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ABSTRAK

Nur Jannah. 41182933180003. Pengaruh Kualitas Layanan, Produk dan Jumlah
Bagi Hasil Deposito Terhadap Kepuasan Nasabah di BTN Syariah Kantor
Cabang Bekasi. Skripsi, Fakultas Agama Islam Program Studi Perbankan Syariah
Universitas Islam “45” Bekasi. Pembimbing : Fajri Ryan Isnandar, S.E., M.M.

Studi ini bertujuan untuk menguji bagaimana kepuasan nasabah BTN Syariah
Kantor Cabang Bekasi terhadap kualitas layanan, produk dan jumlah bagi hasil,
penelitian ini dilatar belakangi oleh kebutuhan masyarakat yang semakin meningkat
oleh karena itu salah satu cara yang dapat dilakukan oleh masyarakat agar dananya
berkembang yaitu dengan melakukan investasi melalui produk deposito, selain itu
peran suatu lembaga keuangan juga perlu untuk memperhatikan layanan, kualitas
produk dan jumlah bagi hasil yang diberikan kepada nasabahnya dengan tujuan untuk

menciptakan kepuasan nasabah.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan
data melalui observasi, dokumentasi, dan menyebarkan kuesioner kepada 82
responden. Metode yang digunakan adalah probabilitas sampling dengan Teknik
pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Uji analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik
yang meliputi uji normalitas, heterokedastisitas,uji multikolinearitas, uji hipotesis
meliputi analisis regresi linear berganda, uji koefisien determinasi, uji parsial (uji t),

dan uji simultan (uji f) dengan menggunakan bantuan software SPSS versi 26.

Hasil Analisis Pembahasan menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasan nasabah diperoleh hasil t hitung 2,654 > t tabel 1,990
dengan taraf signifikansi 0,010 < 0,05, kualitas produk berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan nasabah diperoleh hasil hasil t hitung 2,147 > t tabel 1,990 dengan
tingkat signifikansi 0,035 < 0,05, jumlah bagi hasil deposito berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan nasabah diperoleh hasil t hitung 7,546 > 1,990 dengan taraf



signifikansi 0,000 < 0,05, kualitas layanan, produk dan jumlah bagi hasil deposito
berpengaruh secara bersamaan atau simultan terhadap kepuasan nasabah ddiperoleh
hasil f hitung 86,983 > 2,49 dengan taraf signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil dari penelitian
ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah di BTN syariah Kantor Cabang Bekasi
perlu adanya perkembangan untuk produk deposito On Call BTN iB, seperti melalui
strategi dan evaluasi terhadap produk tersebut dengan harapan kedepannya nasabah
memiliki minat yang sama banyak dengan produk deposito BTN iB.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Produk, Jumlah Bagi Hasil Deposito, dan Kepuasan
Nasabah BTN Syariah Kantor Cabang Bekasi.



ABSTRACT

Nur Jannah. 41182933180003. The Influence of Service Quality, Product and Total
Deposit Profit Sharing on Customer Satisfaction at BTN Syariah Bekasi Branch
Office. Thesis, Faculty of Islamic Religion Islamic Banking Study Program "45"
Bekasi Islamic University. Supervisor : Fajri Ryan Isnandar, S.E., M.M.

This study aims to examine how the customer satisfaction of BTN Syariah
Bekasi Branch Office on the quality of services, products and the amount of profit
sharing, this research is motivated by the increasing needs of the community, therefore
one way that can be done by the community so that their funds grow is by doing
investment through deposit products, besides that the role of a financial institution also
needs to pay attention to service, product quality and the amount of profit sharing

provided to its customers with the aim of creating customer satisfaction.

This research is a quantitative research with data collection techniques through
observation, documentation, and distributing questionnaires to 82 respondents. The
method used is probability sampling with sampling technique using simple random
sampling. The analytical test used in this research is validity test, reliability test, classic
assumption test which includes normality test, heteroscedasticity test, multicollinearity
test, hypothesis test includes multiple linear regression analysis, coefficient of
determination test, partial test (t test), and simultaneous test. (f test) using SPSS version

26 software.

The results of the Discussion Analysis show that service quality has a partial effect on
customer satisfaction, the results obtained are t count 2.654 > t table 1.990 with a
significance level of 0.010 <0.05, product quality has a partial effect on customer
satisfaction, the results obtained are t count 2.147 > t table 1.990 with a significance
level of 0.035 < 0.05, the amount of profit sharing on deposits has a partial effect on
customer satisfaction, the results of t count 7.546 > 1.990 with a significance level of

0.00 < 0.05, service quality, product and the amount of deposit profit sharing have a

Vi



simultaneous or simultaneous effect on satisfaction customer d obtained f count 86.983
> 2.49 with a significance level of 0.000 <0.05. The results of this study, that customer
satisfaction at the BTN sharia Bekasi Branch Office needs developments for the On
Call BTN iB deposit product, such as through strategy and evaluation of the product
with the hope that in the future customers have the same interest as the BTN iB deposit
product.

Keywords: Service Quality, Product, Total Deposit Profit Sharing, and Customer
Satisfaction BTN Syariah Bekasi Branch Office.
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