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ABSTRAK
INTAN CITRA AULIANI. NIM 1908203109 “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN
NASABAH DALAM PEMBIAYAAN MURABAHAH (Studi Kasus BMT
Gunungjati Cabang Kalisapu)”

Kualitas pelayanan dan kualitas produk menjadi salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan nasabah, nasabah membeli jasa dan untuk memenuhi
kebutuhannya, dengan adanya kualitas prodok dan kualitas pelayanan yang baik
maka akan mempengaruhi kepuasan nasabah.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah dalam pembiayaan murabahah
(Studi Kasus BMT Gunungjati Cabang Kalisapu)”. Variabel bebas pada penelitian
ini yaitu Kualitas Pelayanan (X1) , Kualitas Produk (X2) sedangkan variabel
terikat pada penelitian ini yaitu Terhadap Kepuasan Nasabah dalam Pembiayaan
Murabahah pada BMT Gunungjati Cabang Kalisapu ().

Metode analisis yang digunakan adalah metode kuantitatif. Metode
analisis data menggunakan metode uji deskriptif, uji validitas, uji reabilitas, uji
normalitas, uji linear berganda, uji determinasi, uji hipotesis, uji t dan uji f dengan
menggunakan SPSS versi 23.

Hasil penelitian menunjukan secara parsial terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah 45,47% dan
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Produk dan
Kepuasan Nasabah sebesar 52,23%. Secara simultan terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Nasabah 98,1%.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Produk dan Murabahah



ABSTRACT

INTAN CITRA AULIANI. NIM 1908203109 , “EFFECT OF THE QUALITY
OF SERVICE AND PRODUCT QUALITY ON COSTUMER SATISFACTION
IN MURABAHAH FINANCING (Study of Case BMT Gunungjati Cabang
Kalisapu)

Quality of service is one of the measures of success in providing
guarantees to consumers, product quality is the first view of consumers in buying
because it can be assured consumers will like an interesting and useful item. The
quality of the product becomes one of the factors affecting costumer satisfaction,
the custome buys service to meet their needs. With good product quality and
quality of service, it will affect customer satisfaction.

This research aims to understand the impact of the quality of service and
product quality on customer satisfaction in financing of currency. The free
variable in this research is the quality of service (X1) product quality (X2) while
the variable is bound to this research that is to customer satisfaction in the
financing of murabahah on BMT Gunungjati Cabang Kalisapu (Y).

The method of analysis used in quantitative. Data analysis methods using
descriptive test methods, validity test, rehabilitation test, normality test,double
linear test, determination test, t test and f test using SPSS version 23.

The result of the study showed that there was a positif and significant
influence between the quality of service and customer satisfaction of 45,47% and
there is a positive impact between product quality and customer satisfaction of
52,23%. Simultaneously there is a positive and significant influence between the
quality of service and product quality on customer satisfaction 98,1%.

Keywords : Quality, Service, Product, and Murabahah
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi merupakan hal yang paling penting dalam skripsi karena pada
dasarnya banyak istilah arab, nama orang, judul buku, nama lengkap dan lain
sebagainnya. Pedoman Transliterasi Arab Latin yang dipergunakan dalam skripsi
ini merupakan hasil keputusan bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan R.l. Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor:
0543b/U/1987.

A. Konsonan
Konsonan bahasa arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf. Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf

Latin dapat dilihat pada halaman berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

: $a S es(dengan titik diatas)
z Jim ] Je

z ha h ha(dengan titik dibawah)
z Kha Kh ka dan ha

2 Dal D De

s3 Zal Vi zet (dengan titik diatas)
B Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
o= s ad S es (dengan titik dibawah)
o= dad d de(dengan titik dibawah)
b ta t te(dengan titik dibawah)
L za z zet(dengan titik dibawah)

XViii



-
-

ain - Apostrofterbalik
¢ Gain G Ge
- Fa F Ef
S Qaf Q Qi
B Kaf K Ka
J Lam L El
a Mim M Em
o Nun N En
3 Wau \W We
° Ha H Ha
3 Hamzah ~ Apostrof
¢ Ya Y Ye
B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti bahasa Indonesia terdiri dari vokal tunggal
atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya tandaatau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Fathah A A
! Kasrah I I
\ Dammah U U
Contoh:
S = kataba
Oma = hasuna

XiX



2. Tunggal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
! fathah dan ya Ai adan i
3 fathah dan wau Au adanu
Contoh:
Gl = kaifa
J8 = qaula
Maddah

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

e fathah dan alif / ya A a dan garis atas
S fathah dan ya | i dan garis atas
S50 dammah dan wau U u dan garis atas

Contoh:

cla =mata

=) =rama

ds =gila

&Y = yamutd

Ta Marbutah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua :
1. Ta Marbutah Hidup

Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan

dammah, transliterasinya adalah /t/.
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2. Ta Marbutah Mati
Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah /n/.

3. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta marbutah itu di transliterasikan dengan /h/.

Contoh :

Jak ¥ 14y | =raudah al-atfal atau raudatul atfal
aall. =talhah

sl = al-hikmah

Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, yaitu tanda sayaddah atau tasydid, dalam transliterasi
ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang

sama dengan huruf yang diberi syaddah itu.

Contoh :
W) = rabbana
?’:’ = nu’_ ‘ima
Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
Y.Namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti
oleh huruf gamariah.

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu :
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Huruf-huruf syamsiah ada empat belas, yaitu:

No. Huruf Huruf No. Huruf Huruf
Arab Latin Arab latin

1. < T 8. o Sy

2. & S 9. o= S

3. 3 D 10. > b

4 3 7 11. b T

5. B R 12. L z

6. B! Z 42 J L

V4 o S 14. 8] N
Contoh :
Byl = ad-dahru Gl = asy-syamsu
Jail = an-namiu gt o= al-lailu

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah

Kata sandang yang diikuti oleh huruh gamariah ditransliterasikan

sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan

bunyinya.

Contoh :

il | — al-gamaru sl = al-fagru

Caal = al-gaibu Gudl = al- ‘ainu
Hamzah

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof.Namun, hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata.Apabila terletak
diawal kata, hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa
alif. Contoh:

°
£

L

umirtu

[su
5
I

syai’un

\
i A
L

5] inna akala
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Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia
Kata istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata,
istilah, kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah
atau kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan
bahasa Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia,
tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur’an
(dari al-Qur’an), sunnah, khusus dan umum. Namun, bila kata-kata tersebut
menjadi bagian dari suatu rangkaian teks Arab, maka mereka harus
ditransliterasi secara utuh, contoh:
Fi zilal al-Qur’an
Al-Sunnahgabl al-tadwin
Al-‘Ibarat bi umum al-lafzla bi khusus al sabab.
Penulisan Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini hurus tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti berlaku dalam Ejaan Bahasa Indonesia yang Disempurnakan,
antara lain huruf kapital digunakan untuk menulis huruf awal nama diri dan
penulisan kalimat. Apabila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka
yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan
huruf awal kata sandang. Contoh:
Jsep¥ iast; = Wa ma Muhammad illa rasul
Gulall &5 b &all = Alhamdu lillahi rabbil- ‘alamin
Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian.kalau penulisan itu disatuka dengan
kata lain sehingga huruf dan harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan.

Contoh :
Wiaa 529 1 = Lillahi al-amru jami’an
Bl Sl = Wallahu bi kulli syai’in ‘alim
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J. Lafz al-Jalalah (&)

Kata “allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf
lainya atau berkedudukan sebagai mudafilaih (prasa nominal),
ditranliterasi tanpa huruf hamzah, contoh:

Al dinullah

& pillah

Adapun ta marbii’tahdiakhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah,
ditransliterasi dengan huruf (t), contoh:

ANias 3k : hum fi rahmatil
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