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ABSTRAK

GITA MAHILDA, 2108203164, PENGARUH INOVASI PRODUK DAN
PELAYANAN PEMBIAYAAN BSI OTO DENGAN AKAD MURABAHAH
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH (Studi Kasus Terhadap
Nasabah di BSI KCP Jatibarang), 2025.

Pembiayaan BSI OTO oleh PT Bank Syariah Indonesia merupakan sebuah
produk untuk mengembangkan inovasi produk dan pelayanan terkait pembiayaan
BSI OTO dengan akad murabahah dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan
nasabah. Meskipun begitu sejumlah tantangan muncul, termasuk rendahnya
pengetahuan nasabah dan kurangnya pemahaman detail akad murabahah dan
produk pembiayaan kendaraan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh inovasi produk dan
pelayanan pembiayaan BSI OTO dengan akad murabahah terhadap tingkat
kepuasan nasabah di BSI KCP Jatibarang. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara,
penyebaran kuesioner dan dokumentasi. Sampel pada penelitian ini adalah 50
responden nasabah di BSI KCP Jatibarang dari total populasi sebanyak 50 orang.
Dalam membuktikan dan menganalisis hal tersebut, maka digunakan uji validitas
dan realibilitas, uji asumsi Kklasik, uji regresi linear berganda serta uji f (simultan)
dan uji t (parsial) dengan menggunakan aplikasi SPSS version 22.

Adapun hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Variabel Inovasi
Produk berpengaruh positif signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah di BSI
KCP Jatibarang sebesar 20,2%. (2) Variabel Pelayanan berpengaruh positif
signifikan terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah sebesar 61,3%. (3) Variabel Inovasi
Produk dan Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara simultan mampu
mempengaruhi Tingkat Kepuasan Nasabah sebesar 0,816 atau 81,6%.

Kata Kunci : Inovasi Produk, Pelayanan dan Tingkat Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

GITA MAHILDA, 2108203164, THE EFFECT OF BSI OTO FINANCING
PRODUCT AND SERVICE INNOVATION WITH MURABAHAH
AGREEMENT ON CUSTOMER SATISFACTION LEVEL (Case Study of
Customers at BSI KCP Jatibarang), 2025.

BSI OTO financing by PT Bank Syariah Indonesia is a product to develop
product and service innovation related to BSI OTO financing with murabahah
agreement with the aim of increasing customer satisfaction. However, a number of
challenges arise, including low customer knowledge and lack of detailed
understanding of murabahah agreement and vehicle financing products.

This study aims to determine the effect of BSI OTO financing product and
service innovation with murabahah agreement on customer satisfaction level at BSI
KCP Jatibarang. This study uses a quantitative approach with data collection
techniques through observation, interviews, questionnaires and documentation.
The sample in this study was 50 customer respondents at BSI KCP Jatibarang from
a total population of 50 people. In proving and analyzing this, validity and
reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression tests and f
tests (simultaneous) and t tests (partial) were used using the SPSS version 22
application.

The results of this study indicate that: (1) The Product Innovation variable
has a significant positive effect on the Level of Customer Satisfaction at BSI KCP
Jatibarang by 20.2%. (2) The Service variable has a significant positive effect on
the Level of Customer Satisfaction by 61.3%. (3) The Product and Service
Innovation variables have a positive and significant effect simultaneously and are
able to influence the Level of Customer Satisfaction by 0.816 or 81.6%.

Keywords: Product Innovation, Service and Customer Satisfaction Level
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Tempat, tanggal lahir . Cirebon, 26 Juni 2003

Alamat . Jalan PT Pintex RT.25 RW.05, Desa

Karangasem, Kecamatan Plumbon, Kabupaten

Cirebon, 45155.
Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi yang berjudul “Pengaruh Inovasi
Produk dan Pelayanan Pembiayaan BSI OTO Dengan Akad Murabahah
Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Terhadap Nasabah di
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sanksi apapun yang dijatuhkan keada saya sesuai dengan peraturan yang berlaku,
apabila dikemudian hari ditemukan adanya pelanggaran terhadap etika keilmuan

atau ada klaim terhadap keaslian karya saya ini.

Cirebon, 30 Januari 2025
Saya yang Menyatakan,

',

GITA MAHILDA
NIM. 2108203164
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Kepada Yth.
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Universitas Islam Negeri Siber Syekh Nurjati
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab
dengan huruf-huruf latin beserta perangkatnya. Menurut Kamus Besar Bahasa
Indonesia (KBBI), transliterasi atau alih huruf adalah penggantian huruf dari huruf
abjad yang satu ke abjad yang lain (terlepas dari lafal bunyi kata yang sebenarnya).
Transliterasi huruf-huruf arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini
berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 158 Tahun 1987 dan
Nomor 0543b/U/1987 tertanggal 22 Januari 1988.

A. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam translterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan
dengan huruf dan tanda sekaligus. Baerikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud

dan transliterasinya dengan huruf latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
\ Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& $a S Es(dengan titik diatas)
z Jim J Je
& ha h Ha(dengan titik
dibawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
3 Zal Vi zet (dengan titik
diatas)
D Ra R Er
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D Zai z Zet

o Sin S Es

e Syin Sy es dan ye

o= Sa S Es (dengan titik

dibawah)

o= dlad d De(dengan titik
. dibawah)

- ta t Te(dengan titik
| dibawah)

- zZa z Zet(dengan titik

dibawah)

& ‘ain = koma terbalik (diatas)

¢ Gain G Ge

- Fa F Ef

S Qaf Q Ki

4 Kaf K Ka

J Lam L El

¢ Mim M Em

U Nun N En

K Wau W We

° Ha H Ha

s Hamzah 2 Apostrof

s Ya Y Ye

B. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti bahasa Indonesia terdiri dari vokal tungga atau
monoftong dan vokal rangkal atau difong.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat,
transliterasinya sebagai berikut :
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
— Fathah A A
- Kasrah I I
Dammah U U
Contoh :
X = kataba

Jedw = su'ila

(o

hasuna
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
6_ i fathah dan ya Ai adani
4 = fathah dan wau Au adanu
Contoh :
«S = kaifa
J# = qaula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, transliterasinya
berupa huruf dan tanda.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
L, | < fathah dan alif atau A a dan garis atas
2 o
S W LR fathah dan ya I i dan garis atas
3 SR dammah dan wau U u dan garis atas
Contoh :

il 8 = gala subhanaka

4 ¥ &l 4 JBY = jz gala yusufu li abihi

XXii



D. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua :
1. Ta’ Marbutah Hidup
Ta’ Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammabh, transliterasinya adalah /t/.
2. Ta’ Marbutah Mati
Ta’ Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah /h/. 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 :
Jik Y143 5 = raudah al-atfal atau raudatul atfal
dall = talhah
E. 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 :
(ke = rabbana
eu = nu’ ‘ima

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan J!. 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 “1” diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang itu. Huruf-huruf syamsiah ada empat

belas, yaitu:
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No. | Huruf Arab Nama No. | Huruf Arab Nama

1. ) T 8. G Sy
2. & S 9. w $
3. 5 D 10. o d
4. 5 V4 11. b t
5. 3 R 12. b z
6. 3 z 13. J L
7. " S 14 B N

Contoh :

S8 A = ad-dahru

Jal | = an-namlu

el | = asy-syamsu

il = allaily

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. Huruf-huruf gamariah ada empat belas, yaitu :

No. | Huruf Arab Nama No. | Huruf Arab Nama

1. | a, i, u 8. < F
2. o B 9, d Q
3 N J 10. J K
. - h 11. . M
5. : Kh | 12, P W
6. : SRR R H
7. : G | 14 P Y

Contoh :

il | = al-gamaru sl = al-fagru

Gl | = al-gaibu Gall = al-‘ainu
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G. 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 :

o

20

syai’un &yl umirtu

inna K

&) akala
H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim ( kata benda), dan
haraf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf
Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada huruf atau harakat
yang dihilangkan, maka transliterasi ini penulisan kata tersebut dirangkaikan

juga dengan kata lain yang mengikutinya.

Contoh :
BAEUFNEY = Ibrahim al Khalil atau Ibrahimul-Khalil
iyl aaall iy = Bissmillahi majraha wa mursaha

I. 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:
O3%oY) 2234 g = Wa ma Muhammad illa rasul
Gallall &y all sl = 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.
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Contoh :

G Y14l = Lillahi al-amru jami’an

ehgsuds-"*m) = Wallahu bi kulli syai’in ‘alim
. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu tajwid.
Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman
tajwid.Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama Al-Quran tahun
1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep.Pedoman praktis
tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-Latin.
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