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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. asumsitklasik, 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



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



el

@3> sileas i, NIM 1808203200, " edeall Loy Jo zesidl 8595mg Readhl 1G
A Rl g b S 9 i Y Al L Bl s 0L 5 O g il iy
Oy s

Cladl 12 @ Jows 858 Bl dald s ¥ ) ) e s oSl L,
s o) 3520 350 e Blimllinge il sa el Loy OV ¢ e 20l b0l
el edeall zaill 8350y 830 Al DLk 055 Of 8 2t

ol lia el @ L edleall Lo yidle el B3 adl G50 U2 () anl) sds U4
BV gihonpams b ¢ Sn e Y ALY CEIENLE STl ods () sl
— s ptie BV 5 OBl LANRS shil ey s b SO Ay 2SS 5 s

¢ & 8ol LB e duhulleds 3 detadb e bl LE RS ez b aa b
¢ Lol Gty ¢ sl Jadl SN IS ety ¢ Se SIS plY1 Lestly
Aol Lelre Ll

e pley gla) TG daidls Beidh 3300 Of Lagalf a ¢ Gl ils e 2Ly
B sitd e d xS etV LN Sl sy, i 3 i 3
O BLls Dl Loy e play 31 JS0a Wi 2addh) 33509 2add

sk DB L 5 S s

Jeordl sl ¢ el B30 ¢ Loadk) 1ind) NI



PERSETUJUAN PEMBIMBING

LEMBAR PERSETUJUAN

SKRIPSI

PENGARUH PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA PROSES MIGRASI BANK SYARIAH
INDONESIA KCP CIREBON PLERED 3

w



NOTA DINAS

Kepada Yth,
Dekan Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam
IAIN Syekh Nurjati
Di
Cirebon

Assalammu’alaikum Wr. Wb

Vi



LEMBAR PENGESAHAN

Skripsi yang berjudul “PENGARUH PELAYANAN DAN KUALITAS
PRODUK TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA PROSES MIGRASI

enguji I  Penguji II

Achmn- M

Dr. I1. Aan Jaelani, M.Ag ‘
NIP. 19750601 200501 1 008 NIP. 19670208 199303 1 003

vii



PERNYATAAN ORIENTASI SKRIPSI

Bismillahirrahmanirrahim
Saya yang bertandatangan dibawah ini :

Nama : Shella Mustika Dewi

NIM : 1808203200

Tempat Tanggal Lahir :

Judul Skripsi

v bt N

S B
i1l]

Cirebop?’i6 Februari 2022
[ & M.ETB

7 ﬁwa.rxnmism
Shella Mustika Dewi
NIM. 1808203200

viii



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Penulis di lahirkan di Kabupaten Cirebon tanggal 11 Maret
2000. Dengan penuh kasih sayang penulis dibesarkan dengan
diberi nama Shella Mustika Dewi. Penulis adalah anak ke Dua
dari dua bersaudara dari pasangan lbu Susi Lawati dengan

Bapak Atin Koswara.

Jenjang pendidikan yang pernah ditempuh adalah:
1. SD Negeri 1 Purwawinangun
2. SMP Negeri 1 Gunung Jati
3. MA Negeri 1 Kota Cirebon

Penulis mengikuti program S-1 pada Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam
Jurusan Perbankan Syariah dan mengambil judul SKripsi “Pengaruh Pelayanan
dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah-Pada Proses Migrasi
Bank Syariah Indonesia KCP Cirebon Plered 3”, dibawah bimbingan Bapak
Toto Suharto, M.Si dan Bapak H. Syaeful Bakhri, Msi.



KATA PERSEMBAHAN

Bismillahirrahmanirrahim

Ku persembahkan karya sederhana ini untuk orang-orang yang tak lepas
memberikan cinta dan kasih sayang untukku. Orang-orang yang selalu ada
untukku dan selalu memberikan bimbingan terbaiknya. Untuk orang tua ku Alm.
Bapa Toto Subroto yang telah menjadi ayah sambung yang baik dengan penuh
kasih sayang telah mengajariku banyak hal telah memberikan nasihat baiknya
untuk aku menjadi pribadi yang kuat, sabar dan ikhlas. Berkat kerja keras papah
yang bisa menyekolahkan aku setinggi ini terimakasih telah banyak berjuang
untuk keluarga kecil ini, walau harus di pisahkan oleh takdir di semester 2, banyak
kenangan bahkan nasihat yang masih membekas hingga saat ini. Serta aku
ucapkan terimakasih untuk-mamah Susi ‘Lawati yang. selalu menemani aku
disetiap langkah selalu mendengarkan keluh kesah aku tanpa mu aku tidak ada di
dunia ini, tanpamu juga aku tidak akan bisa tumbuh sebesar ini. Dan untuk teteh
aku terimakasih .sudah menjadi tawa dalam bagian hidupku setiap harinya
terimakasih selalu mengalah dan sabar menghadapi sikap. Ku ini. My family is

everything in my.life with me.



MOTTO
"Jangan biarkan hari kemarin merenggut hal-hal hari ini"”

“Seberapa banyak kamu terluka.Allah memiliki kemampuan untuk memberikan
apa yang Anda inginkan. Allah memiliki kekuatan untuk membuat impianmu
menjadi kenyataan. Allah tidak akan pernah mengecewakanmu, Ketika kamu

membuat niat yang benar dan niat yang baik”

Xi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT, karena atas berkat
dan rahmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul
“Pengaruh Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah”.
Shalawat serta salam semoga senantiasa tercurah limpahkan kepada junjungan
Nabi Muhammad SAW, beserta keluarga, sahabat, dan pengikutnya hingga akhir
zaman. Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat meperoleh gelar Sarjana
Ekonomi (SE) Jurusan Perbankan Syariah pada Fakultas Syariah dan Ekonomi
Islam IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

Penulis menyadari bahwa dalam menyelesaikan skripsi ini tidak sedikit
hambatan dan kesulitan yang penulis hadapi.Namun, berkat kesungguhan hati dan
kerja keras serta dorongan dan-bantuan dari berbagai pihak baik secara langsung
maupun tidak langsung, sehingga-membuat penulis tetap bersemangat dalam
menyelesaikan skripsi ini.Untuk itu, penulis ingin. ‘menyampaikan ucapan
terimakasih yang setulus-tulusnya kepada-orang tua tercinta yaitu Bapak Toto
Subroto dan Ibu Susilawati yang telah -memberikan do’a, motivasi, spirit dan
kasih sayang yang akhirnya penulis dapat menyelesaikan penyusunan skripsi

ini.Tak lupa juga penulis menyampaikan terimakasih kepada:

1. Bapak Dr. Sumanta, M.Ag Rektor IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

2. Bapak Dr. H. Aan Jaelani, M.Ag Dekan Fakultas Syariah dan Ekonomi
Islam.

3. Bapak Eef Saefulloh, M.Ag KetuaJurusan.Perbankan Syariah.

4. lbu Eka Setiowati, M.Si Sekretaris Jurusan Perbankan Syariah.

5. Seluruh Dosen Jurusan Perbankan Syariah, terimakasih atas segala ilmu
yang telah diberikan kepada penulis.

6. Bapak Toto Suharto, M.Si selaku Dosen Pembimbing I Skripsi yang telah
memberikan arahan dan pertimbangan-pertimbangan bermakna bagi
penulis selama penyusunan skripsi ini.

7. Bapak H. Syaeful Bakhri, M.Si selaku Dosen Pembimbing 11 Skripsi yang
telah memberikan arahan dan pertimbangan-pertimbangan bermakna bagi

penulis selama penyusunan skripsi ini.

xii



8. Bapak Deden Rismana selaku BM BSI KCP Cirebon Plered 3 beserta
karyawan BSI KCP Cirebon Plered 3.

9. Untuk sahabatku Ike Agustinah, Ratna Sari Puteri, Denayu Pangestu, Virra
Melliana terimakasih sudah menjadi support terbaik selama ini.

10. Seluruh teman-teman Jurusan Perbankan Syariah yang telah banyak
memberikan warna baru di bangku perkuliahan.

Kepada semua pihak yang penulis tidak bisa sebutkan satu persatu,

dihaturkan banyak terimakasih dan semoga amal baiknya diterima dan

mendapatkan balasan pahala dari Allah SWT. Aamiin.

Cirebon, 26 Februari 2022

Penulis,

Shella:Mustika Dewi

Xiii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL......coiiiiiiie e i
ABSTRAK ettt I
ABSTRACT .. i
ULl e ettt e et e iv
PERSETUJUAN PEMBIMBING........ccec ittt v
NOTA DINAS ... R B o . ............cceeeeeenne Vi
LEMBAR PENGESAR AN il Sl S, e .................. vii
PERNYATAAN ORIENTASI SKRIPSI...... 00 i i etk viii
DAFTAR RIWAXEETFHIDUP.. . J1.. .= Ak e D, IX
KATA PERSEMBBRAHAN ..ot et B e e X
MOTT O, A B e e e 12 AN s nacenaea . aal o Xi
KATA PEN G AN [5G ninney. . LR AL ... Xii
DAFTTARNS RS, iie by SO e B /) L . ... Xiv
DAFT AR A E L e = 1T P it 1 LU XViil
DAFTAR GAMBBIRI I £a i P LR T XiX
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LEAT IN«iii e, XXi
BAB | PENDAHULU AN P .. ...oooeeveeeireessreessrnessenenes 1

A. Latar Belakang Masalah ............cccccooiiiiiiiii i 1

B. RUMUSAN MaSalaN.........c.coiiiiiiiic e 5

C. Tujuan Penelitian .........ooveiiiiii e 6

D. Manfaat PENEILIAN ...........ccciiiiiiiiiieic e 7

E. Sistematika PenuliSan ...........ocooiiiiiiiii e 7

Xiv



BAB Il KAJIAN PUSTAKA PELAYANAN, KUALITAS PRODUK DAN

KEPUASAN NASABAH ... 9
AL LANCASAN TOMT ..ttt bbbt 9
1. Pelayanan ..o 9

a. Pengertian Pelayanan .............cccccvoveiiiieiie s 9

b. Jenis-Jenis Pelayanan ...........ccccooeiiiiiiiininieeec e 10

C. Dimensi Pelayanan..........cccccooviiiiiiiiiiiiii e 10

d. Indikator Pelayanan. ... oo 12

e. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan...................c..c...... 13

2. Kualitas B0 auKe e i o b e T e 14
a4V Rengertiany MM TIasT rodlli . . NERTh. il Ra. T ettt Wb ... 14

b JenistiEms-KualitaS Prociie ot el b T 14
CoDIMYSHKUalItasSIPToENK ... Eeelp NN, o0 N Y ... 17

O N O IKUARNES=RICIEITR ~ Saactmmes . 3 - O B . ... 18

e. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk ................... 19

3. IKepuasaniNacsagil, |, . e R e - LA A .. 20
a. Pengertian KeplUasan-Nasabah ... st e e, 20

b. Jenis-Jenis Kepuasan'Nasabah..... . il bii b 21

c. DimegnSPKepUasan Nasabah:.................. S . .................... 21

d. Indikator Kepuasan Nasabah ................ccccceiieiiiiiiiic e, 22

e. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan nasaban................... 23

B. Penelitian Terdahulu ..o 23
C. Kerangka PemIKITaN ..........cccviieiieiiiie e 29
D. Hipotesis PeNelitian ..o 31
BAB 1l METODELOGI PENILITIAN ...ooiiiiieee e 33
A. Tempat dan Waktu Penelitian ... 33

XV



1. Tempat Penelitian.........coooiiiiiiiniiiicecee s 33

2. Waktu Penelitian ........ccocooeiiiiineisesee e 33

B. Pendekatan dan Metode Penelitian............ccocooiviiiiiniininen e 33
1. Pendekatan Penelitian ...........cccooeiiiiiiniiiiiccccce s 33

2. Metode Penelitian .........ccoviviiiiniciscee e 33

C. Populasi dan SampPel..........cccooiiieiiiiesiee e 34
1. POPUIASI.....eceeiiiiccie et 34

2. Sampel......ccoovvvinee oI ..o e 34

D. Definisi Operasional Variabel ......o...coooiiiiiiiniiin e 35
E. InstrumeifP el iEIaise e i e ol i W ... 39
F. Teknilk Renguirpiaist atarty..... J...... ki ille| “SEL T ............. 40
1. Sumpbegatar........ - . PR TR B e e 40

2. TekrePanQUMPEIEERALA, ... bt s St s st ... 41

G. Teknik Anglisis Datgmaii,. A ... A L 41
WAV E1 )~ T T30 oo | e e S st N, ol R S 42
20U ININSTRL 1T | 1 o e i 1. ) L AR . 42

3. Uji AsUgs] KIastc-2 L na LMo 0 eI, 43

4. AnliSEH Redigdil | mescBergandas=="" LR &0 44

5. Uji HIPGEESISENR, . ........comaammih - -pnt I A ...................... 45

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...t 47
A. Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia............ccceeeveienciencsnnnennn 47
1. Sejarah Bank Syariah INdONESIa ...........cccceevveiieieeieiie e 47

2. Visi dan Misi Bank Syariah INdonesia...........ccccevevevvereseesieesnsnennn 48

3. Profil Bank Syariah Indonesia KCP Cirebon Plered 3 ..................... 48

4. Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia KCP Cirebon Plered 349

5. Produk-Produk dan Layanan Bank Syariah Indonesia...................... 53

XVi



B. Karakteristik RESPONUEN.........ciiiiiiiieeie e 65

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...................... 65

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............cccooeveniiiinnnnnnns 66

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi...........cccccovveiivennnnnn, 66

C. Hasil Analisis DesSKIiptif.........c.ccoeviiiiiiiieiice e 67

1. Analisi Deskriptif Variabel Pelayanan............ccccocooiiiniiiniicnienns 68

2. Analisi Deskriptif Variabel Kualitas Produk .............cccccoevveiininnne. 70

3. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Nasabah...............c.ccocoveees 72

D. Hasil Analisi oiie . o e e 74

O T 0 o e T . M N TR 74

247 UjrAspaiasiasiicrn ... W..... St il (NN T 77

3. Uji Analisis Regresi Linear Berganda ..........c.oocviievveveeseesieninsnenen 80

40 U NERDDIESIS S, . ot s S O B 82

5. UjilKoefisien-DetermiNasi. . e e ve v d 8 5o heeesseseeseessensens 86

E S Pembahasa =afs il Permemtiars . e AN AL 87
BAB W RENUTUP:., =afl | 1 i S ey J L= AR ... 90
A. Kesimpulanipe: i ~mih. b LA 0 e 90
B. Saramgh LI UL, e IR 91
DAFTAR PUSTAKARERER .........cmmamoith -ty A ... 93
LAMPIRAN-LANMPHRAN Gun.. -+ vennsannnasannnnsssenasi@llasstseseseeesaseresererssaressssresesssees 97

XVii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian TerdahulU............ccoooiiiiiiiiiiice s 24
Tabel 3.1 Operasional Variabel ............c.cccooeiiiiiiiii i 35
Tabel 3.2 SKala LIKEIT.......ccoiiiieieseeeee s 40
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................ 65
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..............ccccceeviiennn 66
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi.............ccccccceenie 67
Tabel 4.4 Rekapitulasi Variabel Pleayanana (X1) ......ccoovciveiiieiiiiininiiannns 68
Tabel 4.5 Rekapitulasi Variabel Kualitas Produk (X2)..........ccooeoviiiiiinns 70

Tabel 4.6 Rekapitulasi Variabel Kualitas:Produk Kepuasan Nasabah (Y). 72

Taliel’ A asy Witk ditast s B .. el ) R ... 74
Tabgl 4.8 Hastyg4apilitas Sl r Sl g L B 76
Tabel 4.9 Hasil Uji'Normalitas Kolmogorov SmirnoVv ..........cceeeieieniaenn. 77
Tabel 4.10 Hasil Ugi- MUIIKOIINEATITAS ......heceiveeine s heiicie st 80
Tabel 4.11 Hasil Uji RegresiiLinear Bergandal i e ieineennn 81
Tabel 4. F2HasiFU i (PGSt SO N L 83
Tabel 4.13 HasiNOEUS IOWED vepers - ppURA N BT O e 85
Tabel 4.14 Hasil Uji Koefisien DetermiRasi ... .............ccocuveerreeieiieiieaieieennn 86

XViii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Hasil Penelitian OBSErvasi ..........ccoccoviiiiiiiiieieicsc s 2
Gambar 2.1 Kerangka PemIiKiran ...........ccccceeieiiiieeie e 31
Gambar 4.1 Struktuk Organisasi BSI KCP Cirebon Plered 3 .................... 49
Gambar 4.3 Garis Kontinum Variabel Pelayanan ..............ccccccooiiiiiiiieeen. 70
Gambar 4.3 Garis Kontinum Variabel Kualitas Produk...................c......... 72
Gambar 4.3 Garis Kontinum Variabel Kepuasan Nasabah ........................ 74
Gambar 4.5 Hasil Uji Normalitas P-PlOtu. . .......coooviveiiiinneiiiie e, 78
Gambar 4.6 Uji Heterokedastisitas ... i it e seesie et 80

Xix



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8

Lampiran 9

Lampiran 10 :

Lampiran 11 :

Lampiran 11

Lampiran 12

Lampiran 13 :

DAFTAR LAMPIRAN

. Kuesioner Penelitian

. ldentitas Responden

. Frekuensi Jawaban Responden

. Karakteristik Responden

. Rekap Data Responden

. Hasil Uji Instrumen Penelitian

. Hasil Uji Reabilitas

: Hasil'Uji Asumsi Klasik

. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Hasil Uji Hipotesis

Hasil Uji Koefisien Determinasi
. r Tabel, t Tabel, f Tabel

: Surat Keputusan, PengantarPenelitian, dan Surat Keterangan

Telah Melakukan-Penelitian

Dokumentasi

XX



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

zet (dengan titik di atas)
er

zet

es

es dan ye

XXi



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

Konsonan R

ditulis

3. Ta’ marbiitah

Semua ta’ marbitah ditulis dengan h, baik berada pada akhir kata

tunggal ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh

xxii



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.

ditulis

ditulis

ditulis

===

cmEBnH

ditulis

5. Vokal Pa

ditulis

ditulis

ditulis

xXiii



ditulis

ditulis

6. Vokal Rangkap

ditulis

ditulis

hkan dengan

Alif+.LLan 3 g ‘f&"

l il
“” |1||| |

'-,IIIHL

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis sesuai dengan huruf pertama

Syamsiyyah tersebut

XXV



9. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut penulisannya

ditulis

ditulis

XXV



