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ABSTRAK 

SHELLA MUSTIKA DEWI. NIM 1808203200. “PENGARUH  PELAYANAN 

DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA 

PROSES MIGRASI BANK SYARIAH INDONESIA KCP CIREBON PLERED 

3” Skripsi 2022. 

 

 Kepuasan Nasabah merupakan hal pokok yang tidak boleh diabaikan bagi 

suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan syariah. Karena, 

kepuasan nasabah merupakan aspek penting untuk mempertahankan citra 

perusahaan untuk masyarakat luas, sehingga pelayanan yang bermutu dan 

kualitas produk bagi nasabah perlu dipertimbangkan. 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Pelayanan dan 

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah. Penelitian ini dilaksanakan di 

Bank Syariah Indonesia KCP Cirebon Plered 3. Sampel dalam penelitian ini 

adalah Nasabah Pembiayaan Bank Syariah Indonesia KCP Cirebon Plered 3 

dengan jumlah 213 Nasabah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kauntitatif 

dengan metode survey. Teknik analisis data yang di gunakan dalam penelitian ini 

yaitu meliputi uji instrumen penelitian, uji asumsi klasik, uji analisis regresi 

linear berganda, uji hipotesis dan uji koefisien determinasi. 

 Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Pelayanan dan Kualitas 

Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah BSI KCP Cirebon Plered 3. Secara simultan Pelayanan dan Kualitas 

Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah BSI KCP Cirebon Plered 3. 

 

Kata Kunci: Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

SHELLA MUSTIKA DEWI. NIM 1808203200. "INFLUENCE OF SERVICE AND 

PRODUCT QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION ON THE MIGRATION 

PROCESS OF INDONESIAN SHARIA BANK KCP CIREBON PLERED 3" Sripsi 

2022. 

Customer satisfaction is the main thing that should not be ignored for a 

company engaged in sharia banking services. Because, customer satisfaction is an 

important aspect to maintain the company's image for the wider community, so 

that quality service and product quality for customers need to be considered. 

This study aims to analyze the effect of Service and Product Quality on 

Customer Satisfaction. This research was conducted at Bank Syariah Indonesia 

KCP Cirebon Plered 3. The sample in this study was the financing customers of 

Bank Syariah Indonesia KCP Cirebon Plered 3 with a total of 213 customers. 

This study uses a quantitative approach with a survey method. Data analysis 

techniques used in this study include the research instrument test, classical 

assumption test, multiple linear regression analysis, hypothesis testing and 

coefficient of determination test. 

Based on the research results, it is known that Service and Service Quality 

partially have a positive and significant effect on Customer Satisfaction at BSI 

KCP Cirebon Plered 3. Simultaneously Service and Service Quality partially have 

a positive and significant effect on Customer Satisfaction at BSI KCP Cirebon 

Plered 3. 

 

Keywords: Service, Product Quality, Customo]er Satisfaction 
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 الملخص

تأثير الخدمة وجودة المنتج على رضا العملاء " .NIM 1808203200 .شيلا مصطفى ديوي
مكتب فرعيسيريبونمنقوشثلاثةبشأن عملية الهجرة لبنك الشريعة الإندونيسي ألفين و إثنان و أطروحة  "

 .عشرون

ال الخدمات مج رضا العملاء ىو الشيء الرئيسي الذي لا ينبغي تجاىلو بالنسبة لشركة تعمل في
المصرفية الشرعية ، لأن رضا العملاء ىو جانب مهم للحفاظ على صورة الشركة للمجتمع الأوسع 

 .، بحيث يجب أن تكون الخدمات عالية الجودة وجودة المنتج للعملاء اعتبر

تهدف ىذه الدراسة إلى تحليل تأثير الخدمة وجودة المنتج على رضا العملاء. تم إجراء ىذا البحث 
لبنك الاسلامي الاندونيسيمكتب فرعيسيريبونمنقوشثلاثةفيا العينة في ىذه الدراسة كانت تمويل  .

 -عملاء بنكالشريعة الاندونيسيةمكتب فرعيسيريبونمنقوشثلاثةبإجماليمائتان و ثلاثة عشرعميلًا 
بحث ، طريقة المسح: تشتمل تقنية تحليل البيانات المستخدمة في ىذه الدراسة على اختبار أداة ال

واختبار الافتراض الكلاسيكي ، واختبار تحليل الانحدار الخطي المتعدد ، واختبار الفرضيات ، 
 .واختبار معامل التحديد

بناءً على نتائج البحث ، من المعروف أن جودة الخدمة والخدمة جزئيًا لها تأثير إيجابي وىام على 
يريبونمنقوشثلاثةرضا العملاء فيالبنك الاسلامي الاندونيسيمكتب فرعيس في نفس الوقت تؤثر  .

الخدمة وجودة الخدمة جزئيًا بشكل إيجابي وىام على رضا العملاء فيالبنك الاسلامي 
 .الاندونيسيمكتب فرعيسيريبونمنقوشثلاثة مطوي 

 الكلمات الرئيسية: الخدمة ، جودة المنتج ، إرضاء العميل
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan tesis ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 

0543b/U/1987. 

1. Konsonan Tunggal 

 

Huruf 

Arab 

 

Nama 

 

Huruf Latin 

 

Keterangan 

 

 ا

 ب

 ت

 ث

 ج

 ح

 خ

 د

 ذ

 ر

 ز

 س

 ش

 

Alif 

Bā‟ 

Tā‟ 

Ṡā‟ 

Jīm 

Ḥā‟ 

Khā‟ 

Dāl 

Żāl 

Rā‟ 

zai 

sīn 

syīn 

 

Tidak dilambangkan 

b 

t 

ṡ 

j 

ḥ 

kh 

d 

ż 

r 

z 

s 

sy 

 

Tidak dilambangkan 

be 

te 

es (dengan titik di atas) 

je 

ha (dengan titik di bawah) 

ka dan ha 

de 

zet (dengan titik di atas) 

er 

zet 

es 

es dan ye 
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 ص

 ض

 ط

 ظ

 ع

 غ

 ف

 ق

 ك

 ل

 م

 ن

 و

 هـ

 ء

 ي

ṣād 

ḍād 

ṭā‟ 

ẓȧ‟ 

„ain 

gain 

fā‟ 

qāf 

kāf 

lām 

mīm 

nūn 

wāw 

hā‟ 

hamzah 

yā‟ 

ṣ 

ḍ 

ṭ 

ẓ 

„ 

g 

f 

q 

k 

l 

m 

n 

w 

h 

` 

Y 

es (dengan titik di bawah) 

de (dengan titik di bawah) 

te (dengan titik di bawah) 

zet (dengan titik di bawah) 

koma terbalik di atas 

ge 

ef 

qi 

ka 

el 

em 

en 

w 

ha 

apostrof 

Ye 

 

2. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 مـتعدّدة

 عدّة

ditulis 

ditulis 

Muta‘addidah 

‘iddah 

 

3. Tā’ marbūṭah 

Semua tā’ marbūtah ditulis dengan h, baik berada pada akhir kata 

tunggal ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh 
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kata sandang “al”). Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang 

sudah terserap dalam bahasa indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya 

kecuali dikehendaki kata aslinya. 

 حكمة

 علّـة

 كرامةالأولياء

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ḥikmah 

‘illah 

karāmah al-auliyā’ 

 

4. Vokal Pendek dan Penerapannya 

----  َ --- 

----  َ --- 

----  َ --- 

Fatḥah 

Kasrah 

Ḍammah 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

A 

i 

u 

 

ل  فع 

كر  ذ 

 ي ذهب

Fatḥah 

Kasrah 

Ḍammah 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

fa‘ala 

żukira 

yażhabu 

 

5. Vokal Panjang 

1. fathah + alif 

 جاهلـيّة

2. fathah + ya‟ mati  

ـنسى  ت 

3. Kasrah + ya‟ mati 

 كريـم

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ā 

jāhiliyyah 

ā 

tansā 

ī 

karīm 
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4. Dammah + wawu mati 

 فروض

ditulis 

ditulis 

ū 

furūḍ 

 

6. Vokal Rangkap 

1. fathah + ya‟ mati 

 بـينكم

2. fathah + wawu mati  

 قول

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ai 

bainakum 

au 

qaul 

 

7. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan dengan 

Apostrof 

 أأنـتم

عدّتا ُ  

 لئنشكرتـم

ditulis 

ditulis 

ditulis 

A’antum 

U‘iddat 

La’in syakartum 

8. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti huruf Qamariyyah maka ditulis dengan menggunakan huruf 

awal “al” 

 القرأن

 القياس

ditulis 

ditulis 

Al-Qur’ān 

Al-Qiyās 

 

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis sesuai dengan huruf pertama 

Syamsiyyah tersebut 

 ’ditulis As-Samā السّماء
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 ditulis Asy-Syams الشّمس

 

9. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut penulisannya 

 ذوىالفروض

 أهل السّـنّة

ditulis 

ditulis 

Żawi al-furūḍ 

Ahl as-sunnah 

 

 

 


