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ABSTRAK

Riska Nurfadila, NIM 1908203177 “pengaruh kualitas pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan nasabah di Bank BTN KC Syariah
Cirebon”

Bank BTN KC Syariah Cirebon merupakan lembaga keuangan yang berada
di kota Cirebon dan beralamat di jl. Kartini No. 68, Sukapura, Kec. Kejaksan, Kota
Cirebon, yang berfokus dalam bisnis pembiayaan proyek perumahan untuk rakyat
tanpa subsidi. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank BTN KC Syariah
Cirebon. Kemudian untuk mengetauhi pengaruh kualitas produk terhadapkepuasan
nasabah pada Bank BTN KC Syariah Cirebon. Kemudian untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah pada
Bank BTN KC Syariah Cirebon. Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu jenis penelitian metode asosiasif kausal dengan menggunakan
metode penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu observasi, dokumentasi, dan penyebaran dokumentasi kepada
96 responden yaitu nasabah Bank BTN KC Syariah Cirebon.

Berdasarkan hasilanalisis pengujian uji t menunjukkan bahwa secara parsial
variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KC
Syariah Cirebon dengan nilai thiung 8.640 sebesar > tane 1.986. Variabel kualitas
produk juga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank BTN KCSyariah
Cirebon, dengan nilai thitng 10.093 sebesar > tiper 1..986. Kemudian berdasarkan
hasil pengujian uji F menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan
dan kualitas produk secara bersama-sama- berpengaruhterhadap kepuasan nasabah
Bank BTN KC Syariah Cirebon dengan Fhiting 242.430sebesar > Franer S€besar 3. 09.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Nasabah



ABTRACT
Riska Nurfadila, NIM 1908203177 "‘the effect of service quality and product
quality on customer satisfaction at Bank BTN KC Syariah Cirebon™'

Bank BTN KC Syariah Cirebon is a financial institution located in the city
of Cirebon and having its address at JI. Kartini No. 68, Sukapura, Kec. Kejaksan,
Cirebon City, which focuses on the business of financing housing projects for the
people without subsidies. The purpose of this study was to determine the effect of
service quality on customer satisfaction at Bank BTN KC Syariah Cirebon. Then to
know the effect of product quality on customer satisfaction at Bank BTN KC Syariah
Cirebon. Then to determine the effect of service quality and product quality on
customer satisfaction at Bank BTN KC Syariah Cirebon.The research method used
in this research is the causal associative method using quantitative research
methods. The data collection techniques used in this study were observation,
documentation, and distribution of documentation to 96 respondents, namely
customers of Bank BTN KC Syariah Cirebon.

Based on the results of the i-test analysis, it shows that partially the service
quality variable has an efiect on customer satisfaction of Bank BTN KC Syariah
Cirebon with a tcount of 8,640 of > ttable of 1,986. The product quality variable
also influences customer satisfaction at Bank BTN-KC Syariah Cirebon, with a
tcount of 10,093 of > ttable of 1,986. Then based on the results of the F test it shows
that partially the variables of service quality and product quality jointly affect
customer satisfaction-of Bank BTN KC Syariah Cirebon with Fcount 242,430 of >
Ftable of 3.09.

Keywoards : Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction
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Pedoman trasliterasi yang dipakai dalam penulisan skripsi didasarkan pada Keputusan

Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

0543 b/U/1987 tanggal 22 Januari 1988. Pedoman transliterasi tersebut adalah :

1. Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, sedangkan dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan tanda dan
sebagian lagi dilambangkan dengan huruf serta tanda sekaligus. Daftar huruf Arab dan

transliterasinya dengan huruf latin adalah sebagai berikut :

Huruf
Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta =1 =
& Sa S Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
C Ha H Ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
A Zal V4 Zet (dengan titik di atas)
D Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan Ye
ue Sad S Es dengan titik di bawah)
o= Dad D De (dengan titik di bawah)
L Ta T Te (dengan titik di bawah)
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L Za Z Zet (dengan titik di bawah)
& "ain -¢ koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge
s Fa F Ef
S Qaf Q Ki
B Kaf K Ka
J Lam L El
e Mim M Em
o Nun N En
3 Wau W We
2 Ha H Ha
3 Hamzah =¢ Apostrof
T Ya Y Ye
2. Vocal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia terdiri dari vokal tunggalatau
monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal
Vokal Tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat,
transliterasinya sebagai berikut :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
: Fathah A A
- Kasrah | I

: Dammah U U
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b. Vocal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

i Fathah dan Ya Ai Adan U
3. Fathah dan Wau Au Adan U
i Fathah dan Ya Ai Adan U

Contoh:

No Kata Bahasa Arab Transiterasi

1. K Kataba

2. Jad fa'ala

3. s Kaifa

c. Maddah

Maddah atau “vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
. Fathah dan Alif A A dan garis di atas
atau Ya
S Kasrah dan Ya I | dan garis di atas
Sns Dammah dan U U dan garis di atas
Wau
Contoh:
No Kata Bahasa Arab Transiterasi
1. Je Qala
2. Ja8 Qila
3. J5% Yagiilu
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d. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1) Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah,
transliterasinya adalah “t”.
2) Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah
“h”.
Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’

marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

No Kata Bahasa Arab Transiterasi

1. JukYl da)) raudah al-atfal/raudahtul atfal
2. 85 3al) Al al-madinah al-munawwarah
3. all Talhah

e. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah
tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf

yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

No Kata Bahasa Arab Transiterasi
1. 5 Nazzala
2. 54 al-birr

f. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J),
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1) Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang langsung mengikuti

kata sandang itu.
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2) Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa

sempang.
Contoh:
No Kata Bahasa Arab Transiterasi
1. Jasl ar-rajulu
2 Al al-galamu
3. Ol asy-syamsu
Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku bagi

hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang terletak

di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan-Arab berupa alif.

Contoh:

No Kata Bahasa Arab Transiterasi
1. A6 ta’khuzu
2 (i syai’un

Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. Hanya kata-
kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan
dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, maka penulisan
kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh:

No Kata Bahasa Arab Transiterasi

1. S 3I5N R A ) g Wa innallaha lahuwa khair ar-

raziqin

2. Lls 5 Wl oae Al Al Bismillahi majreha wa mursaha
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Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa
yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk menuliskan
huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh
kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri

tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

No Kata Bahasa Arab Transiterasi

1. Oaallall &y b 2aal) Alhamdu lillahi rabbi al-'alamin
2. an Sl pea SN Ar-rahmanir rahim

Penggunaan huruf-awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan
Arabnya memang fengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata
lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan.

Contoh:
No Kata Bahasa Arab Transiterasi
1. POCIRPHIRT Allaghu gaftirun rahm
2. Gaed 53431 4 Lillahi al-amru jamT an
Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman transliterasi
ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Illmu Tajwid. Karena itu

peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid.
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