
ABSTRAK

Skripsi yang berjudul “Pengaruh Pelayanan, Fasilitas, dan Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Tulungagung” ini
ditulis oleh Rizki Dwi Wahyuni dengan nomor induk mahasiswa (NIM)
17401153217 jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi Bisnis Islam (FEBI),
IAIN Tulungagung dengan pembimbing Nur Aziz Muslim, M.H.I.

Penelitian ini bertujan untuk mengetahui: 1) Apakah pelayanan, fasilitas,
dan kualitas produk secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah. 2) Apakah pelayanan, fasilitas, dan kulitas produk secara parsial
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Data dikumpulkan dengan teknik penyebaran kuesioner. Populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Tulungagung. Sampel
yang diteliti 99 responden. Teknik sampling yang digunakan peneliti dalam
penelitian ini adalah menggunakan Probality Sampling yaitu teknik pengambilan
sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi
untuk dipilih menjadi anggota sampel. Kategori yang digunakan adalah Simple
Random Sampling atau sampel random sederhana. Simple random sampling
merupakan teknik pengambilan sampel yang memberikan kesempatan yang sama
kepada setiap anggota yang ada dalam suatu populasi untuk dijadikan sampel. Uji
validitas menggunakan rumus Pearson’s Product Moment dan uji reliabilitas
menggunakan rumus Cronbach’s Alpha.

Teknik analisis data dalam penelitian menunjukkan bahwa: 1) Pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, (2) Fasilitas berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah, (3) Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah, (4) Pelayann, Fasilitas, dan Kualitas produk,
berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah.
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ABSTRACT

The thesis entitled “The Influence service, facilities, and product quality
on customer satisfaction at Bank Syariah Mandiri KCP Tulungagung” wash
published by Rizki Dwi Wahyuni, Islamic Banking Department, ID: 17401153217,
Islamic Business and Economics Faculty, IAIN Tulungagung with supervisor Nur
Aziz Muslim, M.H.I.

The aim of study is to determine: 1) service, facilities, product quality
simultaneously affect the customer satisfaction. 2) service, facilities, and product
quality affect to consumer satisfaction. The data were collected by questionnaire.

The population in this study were customers of Bank Syariah Mandiri
KCP Tulungagung. Sample studied by 99 respondents. The sampling technique
used by researchs in this study was to use probability sampling, a sampling
technique that provides equal opportunities for each element (member) of the
populationto be selected as members of the sample. The category used is Simple
Random Sampling or simple sampling. Simple random sampling  is a sampling
technique that gives equal opportunity to every member in a population to be
sampled. Validity test using Pearson’s Product Moment formula and reliability
test using Cronbach’s Alpha formula.

Data analysis technique in research show that: 1) Service has a positive
effect on customers satisfaction, 2) Facilities have a positive effect on customer
satisfaction, (3) Product quality does not have a significant effect on customer
satisfaction, (4) Service, facilities, and product quality, have a joint effect on
customer satisfaction.
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