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ABSTRAK
Salsabila Faruq. 2108203167. Analisis Pengaruh Kepercayaan Nasabah Dan
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT.BankSyariah
Indonesia KCP. Jatibarang.

Kepuasan Nasabah merupakan tingkat dimana produk dan layanan yang
disediakan memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah dan kualitas produk terhadap
kepuasan nasabah pada PT.BankSyariah Indonesia KCP. Jatibarang baik secara
parsial maupun secara simultan.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi penelitian ini
adalah 100 responden dengan menggunakan teknik probability sampling yaitu
simple random sampling. Sumber data dalam penelitian ini diperoleh melalui data
primer. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner sebanyak 18 item
pertanyaan yang dinilai dengan skala Likert 1-5. Teknik analisis data yang
digunakan yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji korelasi parsial,
uji analis linear berganda, dan uji hipotesis dengan menggunakan IBM SPSS 26.

Hasil penelitian ini menunjukan variabel kepercayaan nasabah memiliki
pengaruh yang signifikan dilihat pada nilai t-hitung sebesar 3,999 lebih besar dari
t-tabel 1,984 dan nilai signifikansi 0,00. Dan variabel kualitas produk keuangan
syariah memiliki pengaruh yang signifikan dilihat pada nilai t-hitung sebesar 2,934
lebih besar dari t-tabel dan nilai signifikansi 0,00 kurang dari 0,05. Begitu pula
variabel kepercayaan nasabah dan kualitas produk keuagan syariah secara simultan
bersama sama memiliki pengaruh yang signifikan dilihat pada nilai F-hitung
sebesar 54,230 lebih besar dari pada F-tabel sebesar 4,30 dan nilai signifikansi 0,00
kurang dari 0,05.

Kata kunci : Kepercayaan Nasabah, Kualitas produk, Kepuasan nasabah.



ABSTRACT

Salsabila Faruq. 2108203167. Analysis of the Influence of Customer Trust and
Quality Products on Customer Satisfaction at PT. Bank Syariah Indonesia KCP.
Jatibarang.

Customer Satisfaction is the level at which the products and services
provided meet the desires and needs of customers. This study aims to determine the
influence of customer trust and the quality of Islamic financial products on
customer satisfaction at PT. BankSyariah Indonesia KCP. Jatibarang both partially
and simultaneously.

This study uses a quantitative method. The population of this study was 100
respondents using a probability sampling technique, namely simple random
sampling. The data source in this study was obtained through primary data. The
data collection technique used a questionnaire of 18 question items assessed on a
Likert scale of 1-5. The data analysis techniques used are validity test, reliability
test, classical assumption test, partial correlation test, multiple linear analysis test,
and hypothesis test using IBM SPSS 26.

The results of this study indicate that the customer trust variable has a
significant influence as seen in the t-count value of 3.999, which is greater than the
t-table of 1.984 and a significance value of 0.00. And the quality variable of Islamic
financial products has a significant influence as seen in the t-count value of 2.934,
which is greater than the t-table and a significance value of 0.00 less than 0.05.
Likewise, the customer trust variable and the quality of Islamic financial products
simultaneously have a significant influence as seen in the F-count value of 54.230,
which is greater than the F-table of 4.30 and a significance value of 0.00 less than
0.05.

Keywords: Customer Trust, Quality products, Customer satisfaction.
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PEDOMAN
TRANSLITERASI ARAB
LATIN

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan Hasil Keputusan
Bersama (SKB) Menteri Agama serta Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI
Nomor: 158 tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.
A. Konsonan Tunggal

Daftar huruf Bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf latin dapat

dilihat pada halaman berikut:

Huruf Huruf
Nama Keterangan
Arab Latin
Tidak Tidak
\ Alif
dilambangkan Dilambangkan

< Ba’ B Be
< Ta’ T Te

Es (dengan titik
< Sa’ S )

diatas)
z Jim J Je

Ha (dengan titik
z Ha’ H )

di bawah)
¢ Kha’ Kh Ka dan Ha
3 Dal D De
! ; Zet (dengan titik
2 Zal Z ‘

di atas)
D) Ra’ R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
B Syin Sy Es dan Ye
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Huruf Huruf

Arab Nama Latin Keterangan

o= Sad S Es (dengan titik di
bawah)

o= Dad D De (dengan titik
dibawah)

L s T Te (dengan titik
dibawah)

5 > z Zet (dengan titik
dibawah)

‘Ain Ry Apostraf terbalik
Gain G Ge

< Fa’ F Ef

a Qaf Q Qi

<l Kaf K Ka

J Lam L El

B Mim M Em

o Nun N En

3 Wawu W We

° Ha’ H Ha

s Hamzah e, ’° Apostrof

¢ Ya’ Y Ye




Hamzah (s) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanda
diberi tanda apapun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis
dengan tanda ().

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal

tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong). Vokal tunggal bahasa Arab

lambangnya berupa tanda atau harakat, yaitu fathah (——) untuk vokal q,

kasroh (———) untuk vokal i, dan dhummah (———) untuk vokal u. Vokal

rangkap bahasa Arab lambangnya berupa gabungan antara harakat dan huruf
yaitu auyaitu harakat a (fathah) diikuti wawu () sukun (mati), dan ai yaitu
harakat a (fathah) diiringi huruf ya’ () sukun (mati).
Contoh vokal tunggal : J»&  ditulis  kasara
Contoh vokal rangkap :
1. Fathah + ya’ tanpa dua titik yang dimatikan ditulis ai ().
Contoh: &S ditulis  kaifa
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2. Fathah + wawu mati ditulis au ().
Contoh: J3»  ditulis haula
C. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang di dalam bahasa Arab dilambangkan
dengan harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda.Vokal

panjang ditulis, masing-masing dengan tanda hubung (-) diatasnya.

Huruf
Tanda Nama _ Nama
Latin
(s Fathah dan alif
Atau fathah dan A a dengan garis di atas
ya
&... Kasrah dan ya I 1 dengan garis di atas
, Dammah dan . o
Sl U u dengan garis di atas
wau
Contoh : Ja ditulis  qala
J8  ditulis qila
J3 ditulis  yaqilu

D. Ta’ marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu : ta’ marbutah yang hidup
atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah
[t]. Sedangkan ta’ marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah [h].

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta
marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh : JlY1 &a 35 ditulis raudah al-atfal
JalYl &a35 ditulis raudatul atfal
E. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan

dengan sebuah tanda tasydid, dalam transliterasi ini dilambangkan dengan

perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.
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Jika huruf s ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf
kasrah (—, maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah (i).
Contoh : (kg ditulis  rabbana
Al ditulis al-haddu
F. Kata Sandang Alif + Lam (J')
Transliterasi kata sandang dibedakan menjadi dua macam, yaitu :
1. Kata sandang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu atau huruf lam diganti dengan huruf yang
mengikutinya.
Contoh: Ja’  ditulis  ar-rajulu
Sl ditulis  as-syamsu
2. Kata sandang diikuti huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditulis al-.
Contoh : &Ll ditulis  al-Maliku
Al ditulis al-qalamu
G. Hamzah
Hamzah (s) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi
tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir kata, maka ditulis dengan

tanda apostrof (*).

H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf, ditulis terpisah.
Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua
cara, bisa terpisah per kata dan bisa pula dirangkaikan.
Contoh :

G 58 s (s
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Ditulis: ~ Wa innalldha lahuwa khair al-rdziqin atau Wa innallaha lahuwa
khairurraziqin,
Huruf Kapital

Walaupun dalam sistem huruf Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf kapital tetap digunakan. Penggunakan huruf kapital
sesuai dengan EYD, di antaranya huruf kapital digunakan untuk penulisan
huruf awal, nama diri, dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh
kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama
diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Penggunaan huruf capital
untuk allah hanya berlaku bila dalam tulisan arabnya memang lengkap
demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf
/ harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak dipergunakan.

Contoh : s ditulis  al-Bukhari
el ditulis  al-Baihaqi
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