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Pendahuluan
Berkembangnya lembaga keuangan, baik konvensional maupun syariah, menandai perkembangan ekonomi Indonesia.

Perkembangan perbankan syariah terjadi meskipun sistem perbankan konvensional sudah berkembang di negara tersebut
(Riza Mega Iryani, 2022). Pendirian lebih banyak bank syariah telah menyebabkan persaingan yang semakin ketat di antara
mereka. Akibatnya, muncul pertanyaan dasar tentang bagaimana kepuasan pelanggan bank syariah dapat dicapai, apa yang
paling mungkin mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan bagaimana persepsi pelanggan tentang kepuasan di antara bank
syariah yang saat ini berkembang. Nasabah merasa ada perubahan yang signifikan, sehingga mereka secara emosional
memilih suatu bank syariah. Mereka juga dapat menganggap bahwa layanan bank syariah tidak berbeda satu sama lain
(Putri Dwi Cahyani, 2016).

Bank adalah institusi keuangan yang berfungsi sebagai penghubung antara kelebihan dan kekurangan unit. Bank
melakukan dua tugas: menyalurkan dana dan mengumpulkan dana. Penyaluran dana dapat berupa pembiayaan dan
pekreditan, serta pengumpulan dana dalam bentuk tabungan. Masyarakat lebih suka menyimpan uang di tabungan karena
fakta bahwa bank adalah tempat yang dapat dipercaya untuk menyimpan uang mereka (Siti Raihana, 2019).

Bank Syariah Indonesia harus menerapkan kualitas pelayanan dan strategi promosi yang mendorong produknya untuk
tetap bersaing, sehingga pelanggan dapat mengetahui produk dan keunggulan perusahaan. Kualitas pelayanan juga
mempengaruhi loyalitas pelanggan dan peningkatan hubungan mereka dengan bank. Pada saat ini, lembaga keuangan
syariah mendorong pertumbuhan ekonomi Indonesia dengan sangat cepat, yang merupakan fakta yang sudah lama
diketahui (Rasyid Abi Sandi & Fitri Nur Latifah, 2023).
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1. Apakah  Kualitas Pelayanan  perbankan syariah berpengaruh  di  Bank  Syariah  Indonesia  wilayah  Sidoarjo?
2. Apakah Kualitas  Produk  Tabungan  Mudharabah berpengaruh di  Bank  Syariah Indonesia wilaya Sidoarjo?
3. Apakah  kombinasi Kualitas Pelayanan dan Kualitas  Produk  Tabungan  Mudharabah berpengaruh  terhadap  

Tingkat Kepuasan  Nasabah  di  Bank  Syariah  Indonesia  wilayah Sidoarjo?
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Metode
Karena subjek penelitian ini dapat diukur dan bersifat rasional, metode yang digunakan adalah metode kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif berbasis pada positivisme dan digunakan untuk menyelidiki populasi atau sampel yang spesifik. 
Penelitian ini mengumpulkan data menggunakan instrumen penelitian dan menganalisisnya secara kuantitatif atau 
statistik yang bertujuan untuk menilai hipotesis yang sudah tentukan. Pendekatan secara kuantitatif ditujukan untuk 
mengukur teori, menciptakan kenyataan, memberikan petunjuk mengenai keterkaitan antara variabel satu dengan
variabel lainnya, dan memberikan penjelasan berupa data. Dalam studi kuantitatif, keterkaitan antara variabel dan objek 
penelitian dianggap lebih bersifat sebab-akibat. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan variabel independen dan 
dependen, dan kemudian menghitung besarnya dampak dari variabel independen pada variabel lainnya. Penelitian ini 
bertujuan untuk menguji pengaruh variabel X1 (Kualitas Pelayanan) dan X2 (Kualitas Produk Tabungan) terhadap Y 
(Kepuasan Nasabah). Alasan memilih jenis studi ini adalah peneliti ingin melihat besarnya dampak dari harapan nasabah 
pada rasa puas yang dimiliki nasabah (Sugiyono, 2011).

Menurut variabel penelitian, peneliti menentukan objek observasi penelitian, memperoleh informasi tentang objek
tersebut, dan menarik kesimpulan. Dalam penelitian ini terdapat variabel terikat yang dipengaruhi atau merupakan akibat
dari variabel bebas tersebut. Variabel terikat atau variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen dan 
variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau menyebabkan perubahan atau terjadinya variabel terikat
(variabel terikat). Pada studi ini, variabel independen adalah dampak layanan (X1) dan produk tabungan (X2). Pada studi ini 
ada beberapa variabel yang dikaji mencakup variabel bebas dan variabel terikat. Pada penelitian ini variabel independen 
adalah dampak kualitas layanan (X1) kualitas produk11 tabungan11 (X2) dan variabel dependen1 atau variabel1 terikat1 yaitu 
tingkat kepuasan nasabah (Y). Definisi operasional dari variabel-variabel yang dipakai pada studi ini (Abdullah, 2015)
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Hasil

Coefficientsa

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized 

Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) 11,700 6,072 1,927 ,057

Kualitas Pelayanan ,453 ,099 ,365 4,587 ,000

Kualitas Produk

Tabungan
,646 ,090 ,573 7,210 ,000

a. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan Nasabah

Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Dari hasil tabel 5 diatas dapat dilihat model persamaan regresinya seperti dibawah ini:

Y = a + b1X1 + b2X2 
Y = 11,700 + 0,453 + 0,646

Menurut kesamaannya tersebut dapat diartikan sebagai berikut:
1) Nilai a adalah 11,700 adalah keadaan variabel Tingkat Kepuasan Nasabah tidak terpengaruh dengan variabel yang lain yakni variabel

Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Tabungan, apabilao variabel indepeden tidak dicantumkan sehingga tidak ada yang berubah dari
variabel dependen.

2) b1 dalam variabel Pelayanan (X1) adalah 0,453 menyatakan yakni variabel X1 berhubungan secara positif pada performa pegawai.
3) b2 dalam variabel Produk tabungan (X2) adalah 0,646 yang artinya mempunyai hubungan positif. Maka dapat diambil hasil yaitu

variabel Produk tabungan berhubungan secara positif dengan Kepuasan1 Nasabah1
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Pembahasan
1. Kualitas Pelayanan Perbankan Syariah berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah
analisis hipotesis yang dilakukan dengan menerapkan uji t mengahsilkan nilai variabel kualitas pelayanan dan diapatkan nilai t-hitung (4,587) > t-tabel (1,660) dan
pada nilai sig. (0,000) < 0,05. Dilain itu hasil regresi berganda diperoleh koefisisen regresi variabel Kualitas Pelayanan yaitu b = 0,453, sehingga dapat ditark
kesimpulan yaitu terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Pelayanan perbankan syariah pada Tingkat kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia wilayah
Sidoarjo. Hal ini dapat diartikan jika terdapat kenaikan nilai variabel kualitas pelayanan dengan nilai 1 poin maka terjadi kenaikan nilai tingkat kepuasan1 nasabah1 akann
meningkat senilai 0,453.

2. Kualitas Produk Tabungan Mudharabah berpengaruh secara langsung dan signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah
Analisis hipotesis yag dilakukan dengan menerapkan uji t menghasilkan nilai variabel kualitas produk tabungan dengan memeperoleh nilai t-hitung (7,210) > t-tabel
(1,660) dan pada nilai sig. (0,000) > 0,05. Dilain itu regresi berganda menghasilkan koefisisen regresi variabel Pelayanan yaitu b = 0,646, hingga dapat ditarik
kesimpulan yakni kualitas produk tabungan mudharabah terdpat pengaruh positif dan signifkan terhadap tingkat kepuasan nasabah di Bank Syariah Indonesia wilayah
Sidoarjo. Hal ini diartikan jika terdapat kenaikan nilai variabel Produk1 tabungan1 senilai 1 poin berarti akan terjadi kenaikan nilai kepuasan nasabah senilai 0,646.

3. Kualitas Pelayanan Perbankan Syariah dan Produk Tabungan Mudharabah berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap Tingat Kepuasan Nasabah
Hipotesis analisa yang dilakukan dengan menerapkan uji f menghasilkan nilai Variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Tabungan yang dimana f-hitung > f-
tabel (204,062 > 3,087) dan nilai sig. 0,000 < 0,05. Hingga dapat ditarik kesimpulan yakni kualitas layanan perbankan syariah dan Kualitas Produk Tabungan
Mudharabah secara bersamaan terdapat pengaruh atau bersamaan pada Variabel Tingkat kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Indonesia wilayah Sidoarjo. Hasil
analisis uji koefisien determinasi menerangkan kemampuan Variabel Kualitas Pelayanan perbankan Syariah dan Produk Tabungan Mudharabah dalam menjelaskan
variabel tingkat kepuasan nasabah adalah 80,8% dan sisanya yaitu 19,2% yang dijabaekan dengan variabel selain variabel tersebut yang tidak menjadi tema dalam
riset ini. Dari hasil tersebut dapat menjelaskan jika riset ini relevan dengan teori yang menyampaikan jika kesuksesan dalam tingkat kepuasan nasabah dapat
diwujudkan melalui pengembangan kualitas pelayanan dengan melakukan berbagai pendekatan. Hal ini berarti juga jika semakin baik kualitas produknya maka
peningkatan kepuasan nasabah akan mengikutinya serta memiliki sifat dan ciri produk yang khas sehingga dapat melengkapi keinginan dan kebutuha nasabah dan
puas dengan produk yang diambil, oleh karena itu, dengan saling memberikan keuntungan melalui pemanfaatan Pelayanan Perbankan1 Syariah1 dengan produk
tabungan mudharabah maka dapat mewujudkan dan meningkatkan kepuasan nasabah.
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Temuan Penting Penelitian
Dari penelitian ini terdapat temuan bahwa kita dapat mengetahui seberapa puas nasabah bank Syari’ah Indonesia 
menggunakan produk Tabungan Mudharabah.
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Manfaat Penelitian
Memberikan pengetahuan tentang kepuasan nasabah, dan menjadi tolak ukur nasabah menggunakan produk-produk

perbankan syariah, dan mengukur seberapa puas nasabah menggunakan produk Tabungan yang dipilih
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Riset yang dilaksanakan tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan Perbankan1 Syariah dan Produk Tabungan Mudharabah pada
Tingkat Kepuasan Nasabah1 Bank1 Syariah1 Indonesia di Sidoarjo dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas1 Layanan
Perbankan11 Syariah11 memberikan pengaruh secara langsung1 dan signifikan1 pada Tingkat Kepuasan1 Nasabah1 Bank1
Syariah1 Indonesia,1 Variabel1 Kualitas1 Produk1 Tabungan1 Mudharabah memberikan pengaruh secara langsung1 dan 
signifikan1 pada Tingkat Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia dan variabel1 Pengaruh1 Kualitas Pelayanan Perbankan 
Syariah dan Kualitas Produk Tabungan Mudharabah memberikan pengaruh secara simultan dan signifikan Pada Kepuasan1
Nasabah1 Bank1 Syariah1 Indonesia di Sidoarjo.
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