta kerangka pemikiran dan
pengembangan hipotesis (jika ada hipotesis) yang akan dibahas pada
bab ini.

BAB Ill: METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab metodologi penelitian berisikan tentang.metode yang
digunakan oleh peneliti. Berisikan jenis penelitian, objek penelitian,
metode pengambilan.sampel, jenis dan .sumber data, metode
pengumpulan data, dan metode analisis data.

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBASAHAN

Pada bab hasil penelitian dan ‘pembasahan, dijelaskan tentang hasil
daripada penelitian dengan menggunakan penelitian kuantitatif, serta
berisikan pembahasannya.

BAB V: PENUTUP

Pada bab penutup berisikan tentang kesimpulan dan saran.
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BAB V
KESIMPULAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data”yang telah. diuji. menggunakan metode
analisis regresi linear berganda-dengan bantuan aplikasi. SPSS, maka dapat
disimpulkan bahwa dari_tiga variabel independen yang diteliti, dua diantaranya
memiliki pengaruh-yang positif dan signifikan terhadap variabel dependen,
sedangkan satu variabel tidak berpengaruh signifikan. Adapun kesimpulan pada
penelitian.int dijelaskan secara lebih rinci sebagai berikut:

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank BTN Syariah Cabang Depok. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
baik kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah, maka akan semakin tinggi
pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Dimensi-dimensi seperti
keandalan, daya tanggap, dan empati memainkan peran penting dalam
menciptakan persepsi positif dari nasabah terhadap pelayanan bank.

Kualitas produk juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah Bank BTN Syariah'Cabang Depok. Produk yang memiliki performa baik,
fitur layanan yang relevan, serta kesesualan terhadap spesifikasi kebutuhan
nasabah “menjadi pendorong utama terwujudnya kepuasan nasabah terhadap
layanan yang diterima. Produk yang andal dan sesuai prinsip syariah menjadi
keunggulan " tersendiri di- tengah persaingan -antarbank syariah maupun
konvensional.

Fasilitas layanan:tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
Bank BTN Syariah Cabang Depok.-Hal.ini. menunjukkan.bahwameskipun fasilitas
fisik seperti ruang tunggu, lahan parkir, dan kenyamanan gedung penting, namun
tidak menjadi faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan nasabah secara
langsung. Nasabah lebih fokus pada aspek layanan dan produk perbankan yang
mereka terima.

Dari uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan kualitas

produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah,
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sementara fasilitas layanan tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan secara
parsial. Namun secara simultan, ketiga variabel tersebut tetap memberikan
kontribusi terhadap kepuasan nasabah Bank BTN Syariah Cabang Depok.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulanyang telah dijelaskan, terdapat
beberapa saran yang perlu peneliti-sampaikan sebagai. bahan masukan yang
membangun, baik untuk pihak manajemen bank maupun bagi peneliti.selanjutnya.

Bank BTN Syariah Cabang Depok disarankan untuk terus mempertahankan
dan meningkatkan kualitas layanan, terutama pada aspek kecepatan, keramahan,
dan akurasi-dalam pelayanan nasabah. Peningkatan ini dapat'dilakukan melalui
pelatihan intensif kepada staf'serta penggunaan sistem antrian digital yang efisien
agar.proses transaksi berjalan lebih lancar.

Bank juga perlu memperkuat kualitas produk perbankan syariah, seperti
tabungan, pembiayaan, dan produk-digital lainnya agar lebih inovatif dan sesuai
kebutuhan pasar. Penambahan fitur atau benefit pada produk yang ditawarkan
dapat menjadi nilai tambah yang meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.

Meskipun fasilitas layanan tidak menunjukkan pengaruh signifikan dalam
penelitian ini, Maka dari itu, perbaikan terhadap aspek bukti fisik dapat menjadi
prioritas pengembangan layanan ke depan.Selain itu ketika layanan yang diberikan
mampu menjawab kebutuhan dan harapan nasabah secara tepat dan konsisten,
maka nasabah akan merasa dihargai dan diprioritaskan.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian.ini dapat menjadi referensi dalam kajian
mengenai perbankan syariah, khususnya terkait faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan nasabah. Penelitian di masa mendatang disarankan untuk menambah
variabel lain seperti=citra_merek, kepercayaan nasabah, atau loyalitas, serta
memperluas objek penelitian ke beberapa cabang bank agar hasil yang diperoleh

lebih komprehensif dan dapat digeneralisasikan.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian
Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i Responden,
Perkenalkan saya Bintang Rabbani mahasiswa Politeknik Negeri Jakarta Jurusan
Akuntansi Program Studi Keuangan dan Perbankan Syariah.
Saat ini saya sedang melakukan penelitian-untuk skripsi saya yang berjudul "
Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan. Fasilitas Layanan terhadap
Kepuasan Nasabah Bank BTN-Syariah Cabang Depok™.
Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu dan
mengisi kuesioner ini. Informasi yang Anda berikan akan dijaga kerahasiaannya
dan hanya digunakan semata-mata untuk kepentingan akademis.
Adapun kriteriarresponden dalam penelitian ini adalah:
1. Nasabah Bank BTN Syariah Cabang Depok
2. Berusia minimal 17 tahun
Terima kasih banyak atas partisipasi dan juga waktunya. Semaga kebaikan anda
memberikan manfaat besar bagi penelitian ini dan mendapatkan balasan yang
setimpal dari Allah SWT.

Hormat Saya,

Bintang Rabbani
+6289515217125

Variabel X1: Kualitas Layanan

STS TS S SS
No Pernyataan

1 Ruang pelayanan BTN Syariah Depok terlihat
bersih dan tertata rapi

Pegawai bank memberikan pelayanan sesuai
dengan waktu yang dijanjikan.

Pegawai . bank menunjukkan kepedulian
terhadap nasabah.

Pegawai merespon, keluhan atau pertanyaan
saya dengan cepat.

5 Saya merasa percaya terhadap kemampuan
pegawai dalam memberikan pelayanan.

B W

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap yiuyaljod uizi eduey

undede jynjuaq wejep 1ui sijn} eA1ey yninas neje ueibeqas yelueqiadwaw uep uejwnwnbuaw buese|iqg °z

ejieyjer 1363 Yiuya3ijod iefem Buek uebunuada)] ueyibniaw yepn uedipnbuad 'q

Variabel X2: Kualitas Produk

65

exdid ey

oE
Q
x
8]
“F S
» 2 o
oo
£33 3.
gu ; STS TS SS
g’g * S |No |Pernyataan " - y
>Q ]
o c -
=1 -+
T N Produk BTN Syariah memiliKi petf i
2% == 6 rodu yariah memiliki performa sesuai
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Variabel Y: Kepuasan Nasabah

STS | TS S SS
No | Pernyataan

20 | Saya puas dengan keseluruhan pelayanan BTN
Syariah Depok.

21 Layanan yang diberikan sesuai:dengan harapan
saya sebagai nasabah.

22 | Saya merasa ingin terus.menggunakan layanan
BTN Syariah.

23 Saya bersedia’ merekomendasikan BTN
Syariah kepada orang lain.

24 | Keamanan fasilitas fisik banksterjaga dengan
baik.

25 Saya merasa pengalaman saya selama menjadi
nasabah sangat memuaskan.

Lampiran 2 Jawaban Responden

Jawaban Responden Kualitas Layanan(X1) bisa diakses melalui link Gdrive
berikut:
https://drive.google.com/drive/folders/17CTR43Q\VNIAGIhJaNMFrQuiOIHL 1177
Jawaban Responden Kualitas Produk (X2) bisa diakses melalui link Gdrive
berikut:

httpsi//drive.google.com/drive/folders/1zs qoF8cMg3FapsS10JDuzM2HG SglPC
Jawaban Responden Fasilitas l.ayanan (X3) bisa diakses melalui link Gdrive
berikut:

https://drive.google.com/drive/foldersil 8nARILOBMYGCo 5lyO3100ImmmWY
Jawaban Responden Kepuasan Nasabah (Y) bisa diakses melalui link Gdrive
berikut:

https://driveigeogle.com/drive/folders/TY.0s3raNEHUI 3H2WeRX83wWHIORmMWpb
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https://drive.google.com/drive/folders/1zCfR43QVNiAglhJaNMFrQvfOlHL117Z
https://drive.google.com/drive/folders/1zs_qgF8cMg3Fap51oJDuzM2HG_Sg1PC
https://drive.google.com/drive/folders/18nARlL06myGCo_5lyO31Q0lmmmWY_
https://drive.google.com/drive/folders/1Y0s3roNFHui_3H2weRX83wHtORmVpb
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(e

Lampiran 3 Hasil Output SPSS 27

o e
)
~ a
0 ANOVA
o
?: sum of
WMadel Squares df Mean Square F Si.
1 Regression 81.124 3 27.041 5.708 00
Residual 435.834 92 4737 Double-click to
Taotal 516.958 g5 activate

a. DependentVariable: Kepuasan Masahah

b. Predictors: (Constant), Fasilitas Layanan, Kualitas Layanan, Kualitas Produk

epeyer abaN yiwjei|od yijiw eydid yeH

ANOVA?
Sum of
WMadel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 81.124 3 27.041 5.708 .oo1®
Residual 435.834 92 4737
Total 516.958 95
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Fasilitas Layanan, Kualitas Layanan, Kualitas Produk

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Maodel F F Square Square the Estimate
1 3969 NET) 124 217654

a. Predictors: (Constant), Fasilitas Layanan, Kualitas
Layanan, Kualitas Produlk
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Regression

Variables Entered/Removed®

Variahles Variables
Moadel Entered Removed Method
1 Kualitas . Enter
Produk”

a. DependentVariahle: Kepuasan Masahah
b All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Errar of
Model R R Square Square the Estimate
1 4237 79 AT 2.309

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk

68

a
ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 113.953 1 113.953 21.3M <001®
Residual 522,557 ag 5332
Total 636.510 a9
a. DependentVariahle: Kepuasan Masahah
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 150 .023 013 2.521
a. Predictors: (Constant), Fasilitas Layanan DDUblE.-C\ICle
activate
ANOVA?
Sum of
Model Siguares df Mean Square F Sig
1 Regression 14396 1 14396 2.268 135"
Residual 622114 g8 6.348
Total 636.510 EE]
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Fasilitas Layanan
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 16.180 1.607 10.067 =,001
Fasilitas Layanan 37 09 150 1.508 135

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Maodel F R Square Square the Estimate
1 4567 .208 183 2,292

a. Predictors: (Constant), Fasilitas Layanan, Kualitas
Layanan, Kualitas Produk

ANOVA®
sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 132148 3 44,048 8.384 ¢,001IJ
Residual 504.362 96 5254
Total 636.510 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Masahah

h. Predictors: (Constant), Fasilitas Layanan, Kualitas Layanan, kualitas Produk

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 9.156 2.305 3872 =001
Kualitas Layanan 210 A27 159 1.651 A02
Kualitas Produk 218 059 361 3.723 =001
Fasilitas Layanan {060 084 {065 707 481

a. Dependent Variable: Kepuasan Masahah
Histogram
Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Mean = -4.11E-16
20 Std. Dev. = 0.984
=96
15
z
c
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8 o
w
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v -3 -2 -1 0 1 2 3
Regression Standardized Residual
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
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Regression Studentized Residual
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