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ABSTRAK

Skripsi dengan judul “ Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan
Terhadap Minat Nasabah Menabung Di Bank BNI Syariah Cabang Pembantu
Plered” ini di tulis oleh Atika Mawaddah, 14122210937, Fakultas Syariah dan
Ekonomi Islam, Insitut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon,
Pembimbing | oleh Ridwan Widagdo.,SE., M.Si dan Pembimbing Il H Djohar
Arifin, SE., S.Ag.,MA.

Penelitian dalam skripsi ini dilatarbelakangi oleh persaingan dalam
dunia perbankan yang semakin ketat dalam kondisi seperti ini para pelaku pasar
harus bekerja keras demi meningkatkan atau mempertahankan daya saing
perbankan, dalam upaya mengantisipasi perubahan-perubahan yang terjadi baik
internal maupun eksternal PT Bank BNI Syariah cabang pembantu Plered Cirebon
senantiasa memberikan kontribusi yang optimal terhadap peningkatan manfaat
produk yang ditawarkan secara berkelanjutan dan meningkatkan kualitas
pelayanan sumber daya yang dimiliki dimaksudkan agar PT Bank BNI Syariah
Cabang Pembantu Plered Cirebon memiliki daya saing yang kuat, karena tanpa
nasabah maka bank tidak akan memiliki aktivitas apapun.

Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk
terhadap minat nasabah menabung pada BNI Syariah Cabang Pembantu Plered
Cirebon, Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap minat nasabah
menabung pada BNI syariah cabang pembantu Plered Cirebon, untuk mengetahui
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap minat nasabah menabung di Bank
BNI syariah cabang pembantu Plered Cirebon.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif,
tekhnik pengumpulan datanya melalui penyebaran angket yang di tujukan pada
nasabah Bank BNI Syariah Capem Plered Cirebon dengan jumlah responden 99
orang. Data Primer yang dikaji dengan menggunakan tahap uji Validitas, Uji
Reliabilitas, Uji Normalitas, Uji multikolinieritas, Uji Heterokedastisidas, uji
autokorelasi, Analisis regeresi linier berganda, Uji Determinasi,Uji T, Dan Uji F.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan secara parsial diperoleh hasil
variabel Kualitas Produk (X;) thitung S€besar 5.147, Hal ini menunjukan bahwa
thitung l€DIN besar dari ti,pe) 1.984  artinya secara parsial terdapat pengaruh
positif signifikan antara kualitas produk terhadap minat nasabah menabung.
variabel kualitas pelayanan (X3) thjtung SE0€Sar 5.666, Hal ini menunjukan bahwa
thitung l€DIN besar dari teape 1,984 artinya secara parsial terdapat pengaruh
positif signifikan antara kualitas pelayanan terhadap minat nasabah menabung.
pengujian simultan diperoleh hasil secara bersama-sama kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat nasabah menabung.
Fhitung (59,166) > Fiaper 3,09. Pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
berkontribusi sebesar 55,2 % terhadap minat nasabah menabung. Sedangkan
sisanya, sebesar 44,8 % dipengaruhi oleh faktor lainnya.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Minat Nasabah
Menabung «
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ABSTRACT

Thesis entitled "the effect of product quality and service to the customer's
interest in Saving In Bank BNI Syariah Branches Plered” was written by Atika
Mawaddah, 14122210937, the Faculty of Sharia and Islamic Economics, Islamic
Institute (IAIN) Sheikh Nurjati Cirebon, Supervisor | by Ridwan Widagdo, Msi
and Supervisor Il Johar Arifin, SE, S Ag, MA.

This research is motivated by competition in the banking world that is
increasingly strict in these conditions market participants have to work hard to
improve or maintain the competitiveness of banks, in an effort to anticipate the
changes that occur both internal and external PT Bank BNI Syariah branch
Plered Cirebon always give an optimal contribution to the improvement of the
benefits of the products offered on an ongoing basis and improve the quality of
service available resources meant that PT Bank BNI Syariah Branch Plered
Cirebon has strong competitiveness, because without customers, the bank will not
have any activity.

The study aims to determine the effect of product quality to customers
through saving on BNI Syariah Branch Plered, To determine the effect of product
quality to customers through saving on BNI sharia branches Plered Cirebon, to
determine the quality of products and quality of service to customers through
savings in Bank BNI sharia branches Plered Cirebon maid.

The method used in this research is quantitative methods, techniques of
data collection through a questionnaire that aimed at customers of Bank BNI
Syariah Capem Plered Cirebon by the number of respondents 99 people. Primary
data were assessed using test phase validity, reliability test, Normality Test, Test
multicolinierity, Heterokedastisidas test, autocorrelation test, multiple linear
regeresi Analysis, Determination Test, T Test, and Test F.

Based on research conducted by partial result Product Quality variable
(X 1) t_hitung of 5147, This shows that t_hitung greater than 1,984 t_tabel partial
means there is a significant positive effect between the quality of products to
customers' interest saving. fService quality variables (X;) t_hitung of 5666, This
shows that t_hitung greater than 1,984 t tabel partially means there is a
significant positive effect between the quality of service to customers through
saving. Simultaneous testing results obtained together quality products and
quality customer service affect the interest of saving money. F_hitung (59.166)>
F_tabel 3.09. Influence of product quality and service quality contributed by
55.2% against the interests of customers saving. While the rest, amounting to
44.8% influenced by other factors

Keyword: Product Quality, Service Quality, And Customer Interest In
Saving
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan Bank Syariah di Indonesia dewasa ini dapat dinilai sangat
pesat. Persaingan dalam dunia perbankan juga semakin ketat dalam kondisi seperti
ini mengharuskan para pelaku pasar perbankan harus bekerja keras demi
meningkatkan atau mempertahankan daya saing perbankan. Peran Bank Syariah
dalam memacu pertumbuhan perekonomian daerah semakin strategis dalam
rangka mewujudkan struktur perekonomian yang semakin berimbang. Dukungan
terhadap pengembangan Perbankan Syariah juga diperlihatkan dengan adanya
“dual banking system”, dimana Bank Konvensional diperkenankan untuk
membuka Unit Usaha Syariah.

Pemahaman dan sosialisasi terhadap masyarakat tentang produk dan sistem
Perbankan Syariah di Indonesia masih sangat terbatas. Market share Bank Syariah
di Indonesia, relative masih kecil, belum mencapai 2 % dari total asset bank
secara nasional. Berdasarkan prinsip Bank Syariah seperti halnya Bank
Konvensional, Bank Syariah mempunyai fungsi utama sebagai lembaga
intermediasi (intermediary institution). Artinya, lembaga Bank adalah lembaga
yang dalam aktivitasnya berkaitan dengan masalah uang yang merupakan alat
pelancar terjadinya kegiatan perdagangan.

Dengan lahirnya Bank Islam yang beroperasi berdasarkan system bagi hasil
sebagai alternatif pengganti bunga pada Bank-Bank Konvensional, merupakan
peluang bagi umat Islam untuk memanfaatkan jasa Bank seoptimal mungkin.
Merupakan peluang karena umat Islam berhubungan dengan perbankan dengan
tenang, tanpa keraguan, dan didasari oleh motivasi keagamaan yang kuat didalam
memobilisasi dana masyarakat untuk pembiayaan pembangunan ekonomi kuat.
Peluang tersebut tidak hanya dirasakan umat Islam saja, tetapi juga oleh umat

Non Muslim. Karena Bank Islam dinilai terbukti mampu menjadi sarana

penunjang pembangunan ekonomi yang handal dan dapat beroperasi secara sehat,

! Warkum Sumitro, Asas-Asas Perbankan Islam Dan Lembaga-Lembaga Terkait BMUI
Tafakul Dan Pasar Modal Syariah Di Indonesia, (Jakarta : PT. Raja Grafindo Persada, 2004), 55.
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karena didalam operasinya terkandung misi kebersamaan antara nasabah dengan
bank. Selain itu, Bank Islam di nilai mampu hidup berdampingan secara serasi
dan kompetisi secara sehat dan wajar dengan bank-bank konvensional yang telah
ada, karena bank Islam tidak bersifat eksklusif untuk umat Islam saja, tidak ada

larangan bagi umat Non Muslim untuk melakukan hubungan dengan Bank Islam.

Bank Islam dengan sistem bagi hasilnya sebagai alternatif pengganti dari
penerapan system bunga ternyata dinilai telah berhasil menghindarkan dampak
negatif dari sistem penerapan bunga, seperti (a) pembebanan pada nasabah
berlebih-lebihan dengan beben bunga berbunga (compound interest) bagi nasabah
yang tidak mampu membayar pada saat jatuh temponya (b). timbulnya pemerasan
(eksploitasi) yang kuat terhadap yang lemah. (c) terjadinya konsentrasi kekuatan
ekonomi ditangan kelompok elit, para banker dan pemilik modal (d) kurangnya
peluang bagi kekuatan ekonomi lemah/bawah untuk mengembangkan potensi

usahanya.?

Hal mendasar yang membedakan antara lembaga keuangan Non Islam dan
Islam adalah terletak pada pengembalian dan pembagian keuntungan yang
diberikan oleh lembaga keuangan kepada nasabah. Sehingga terdapat istilah
Bungan dan bagi hasil. Sistem bunga (interest ataupun usury) lebih bertujuan
untuk mengoptimalkan pemenuhan kepentingan pribadi, sehingga kurang
mempertimbangkan dampak sosial yang ditimbulkan. Berbeda dengan sistem bagi

hasil, sistem ini berorientasi pemenuhan kemaslahatan hidup umat manusia.®

Fatwa Majelis Ulama Indonesia (MUI) No. 1 Tahun 2004 tentang
pengharaman bunga Bank. Hukum bunga (interest) adalah haram, dengan
pertimbangan bahwa praktek pembungaan uang saat ini telah memenuhi kriteria
riba yang terjadi pada jaman Rasullulah SAW. Ya ini riba Nasi’ah. Dengan
demikian, praktek pembungaan uang ini termasuk salah satu bentuk riba, dan riba

haram hukumnya. Sebagai sebuah “Intermediary institution”, PT BNI Syariah

> Warkum Sumitro, Asas-Asas Perbankan Islam Dan Lembaga-Lembaga Terkait BMUI
Tafakul Dan Pasar Modal Syariah Di Indonesia, 56.

® Heri Sudarsono, Bank Dan Lembaga Keuangan Syariah, Edisi 111, (Yogyakarta : Ekonosia,
2007), 20
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dengan sistem operasinya, mempertemukan pelaku bisnis dalam semangat
kesetaraan berekonomi di atas prinsip-prinsip Syariah. Bank Islam atau
selanjutnya disebut dengan bank Syariah adalah bank yang beroperasi dengan
tidak mengandalkan pada bunga, bank Islam disebut bank tanpa bunga, adalah
lembaga keuangan atau perbankan yang operasional dan produknya
dikembangkan berlandaskan pada Al-Qur’an dan hadist nabi. Dalam menjalankan
peran bank sebagai perantara keuangan, maka penghimpunan dana merupakan
aktivitas utama yang dilakukan sebelum menyalurkan dana kepada masyarakat.
Keberhasilan bank dalam menghimpun dana dari masyarakat ditentukan oleh
daktor internal dan eksternal bank®.

Nasabah memiliki sikap yang berbeda-beda di dalam menilai kualitas
produk yang menonjol. Kualitas produk yang paling menonjol bukan berarti
merupakan hal penting bagi nasabah. Pada kondisi pasar pembeli, nasabah
haruslah dapat membeli aneka macam tawaran produk/jasa bank. Bank harus
dapat memberikan produk yang mumpuni dan apabila tidak maka nasabah akan
segera berpaling ke bank lain yang dapat memberikan kualitas produk yang lebih
baik. Agar bank dapat menang dalam persaingan dan tetap bertahan hidup maka
bank harus berwawasan pelanggan. Penyediaan produk yang berkualitas terbaik
merupakan keharusan bagi bank. Semakin baik kualitas produk yang di tawarkan
oleh bank maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah, sehingga semakin tinggi

pula minat nasabah menabung.

Kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan
fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan,
kemudahan pengoperasian dan reparasi produk- produk lainnya®. Produk di
definisikan sebagai semua hal yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk menarik
perhatian, akuisisi, penggunaan, atau konsumsi yang dapat memuaskan suatu
keinginan atau kebutuhan. Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa,

atau perusahaan tertentu, konsumen umumnya mengacu pada berbagai pengaruh

* M Faisal Abdullah, Manajemen Perbankan Teknis Analisis Kinerja Keuangan Bank ,
(Malang: UMM Press, 2003), 20.
> Kotler and Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran, (Jakarta : Erlangga, 2001),283.
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dan dimensi. Nilai suatu produk dapat di evaluasi oleh nasabah melalui manfaat
yang dapat ditawarkan oleh produk tersebut dibandingkan produk bank lain.°

Dalam persaingan merebut nasabah atau dana dari masyarakat, pihak Bank
cenderung mempengaruhi para nasabah dengan tekanan dari pengaruh internal
berupa sikap inovasi-inovasi dan keunggulan dalam bersaing melalui perbaikan
produk dan perbaikan sumber daya manusia sedangkan pengaruh eksternal yaitu
kebudayaan, lingkungan, keuangan, kemajuan teknologi, perubahan sosial,
ekonomi, politik dan mempertimbangan keuntungan apa saja yang akan diperoleh
masyarakat. Demikian halnya dengan PT. BNI Syariah Cabang Pembantu Plered
Cirebon sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan
Syariah yang dalam melaksanakan kegiatannya diharapkan pada persaingan

dengan perusahaan-perusahaan jasa perbankan Syariah lainnya.

Dalam upaya mengantisipasi perubahan-perubahan yang terjadi baik
internal maupun eksternal PT. Bank BNI Syariah Cabang Pembantu Plered
Cirebon senantiasa memberikan kontribusi yang optimal terhadap pendapatan
melalui layanan unggul yang diberikan tidak terbatas hanya sebelum bertransaksi,
tetapi juga selama proses transaksi hingga selesai bertransaksi dengan bank yang
mencakup layanan online banking, kecepatan, kenyamanan, kemudahan

bertransaksi, serta penanganan keluhan secara memuaskan.

Survei yang dilakukan peneliti bahwa PT Bank BNI Syariah Cabang
Pembantu Plered Cirebon terdapat perkembangan jumlah nasabah yang besar tiap
tahun adalah sebagai berikut.

Peningkatan manfaat produk yang ditawarkan secara berkelanjutan dan
meningkatkan kualitas pelayanan sumber daya yang dimilikinya serta menerapkan
strategi pemasaran yang tepat, efektif, dan efisien, yang dimaksudkan agar PT.
BNI Syariah Cabang Pembantu Plered Cirebon memiliki daya saing yang kuat

untuk menempatkan dananya, maka pelayanan yang diberikan kepada nasabah

® M Faisal Abdullah, Manajemen Perbankan Teknis Analisis Kinerja Keuangan Bank, 227.



=
o
m
=3
1=
5
g
juk}
3
&
w
-~
3
m
=
=
0,
=
W
3
=
m
B
o
=
5
7=
o]
=
i
W
=
[{w]
=
o
o]
=
L
W
.
T
o
d
=
i
5
o]
=
=
=
4
m
-
=
=
=
e 1Y
o
o
E-
o
=]
=

L
Oowm
2o
o @
= =
©ag
250
S o
o] p |
= =
3 ]
c 3
_% o
c
383
=]
% =
b
538
3=8
58 =
=]
B o@
=1 w
g = |
= | a
538
s o
=52
S0F
S£3
S 'm
258
ZgEa
et
=
ao2
LET o]
2GS
28
@ 5o
-] o]
E— 3
= -
o
- o<
o o
L= =
5% 3
- o
[l =
B
T &1
sES
@23
N ~@
2 =5
Do
=]
E ==,
e~ 8
2 8
@
& =
w
o
= 3
= &
= E'
L
$ 3
o =
c
e o
o
a 2
g £
o om
g -]
: W
c
7]
—
c
3
o
o
@
)
=

ik
]
)
W
=
0
3
o
=
1]
=1
=
7]
1]
Cr
(5]
=1
5]
b
o
1]
=
i
@
=
c
-
=
jak]
e
54}
E
=
=)
o
=
g
W
3
[47]
2
=
=
3
=
]
=
(=
m
=
3
%]
2
(18]
=
=1
=
om
=
5]
=
3
(=
[4F]
=

==
§1]
=
O
=]
e
IS
=
S =
® o
=1 ©

1]
ol
= L
o
= o
= B
=1 =
CEe
>
g
5o
CHs
g_
g
& =
=y
o
Q
-
1]
o
o
-

atau masyarakat itu penting, karena tanpa nasabah maka bank tidak akan memiliki
aktivitas apapun.

Salah satu yang mempengaruhi dalam menunjang tercapainya tujuan PT.
Bank BNI Syariah Cabang Pembantu Plered Cirebon adalah penerapan yang
berkaitan dengan penentuan bagaimana manajemen PT. Bank BNI Syariah
Cabang Pembantu Plered Cirebon dalam meningkatkan kualitas produk dan
pelayanan terhadap minat nasabah menabung.

Berdasarkan pra penelitian yang telah dilakukan terhadap nasabah PT. Bank
BNI Syariah Cabang Pembantu Plered Cirebon maka penulis tertarik untuk
mengkaji, meneliti serta membahas tentang kualitas produk dan pelayanan
terhadap minat nasabah menabung yang dilakukan oleh pihak Bank BNI Syariah
dalam mengelola manajemen banknya untuk menarik nasabah dengan
mengangkat judul : “Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap
Minat Nasabah Menabung Di Bank Syariah (Studi Kasus PT. BANK BNI
Syariah Kantor Cabang Pembantu Plered Cirebon) ”.

B. Perumusan Masalah
1. Identifikasi Masalah

a. Wilayah Kajian
Wilayah kajian dalam skripsi ini adalah : “ Lembaga Keuangan Islam”
yang dalam penelitian ini berkaitan dengan minat nasabah menabung di
Bank Syariah yaitu “Pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap
minat nasabah di Bank Syariah.
b. Pendekatan Penelitan
Pendekatan penelitian dalam skripsi ini menggunakan menggunakan
pendekatan empiric Field research ( penelitian lapangan) yang dilakukan
di Bank PT BNI Syariah Cabang Pembantu Plered Cirebon dan juga
analisis terhadap buku-buku bacaan (studi pustaka) yang berkaitan

dengan permasalahan yang diangkat.
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c. Jenis Masalah
Jenis masalah dalam penelitian yang diangkat penelitian adalah berkaitan
dengan Pengaruh Minat Nasabah Menabung di Bank BNI Syariah
Cabang Pembantu Plered.

2. Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah ditujukan agar ruang lingkup penelitian dapat lebih
jelas dan terarah agar tidak meluas dan mencapai focus yang diharapkan. Oleh
karena itu, skripsi ini membatasi penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Produk
Tabungan dan Pelayanan di Bank BNI Syariah Cabang Pembantu Plered Cirebon.

3. Pertanyaan Penelitian
Dengan demikian permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan
sebagai berikut :

1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Produk pada Bank BNI Syariah Kantor
Cabang Pembantu Plered Cirebon terhadap minat nasabah menabung?

2. Bagaimana Pengaruh Pelayanan pada Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Plered Cirebon terhadap minat nasabah menabung?

3. Seberapa besar Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Minat
Nasabah Menabung di Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Plered

Cirebon?
C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk tabungan terhadap minat
nasabah dalam memilih perbankan Syariah pada PT. Bank BNI Syariah
Cabang Pembantu Plered Cirebon.

2. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan terhadap minat nasabah dalam
memilih Bank BNI Syariah Cabang Pembantu Plered Cirebon.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk dan pelayanan
terhadap minat nasabah dalam memilih Bank BNI Syariah Cabang

Pembantu Plered.
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D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Pihak BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Plered Cirebon.
Memberikan masukan kepada pihak bank dalam upaya meningkatkan

kinerja operasional dan pelayanan secara lebih baik

. Bagi Masyarakat

Sebagai informasi tambahan dalam mempertimbangkan penggunaan jasa
perbankan dalam menabung dan untuk menambah pengetahuan dan

wawasan.

. Bagi Penulis

Sebagai media untuk menerapkan dan mengaplikasi ilmu manajemen
perbankan yang diperoleh selama kuliah serta dapat menambah

pengalaman di bidang penelitian.

. Bagi Akademisi

Penelitian ini akan menambah kepustakaan di bidang manajemen
perbankan dan dapat dijadikan sebagai bahan bacaan yang berisikan suatu

studi yang bersifat karya ilmiah

E. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penyusunan skripsi ini dikemukakan kedalam

lima bab yang dapat diuraikan satu persatu di bawah ini :

Bab I :

Bab 11

Bab Pertama merupakan pendahuluan yang menguraikan latar belakang
masalah, rumusan masalah, tujuan, manfaat penelitian, sistematika

penulisan

: Bab Kedua merupakan bab yang menguraikan tentang landasan teori

yang digunakan untuk menunjang pembahasan penulisan ini, yang

mencakup, pengertian produk, kualitas produk, produk-produk
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Bab 111 ;

Bab IV :

Bab V :

perbankan, pelayanan ciri-ciri pelayanan, kualitas pelayanan, pengertian
minat nasabah, Penentuan minat, peneliti terdahulu, kerangka pikir serta

hipotesis.

Bab Ketiga menguraikan tentang lokasi penelitian, pendekatan
penelitian, jenis penelitian, data dan sumber data, tekhnik pengumpulan
data, populasi dan sampel, definisi operasional variable, uji instrument

penelitian, model analisis data, tekhnik analisis data.

Bab Keempat merupakan gambaran umum perusahaan Yyang
menguraikan tentang sejarah singkat perusahaan, dan pembahasan yang
menguraikan tentang deskripsi karakteristik responden, deskripsi

variabel penelitian dan hasil analisis data.

Bab Kelima merupakan bab penutup yang memuat kesimpulan yang

diperoleh dari pembahasan, dan saran-saran
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