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Pendahuluan
Perkembangan pesat dan persaingan yang semakin ketat di dunia perbankan telah mendorong 

institusi keuangan untuk bersaing dalam memberikan pelayanan terbaik kepada nasabahnya. Pada 
era globalisasi ini, kebutuhan akan pelayanan perbankan yang unggul tidak hanya menjadi 
keinginan, tetapi juga keharusan. Peningkatan kualitas pelayanan dan berbagai produk yang 
inovatif menjadi kunci utama bagi bank untuk mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar 
mereka. Bank-bank saat ini tidak hanya fokus pada kuantitas produk yang ditawarkan, tetapi juga 
pada kualitas pelayanan yang dapat memberikan kepuasan maksimal kepada nasabah. Kepuasan 
nasabah merupakan indikator utama dari efektivitas layanan perbankan 

Kepuasan nasabah dapat diukur sebagai evaluasi purna beli atas penggunaan barang atau jasa, 
dan merupakan faktor krusial dalam mempertahankan hubungan jangka panjang antara bank dan 
nasabahnya. Dalam perspektif bisnis, kepuasan nasabah bukan hanya merupakan tujuan yang 
harus dicapai, tetapi juga menjadi fondasi utama untuk pertumbuhan dan keberlanjutan 
perusahaan di pasar yang kompetitif. Salah satu sektor perbankan yang mengalami pertumbuhan 
pesat adalah perbankan syariah. Pilihan untuk mengikuti prinsip-prinsip syariah semakin diminati 
oleh nasabah yang ingin memadukan kegiatan finansial mereka dengan nilai-nilai etika Islam
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)
1. Bagaimana pengaruh Pelayanan Perbankan Syariah terhadap Kepuasan Nasabah Bank Bukopin

Syariah?

2. Bagaimana pengaruh Produk Tabungan SiAga terhadap Kepuasan Nasabah Bank Bukopin
Syariah?

3. Bagaimana pengaruh kombinasi Pelayanan Perbankan Syariah dan Produk Tabungan SiAga
terhadap Kepuasan Nasabah Bank Bukopin Syariah?
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Metode
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian  kuntitatif. Menurut 

Sugiyono, penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 
positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan 
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk 
menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Pendekatan kuantitatif bertujuan untuk menguji teori, 
membangun fakta, menunjukkan hubungan antar variabel, memberikan deskripsi statistik, 
menaksir hasilnya 

Sedangkan sampel data yang diambil menggunakan rumus slovin sebagai berikut
N

n =
1+Ne2

1000
n =

1+(1000x(0,1)2)

= 90,90 dibultkan menjadi 100 orang
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Metode
Ukuran sampel untuk penelitian ini adalah 100 orang. Penelitian ini menggunakan teknik

pengambilan sampel dengan cara teknik sampling insidental. Penelitian ini menggunakan variabel
independen pengaruh pelayanan perbankan syariah (X1), produk tabungan iB SiAga (X2). Juga
variabel dependen dari penelitian ini adalah kepuasan nasabah pada Bank KB Bukopin Syariah.

Teknik analisis data adalah teknik yang digunakan untuk mengelola hasil penelitian guna 
memperoleh kesimpulan. Adapun teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear 
berganda dengan menggunakan program SPSS 23.
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Hasil

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

Pelayanan (X1) 0,962 Reliabel 

Produk Tabungan (X2) 0,964 Reliabel

Kepuasan Nasabah (Y) 0,936 Reliabel

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Dari tabel diatas, menunjukkan hasil uji reliabilitas dari tiga variabel (Pelayanan, Produk

tabungan dan Kepuasan Nasabah) pada penelitian ini reliabel. Seluruhnya dinyatakan reliabel

karena memenuhi syarat yaitu nilai koefeisien Cronbach Alpha > 0,60.



7

Hasil
Tabel 5. Hasil Uji Analisis Linier Berganda

Coefficients

Berdasarkan hasil tabel 5 diatas bisa diketahui model persamaan regresinya sebagai berikut :
Y = a + b1X1 + b2X2 

Y = 7,303 + 0,183 + 0,594
Berdasarkan persamaan diatas dapat diartikan sebagai berikut:

1) Nilai a sebesar 7,303 merupakan keadaan variabel Kepuasan Nasabah belum dipengaruhi oleh variabel lainnya yaitu variabel Pelayanan
dan Produk Tabungan, jika variabel indepeden tidak ada sehingga variabel dependen tidak terjadi perubahan.

2) b1 pada variabel Pelayanan (X1) senilai 0,183 menunjukkan bahwa variabel X1 terdapat hubungan positif terhadap Kinerja Karyawan.
3) b2 pada variabel Produk tabungan (X2) senilai 0,594 sehingga memiliki hubungan yang positif. Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa jika

variabel Produk tabungan memiliki hubungan positif terhadap Kepuasan Nasabah

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig

1 (Constant) 7.303 2.698 2.707 .008

Pelayanan .183 .049 .312 3.733 .000

Produk Tabungan .594 .078 .635 7.608 .000
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Hasil
Tabel 6. Hasil Uji t

Coefficients

a) Berdasarkan analisis variabel Pelayanan, diperoleh nilai t-hitung (3,733) > t-tabel (1,662)
dan pada nilai sig. (0,000) < 0,05. Maka kesimpulannya terdapat pengaruh yang signifikan
Pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank KB Bukopin Syariah.

b) Berdasarkan analisis variabel Produk Tabungan, diperoleh nilai t-hitung (7,608) < t-tabel
(1,662) dan pada nilai sig. (0,000) > 0,05. Maka kesimpulannya terdapat pengaruh yang
signifikan Produk tabungan terhadap kepuasan nasabah di Bank KB Bukopin Syariah.

Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig

1 (Constant) 7.303 2.698 2.707 .008

Pelayanan .183 .049 .312 3.733 .000

Produk Tabungan .594 .078 .635 7.608 .000



9

Hasil
Tabel 7. Hasil Uji t

ANOVAa

SigFMean squaredfSum of SquaresModel

.000b234.6402406.15724812.313Regression1

10.25588902.412Residual

905714.725Total

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai f-hitung sebesar 234,640 dimana f-hitung > f-tabel (234,640 >
3,096) dan nilai sig. 0,000 < 0,05. Sehingga didapatkan kesimpulannya terdapat pengaruh Variabel
Pelayanan dan Produk Tabungan secara simultan atau bersamaan terhadap varibel Kepuasan Nasabah pada
Bank KB Bukopin Syariah.
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Hasil
Tabel 8. Hasil Uji t
Model Summary

Pada tabel diatas didapatkan hasil pengujian koefisien determinasi berganda atau R square adalah sebesar
0,842 atau 84,20%. Sehingga bisa dijelaskannya variabel Pelayanan dan Produk Tabungan bisa
menggambarkan mengenai variabel Kepuasan Nasabah sebesar 84,20% dalam penelitian ini dan sisanya
sebesar 15,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dijadikan objek dalam penelitian ini.

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .918a .842 .839 3.202
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Pembahasan
Pelayanan Perbankan Syariah berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah

Hasil analisis hipotesis dengan menggunakan uji t didapatkan nilai variabel pelayanan yaitu diperoleh nilai t-
hitung (3,733) > t-tabel (1,662) dan pada nilai sig. (0,000) < 0,05. Sementara hasil regresi berganda diperoleh
koefisisen regresi variabel Pelayanan yaitu b = 0,183, sehingga kesimpulannya terdapat pengaruh positif dan
signifikan Pelayanan perbankan syariah terhadap kepuasan nasabah di Bank KB Bukopin Syariah. Artinya apabila
terjadi kenaikan nilai variabel pelayanan sebesar 1 poin maka akan terjadi peningkatan nilai kepuasan nasabah
sebesar 0,183.

Produk Tabungan SiAga berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil analisis hipotesis dengan menggunakan uji t didapatkan nilai variabel produk tabungan yaitu diperoleh nilai
t-hitung (7,608) < t-tabel (1,662) dan pada nilai sig. (0,000) > 0,05. Sementara hasil regresi berganda
diperoleh koefisisen regresi variabel Pelayanan yaitu b = 0,594, sehingga kesimpulannya terdapat pengaruh
positif dan signifikan signifikan Produk tabungan SiAga terhadap kepuasan nasabah di Bank KB Bukopin Syariah.
Artinya apabila terjadi kenaikan nilai variabel Produk tabungan sebesar 1 poin maka akan terjadi peningkatan
nilai kepuasan nasabah sebesar 0,594.
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Pembahasan
Pelayanan Perbankan Syariah dan Produk Tabungan SiAga berpengaruh secara simultan dan

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil analisis hipotesis dengan menggunakan uji f didapatkan nilai Variabel Pelayanan dan Produk Tabungan

yaitu dimana f-hitung > f-tabel (234,640 > 3,096) dan nilai sig. 0,000 < 0,05. Sehingga didapatkan

kesimpulannya terdapat pengaruh Variabel Pelayanan perbankan Syariah dan Produk Tabungan SiAga secara

simultan atau bersamaan terhadap varibel Kepuasan Nasabah pada Bank KB Bukopin Syariah. Hasil analisis uji

koefisien determinasi menjelaskan kemampuan Variabel Pelayanan perbankan Syariah dan Produk Tabungan

SiAga dalam menerangkan variabel kepuasan nasabah adalah 84,20% dan sisanya sebesar 15,8% dijelaskan

oleh variabel lain yang tidak dijadikan objek dalam penelitian ini. Hasil ini menunjukkan bahwa penelitian ini

relevan dengan teori yang menyatakan bahwa pencapaian kepuasan nasabah dapat diciptakan melalui

peningkatan kualitas pelayanan dengan beberapa pendekatan. Sama halnya dengan semakin baik kualitas

produk akan diikuti oleh peningkatan kepuasan nasabah serta memiliki sifat dan ciri produk yang khas sehingga

dapat memenuhi keinginan dan kebutuhannya dan merasa puas dengan produk tersebut, sehingga dengan

saling memberikan keuntungan dengan memanfaatkan Pelayanan perbankan Syariah dengan produk tabungan

SiAga maka dapat menimbulkan dan meningkatkan kepuasan nasabah.
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Temuan Penting Penelitian
Dari penelitian ini terdapat temuan bahwa kita dapat mengetahui seberapa puas nasabah bank kb bukopin
syari'ah menggunakan produk tabungan iB SiAga.
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Manfaat Penelitian
Memberikan pengetahuan tentang kepuasan nasabah, dan menjadi tolak ukur nasabah menggunakan

produk" Perbankan syariah, dan mengukur seberapa puas nasabah menggunakan produk tabungan yang
dipilih.
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Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan mengenai Pengaruh Pelayanan Perbankan Syariah dan

Produk Tabungan iB SiAga Terhadap Kepuasan Nasabah Bank KB Bukopin Syariah diperoleh kesimpulan bahwa
variabel Pelayanan Perbankan Syariah berpengaruh langsung dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Bank
KB Bukopin Syariah, Variabel Produk Tabungan iB SiAga berpengaruh langsung dan signifikan Terhadap
Kepuasan Nasabah Bank KB Bukopin Syariah dan variabel Pengaruh Pelayanan Perbankan Syariah dan Produk
Tabungan iB SiAga berpengaruh secara simultan dan signifikan Terhadap Kepuasan Nasabah Bank KB Bukopin
Syariah.
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