
ABSTRAK 

Nama: Rika Wardini, NIM: 191410118, Judul: Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Sarana Prasarana terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan Berjangka pada Bank BJB 

Cabang Bayah.  

Bank BJB Cabang Bayah merupakan organisasi bisnis yang berorientasi kepada 

upaya memaksimalkan keuntungan untuk memuaskan seluruh pemangku kepentingan. 

Sebagaimana organisasi bisnis atau perusahaan lainnya, perusahaan ini memiliki 

budaya kerja sebagai pedoman bagi seluruh pegawai Bank BJB Cabang Bayah dalam 

berkarya. Fenomena yang dihadapi oleh Bank BJB Cabang Bayah di dalam 

memberikan kualitas pelayanan jasa kepada nasabah sampai saat ini belum terpenuhi 

sesuai harapan pelanggan. Terlihat bahwa Bank BJB Cabang Bayah ini belum mampu 

mengatasi terjadinya antrian di loket dengan jumlah nasabah yang ingin dilayani. 

Terkesan bahwa keterbatasan petugas dalam memberikan pelayanan tidak berimbang 

dengan jumlah nasabah yang ingin dilayani, sehingga antrian di loket masih terjadi.  

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan sarana prasarana 

terhadap kepuasan nasabah tabungan berjangka pada Bank BJB Cabang Bayah baik 

secara parsial maupun simultan atau bersama-sama.  

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas 

pelayanan dan sarana prasarana berpengaruh terhadap kepuasan nasabah tabungan 

berjangka pada Bank BJB Cabang Bayah. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengungkapkan Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Sarana Prasarana Terhadap 

Kepuasan Nasabah Tabungan Berjangka Pada Bank BJB Cabang Bayah.  

Penelitian yang dilakukan adalah pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian 

adalah seluruh nasabah tabungan berjangka pada Bank BJB Cabang Bayah dengan 

teknik pengambilan sampel menggunakan probability sampling dengan metode simple 

random sampling. Data dikumpulkan melalui angket atau kuisioner dengan 

menggunakan skala likert yang telah diuji kesahihan dan keandalannya. Penelitian ini 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas, kemudian uji asumsi klasik, uji regresi 

linear berganda dan uji hipotesis.  

Hasil penelitian ini adalah (1) Kualitas pelayanan dan sarana prasarana secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, (2) Kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, (3) Sarana prasarana 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Sarana Prasarana, Kepuasan Nasabah.  
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MOTTO 

 

”Sesungguhnya para pemboros itu adalah saudara-saudara setan dan setan itu sangat 

ingkar kepada Tuhannya” 

(QS. Al-Isra (17) : 27) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KATA PENGANTAR 

Bismillahirrahmanirrahim  

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT, yang senantiasa melimpahkan 

kebaikan kepada kita semua, shalawat dan salam semoga tetap tercurah kepada 

junjungan Nabi Besar Muhammad Saw, keluarga, sahabat dan kita semua selaku umat 

akhir zaman.  

Penulis merasa bersyukur berkat rahmat, hidayah, serta inayah Allah SWT dapat 

menyelesaikan Skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Sarana 

Prasarana Terhadap Kepuasan Nasabah Tabungan Berjangka Pada Bank BJB Cabang 

Bayah”. Dalam penyusunan ini penulis banyak menemukan kesulitan, namun berkat 

bantuan dan dukungan berbagai pihak penulis dapat menyelesaikan penyusunan skripsi 

ini, oleh karena itu penulis ingin menyampaikan penghargaan yang setinggi-tingginya 

dan mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada:  

1. Prof. Dr. H. Wawan Wahyudi, M.Pd. Rektor UIN SMH Banten yang telah 

memberikan kesempatan kepada penulis untuk bergabung dan belajar di 

lingkungan UIN SMH Banten.  

2. Prof. Dr. Hj. Nihayatul Masykuroh, M,Si. Dekan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam UIN SMH Banten yang telah mendorong penyelesaian studi dan 

skripsi penulis.  

3. Hj. Mukhlishotul Jannah, S.E., M.m., M.Ak. Ketua Jurusan Ekonomi 

Syariah yang telah mengarahkan serta memberikan motivasi kepada penulis.  

4. Prof. Dr. Itang, M.Ag. selaku dosen pembimbing I dan Fitri raya, M.Ek. 

selaku dosen pembimbing II yang telah banyak membantu dan menjelaskan 

serta membimbing penulis dalam penyelesaian skripsi.  

5. Dr. Wazin, M.SI. selaku dosen penguji I dan Henny Saraswati, M.M. selaku 

dosen penguji II terimakasih atas saran dan kritik serta masukan yang diberikan 

dalam skripsi ini.  

6. Bapak dan Ibu Dosen UIN SMH Banten yang senantiasa memberikan ilmu 

yang terbaik kepada penulis selama menuntut ilmu dibangku perkuliahan.  



7. Diri saya sendiri yang telah mampu koperatif dalam mengerjakan skripsi ini. 

Terimakasih karena selalu berpikir positif ketika keadaan sempat tidak 

berpihak, dan selalu berusaha mempercayai diri sendiri, hingga akhirnya diri 

saya mampu membuktikan bahwa saya bisa mengandalkan diri sendiri. 

8. Sahabat penulis Rulli Zasti yang telah menjadi teman seperjuangan selama 

kurang lebih 4 tahun ini.    

Penulis juga sadar bahwa dalam penelitian ini masih banyak kekurangannya. Oleh 

karena itu, saran dan kritik perbaikan penulis nantikan demi kesempurnaan skripsi ini.  

Akhirnya dengan segala kekurangan penulis memohon petunjuk dari Allah SWT 

dan berharap semoga skripsi ini bermanfaat bagi kita semua. Aamiin.  

 

Serang, 11 Oktober  2023  

 

 

Penulis  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



DAFTAR ISI 

PERSYARATAN KEASLIAN SKRIPSI ............................................................. i 

ABSTRAK ............................................................................................................. ii 

NOTA DINAS ....................................................................................................... iii 

PERSETUJUAN ................................................................................................... iv 

PENGESAHAN ...................................................................................................... v 

PERSEMBAHAN ................................................................................................. vi 

MOTTO ............................................................................................................... vii 

RIWAYAT HIDUP PENULIS .......................................................................... viii 

KATA PENGANTAR .......................................................................................... ix 

DAFTAR ISI ........................................................................................................... x 

BAB I PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Masalah ............................................................................... 1 

B. Identifikasi Masalah ..................................................................................... 6 

C. Batasan Masalah........................................................................................... 6 

D. Rumusan Masalah ........................................................................................ 7 

E. Tujuan Penelitian ......................................................................................... 7 

F. Manfaat Penelitian ....................................................................................... 7 

G. Sistematika Pembahasan .............................................................................. 9  

BAB II KAJIAN PUSTAKA  

A. Landasan Teori ........................................................................................... 11 

1. Kualitas Pelayanan .............................................................................. 11 

2. Sarana Prasarana ................................................................................. 17 

3. Kepuasan Nasabah .............................................................................. 24 

B. Hubungan Antar Variabel .......................................................................... 28 

C. Penelitian Terdahulu .................................................................................. 30 

D. Kerangka Pemikiran ................................................................................... 37 

E. Hipotesis ..................................................................................................... 38 

 



BAB III METODE PENELITIAN  

A. Lokasi Penelitian ........................................................................................ 39 

B. Populasi Dan Sampel ................................................................................. 39 

C. Teknik Pengumpulan Data ......................................................................... 40 

D. Variabel Penelitian Dan Definisi Operasional Variabel ............................ 42 

E. Teknik Analisis Data .................................................................................. 45 

BAB IV PEMBAHASAN  

A. Gambaran Umum Objek Penelitian ........................................................... 52 

B. Analisis Deskriptif ..................................................................................... 55 

C. Pengujian Dan Hasil Analisis Data ............................................................ 65 

D. Pembahasan Dan Hasil Analisis Data ........................................................ 79 

BAB V PENUTUP  

A. Kesimpulan ................................................................................................ 81 

B. Saran ........................................................................................................... 82 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN-LAMPIRAN  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



DAFTAR TABEL 

 

1. Hasil Penelitian Terdahulu  ............................................................................. 30 

2. Skala Likert ..................................................................................................... 42 

3. Definisi Operasional Variabel ......................................................................... 44 

4. Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha ................................................ 48 

5. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .......................................................... 56 

6. Responden berdasarkan Usia  ......................................................................... 57 

7. Skor Angket Untuk Variabel Kualitas Pelayanan (X1) ................................... 58 

8. Skor Angket Untuk Variabel Sarana Prasarana (X2) ..................................... 61 

9. Skor Angket Untuk Variabel Kepuasan Nasabah (Y) .................................... 64 

10. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan ........................................................... 66 

11. Hasil Uji Validitas Sarana Prasarana .............................................................. 67 

12. Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah ........................................................... 68 

13. Hasil Uji Reliabilitas ....................................................................................... 69 

14. Hasil Uji Normalitas One-Sample Komolgrov-Smirnov ................................ 71 

15. Hasil Uji Moltikolinearitas ............................................................................. 72 

16. Hasil Uji Heteroskedastisitas Glasjer .............................................................. 74 

17. Hasil Uji Regresi Linear Berganda ................................................................. 74 

18. Hasil Uji Determinasi (R2) .............................................................................. 76 

19. Hasil Uji Parsial (t) ......................................................................................... 78 

20. Hasil Uji Simultan (f) ........................................................................................ 7 



DAFTAR GAMBAR 

 

1. Gambar Kerangka Pemikiran  ......................................................................... 38 

2. Uji Normalitas P-P Plot Regression Standardized Residual  .......................... 70 

3. Hasil Uji Heterokedastisitas Scatterplot ......................................................... 73 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


