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ABSTRAK 

Nama: Nur Cahyani, Nim: 191420084, Judul Skripsi: Analisis Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Tabungan Haji di BSI 

Kantor Cabang Pembantu Cikupa 1. 

Penelitian ini dilakukan di BSI KCP Tangerang Cikupa 1, dipilih 

sebagai tempat penelitian karena terdapat salah satu nasabah produk 

tabungan haji yang merasa kecewa terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

pegawai bank tersebut karena tidak menepati janjinya. Hal ini 

melatarbelakangi peneliti untuk melakukan penelitian.  

Berdasarkan latar belakang maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah: 1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada produk tabungan haji di BSI KCP 

Tangerang Cikupa 1?. 2. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah pada produk tabungan haji di BSI KCP 

Tangerang Cikupa 1?. Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah: 1. Untuk 

menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan  nasabah 

pada produk tabungan haji di BSI KCP Tangerang Cikupa 1. 2. Untuk 

mengetahui hasil pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah pada produk tabungan haji di BSI KCP Tangerang Cikupa 1. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif kausal. Pengambilan sampel 

dilakukan dengan teknik purposive sampling dengan pengukuran sampel 

menggunakan rumus slovin yang diperoleh sampel sebanyak 93 responden 

produk tabungan haji di BSI KCP Tangerang Cikupa 1. Instrumen pada 

penelitian ini menggunakan kuesioner dengan skala likert. Analisis data yang 

digunakan adalah Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, Uji 

Regresi Linear Sederhana, Uji hipotesis T, Uji Koefisien Korelasi, dan 

Koefisien Determinasi menggunakan SPSS versi 26.00. 

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah berdasarkan pengolahan data 

SPSS 26.00. 1. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, berdasarkan hasil nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel  

(12,455 > 1,986) dengan nilai signifikansi 0,000. 2. Besar pengaruh variabel 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 63% dan 

hubungan antara variabel bebas dan terikat dalam penelitian ini memiliki 

hubungan yang kuat.  
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