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ABSTRAK

Afda’u Billa. 2108203036 “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk
Terhadap Pengambilan Keputusan Nasabah Menggunakan Tabungan SimpananQu
di BMT Al-Bahjah”.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin ketatnya persaingan antar lembaga
keuangan syariah, sehingga kualitas pelayanan dan kualitas produk menjadi faktor
penting dalam menarik minat nasabah. Dalam konteks ini, produk tabungan
SimpananQu di BMT Al-Bahjah menjadi fokus utama karena peningkatan jumlah
nasabah yang signifikan dari tahun ke tahun. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap
pengambilan keputusan nasabah dalam menggunakan produk tabungan
SimpananQu.

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei
melalui kuesioner kepada 100 responden nasabah BMT Al-Bahjah. Data dianalisis
menggunakan metode Partial Least Square (PLS) dengan bantuan aplikasi
SmartPLS. Variabel yang diteliti mencakup kualitas pelayanan (X1), kualitas
produk (X2), dan keputusan nasabah (Y).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan nasabah.
Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan dan pengembangan
produk yang sesuai kebutuhan nasabah sangat penting bagi BMT Al-Bahjah dalam
memperkuat daya saing dan loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Keputusan Nasabah,
SimpananQu, BMT Al-Bahjah.



ABSTRACT

Afda’u Billa. 2108203036 “The Influence of Service Quality and Product Quality
on Customer Decision in Using SimpananQu Savings at BMT Al-Bahjah”.

This research is driven by the increasing competition among Islamic financial
institutions, which makes service quality and product quality crucial factors in
attracting customers. The SimpananQu savings product at BMT Al-Bahjah is the
main focus, given the significant growth in the number of customers over the years.
This study aims to analyze the influence of service quality and product quality on
customer decision-making in using the SimpananQu savings product.

The research uses a quantitative method with a survey approach through
questionnaires distributed to 100 respondents who are customers of BMT Al-
Bahjah. The data were analyzed using the Partial Least Squares (PLS) method with
the SmartPLS application. The variables examined include service quality (X1),
product quality (X2), and customer decision (7).

The results of the study indicate that both service quality and product quality have
a positive and significant effect on customer decision-making. These findings
emphasize that improving service delivery and developing products that meet
customer needs are essential strategies for BMT Al-Bahjah to enhance
competitiveness and customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Customer Decision, SimpananQu,
BMT Al-Bahjah.
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MOTTO

"Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah nasib suatu kaum, kecuali
kaum itu sendiri yang mengubah apa yang ada pada diri mereka."

(Q.S Ar-Ra’d ayat 11)

Takdir memang punya Allah SWT, tapi nasib itu pilihan Kkita.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam penelitian ini menggunakan pedoman
transliterasi dari Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 tahun 1987 dan No. 0543b/U/1987. Secara
garis besar uraiannya adalah sebagai berikut:

A. Konsonan

Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf, sebagian
dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan
tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya

dengan huruf latin:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa g Es (dengan titik di
atas)
z Jim J Je
: Ha u Ha (dlejlzl,%;l;h‘;itik di
¢ Kha Kh Ka dan Ha
2 Dal D De
3 7al 7 Zet (dengan titik di
atas)
J Ra R Er
J Zai V4 Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan Ye
o Sad S Es (dirzl%j:ht)ltlk di
L Dad D De (dle;;%Va;lh‘;itik di
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L Ta T Te (dir;%j:h;iﬁk di
L Za 7 Zet (dﬁg\%vzrlll ;[ltlk di
d ‘Ain ¢ Apostrof terbalik
¢ Gain G Ge
- Fa F Ef
3 Qaf Q Ki
& Kaf K Ka
J Lam L El
e Mim M Em
8 Nun N En
S Wau A\ We
5 Ha H Ha
2 Hamzah A Apostrof
é Ya Y Ye
B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal
atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. 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 I
: Dammah U U

Contoh:
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- K Kataba
- (ab Faala
2. Vokal 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
e Fathah dan Ya Ai AdanlI
o Fathah dan Wau Au A danU
Contoh:
- s Kaifa
- Jdsa Haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
TR Fathah JEgERl A A dan garis di atas
atau Ya

S Kasrah dan Ya I I dan garis di atas
e Dammah dan Wau U U dan garis di atas

Contoh:

- J8  Qala

- &) Rama

- d:\ﬁ) QOila

- J  Yagilu

D. Ta’marbutah

Transliterasi untuk 7a 'marbutah ada dua, yaitu:
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1. Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.
2. Ta’marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan 7a ’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka
Ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

- JiN1 4=y, Raudah Al-Atfal/Raudhatul Ayfal
- °)}"d\ aall - Al-Madinah AlI-Munawwarah/Al-Madinatul Munawwarah
- aalh 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:

- 0%  Nazzala
- 5 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
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai

661’7

dengan bunyinya, yaitu huruf diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan sesuai
dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang.

Contoh:

- JAJ\ Ar-Rajulu

- Pl Al-Qalamu

- u-wul\ Asy-Syamsu

SN BN Al-Jalalu
G. 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 tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa A/if.

Contoh:

I .
- xU To’khuzu
- {25 Syai'un
- i;-ﬂ\ An-Nau'u
- 4 Inna

H. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi i/, isim maupun harf 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 dalam
transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.

Contoh:

- OB A S8 &) 5 Wa innallaha fahuwa khair ar-razigin/
Wa innallaha fahuwa khairurrazigin
- bla)s 5l DAL 4 Al Bismillahi majreha wa mursaha
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I. 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:

SO ES R PR Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/
Alhamdu lillahi rabbil “alamin

- el el Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata

lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan.

Contoh:

- aeD J}S“— ) Allaahu gafiirun rahim

- e D3V A Lillahi al-amru jami an/Lillahil-amru jami an
J. Tajwid

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

tajwid.

XVi



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT atas segala rahmat dan

karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan karya tulis ilmiah

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap

Pengambilan Keputusan Nasabah Menggunakan Tabungan Simpananqu di

BMT Al-Bahjah” dengan lancar.

Penyusunan skripsi ini dimaksudkan sebagai salah satu syarat untuk

menyelesaikan studi pada jenjang pendidikan yang sedang penulis tempuh. Penulis

menyadari bahwa tanpa bantuan, bimbingan, dan dukungan dari berbagai pihak,

penyusunan karya ini tidak akan berjalan dengan baik. Oleh karena itu, penulis

mengucapkan terima kasih dan penghargaan sebesar-besarnya kepada:

1.

Bapak Prof. Dr. H. Aan Jaelani, M.Ag. selaku Rektor UIN Siber Syekh Nurjati
Cirebon.

Bapak Dr. H. Didi Sukardi, MH selaku Dekan FEBI IAIN Syekh Nurjati
Cirebon

Bapak Dr. Wartoyo, MSI. selaku Ketua Jurusan Perbankan Syariah

Ibu Hj. Nining Wahyuningsih, MM selaku Sekretaris Jurusan Perbankan
Syariah

Bapak Dr. Anton Sudrajat, M.Si selaku Dosen Pembimbing I, dan Bapak
Aditya Achmad Rakim, SE., ME selaku Dosen Pembimbing II, yang telah
mendidik, menyediakan waktu dan dengan begitu sabar membimbing penulis

selama penulisan skripsi ini

XVii



6. Seluruh Dosen dan Staf Jurusan Perbankan Syari“ah yang telah memberikan
ilmu kepada penulis

7. Seluruh pihak di BMT Al-Bahjah yang telah memberikan izin dan informasi
dalam proses penelitian.

8. Teman-teman yang tidak bisa saya sebutkan satu persatu, terimakasih turut

memberikan semangat dan masukan berharga.

Penulis menyadari bahwa karya tulis ini masih jauh dari sempurna. Oleh
karena itu, kritik dan saran yang membangun sangat penulis harapkan demi
kesempurnaan karya ini di masa mendatang. Semoga karya ini dapat memberikan

manfaat bagi pembaca serta menjadi sumbangan ilmu yang bermanfaat.

Cirebon, 11 Oktober 2025

Penulis,

AFDA’U BILLA
NIM: 2108203036

XViii



DAFTAR ISI

ABSTRAK ...ttt ettt et 1
ABSTRACT ...ttt 1
LEMBAR PENGESAHAN ...ttt 111
PERSETUJUAN PEMBIMBING SKRIPSI ........ccccooiiiiiiiieieeee v
PERNYATAAN OTENTITAS SKRIPSI ...t \%
NOTA DINAS ettt st et e et e st e st esbb e e \%
IMIOTTO ..ottt et sab e e et e et e s bt e s e eeaeeeeaaee vil
KATA PERSEMBAHAN .......oooiiiiii ettt viil
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ......ooiiiiiiiiiiiiieiie e X
PEDOMAN TRANSLITERAST ARAB-LATIN........ccccooiiiiiiieeee X1
KATA PENGANTAR ...t Xvil
DAFTAR IS ...ttt et s X1X
DAFTAR TABEL .......ooiiiiiiiiie ettt XXlii
DAFTAR GAMBAR ... .o XX1V
DAFTAR LAMPIRAN ... XXV
BABWY 8. B BN B BED B 0. B B FTNEDN. 5PN NN 1
PENDAHULUAN.......oooiiiitit ettt s 1

A, Latar BElaKang.........uviiiiieieeeeee e e e e e e ennes 1

XiX



B. Identifikasi Masalah .........cooeiiiiiiiiii e 8

C. Batasan Masalah ... e 8
D. Rumusan Masalah ...........ccoooiiiiiiiiiiii 9

E.  TUJUGN PENEITIAN.....iii ettt e e e et e e et e e e e ebaeeaeeans 9

F. Manfaat Penelitian.....cooouei it 10
G.  Sistematika PeNUIISAN....c.c.eiiiiiiiieeiieee et 11
BAB IL ... e et e e e e e e et e e e e e e e e nraaeeennees 13
LANDASAN TEORI ...ttt e 13
A, KUalitas PelIayanan......c..ceeiciiiii ittt e st rae e e e ereaeeenans 13

1. Pengertian kualitas pelayanan..........ccoeeceererieneneniieneseeieseseesee e 13

2. Indikator Kualitas Pelayanan ..........ccccceveeriiniiiiienienneenecnecsee e 19

B.  KUAlitas Produk ........cooeiiiiiiiiieeee ettt e 23

1. Pengertian Kualitas Produk..........ccccerveiieninieiinenieniseeieeeeeseseee e 23

2. Indikator Kualitas Produk ..........ccceceeriiiniinienieniieieeneeseesee e 26

C.  Pengambilan KepULUSAN......coccuiiiiiiiiieecciiie et rree s e s bee e e 28

1. Pengertian KePUtUSAN ......cceeiieriiiiiiiieiieieeice ettt ettt 28

2. Indikator Keputusan Nasabah ..........ccccceiveeiiiiiiniiiieiieisencececeeeee e, 30

D.  Literatur REVIEW .....ccciiiiiiiiiiiiiiiiiiciictctcn e 31
E. Kerangka Pemikiran dan Pengembangan Hipotesis ................ccccccoovvernnennnne. 36
...................................................................................................................................... 36
BAB IIL......o ettt et ettt st e s e et e e 39
METODE PENELITIAN ..ottt st 39
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian........cccociiieniiniiiieiiiiseesececce e 39
B. Jenis dan SUMDbBer Data........cceeiiieiieiiiiieee e 40

L8 B Data,Primer 8 WM €3 NECH M AN RN g N A 40

2. Data SEKUNAET .....cociiiiieie et 41

C. Teknik PeEnguUMPUIAN Data......cc.ceeeiiuiiiiiiiiiee et et esree e s vee e s e e e sbre e s 41
D. Definisi Operasional Variabel ..............ccccoooiviiiiiniiiiniiiiiec e 42

E. Metode Analisis Data .......coocueeriiieiieeeiieee et 45

1. Uji Model Pengukuran (Outer Model)........cccceeinireenineeninineeneneeeneneenens 45

XX



2. UJi Vallditas....ceoeeeerenieeeenieseee ettt 45

R T O O 2] 1T 1o 1 TSRS 47

4. UJEASUITIST weeueeiniieieeieesiee sttt ettt ettt sttt esb e sae e st e sare e b e ebeebeesnees 47

5. Uji Model Struktural (Inner Model)........ccccerieriiriiniiiiieieieneeeeeeeeeeeiene 47

6.  Pengujian HipOtesis .....ccccevereeririeiieniiniesie ettt 48
BAB LYV ettt et 49
HASIL DAN PEMBAHASAN ...ttt 49
A.  Gambaran umum BMT AL-BAHJAH.......cccciiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 49
1.  Sejarah BMT AL-BAHJAH ...t 49

2. Visi Misi dan Nilai BMT AL-BAHJA..........ccccooiiiiiiiieeceee e 51

3. Profil dan Struktur Organisasi BMT AL-BAHJAH..................ccocovvenennnn 52

B. Karakteristik RESPONUEN ....cuuvieieiiiee ettt et e et e e e eraeeean 54

C. Analisis Jawaban ReSpONEN ......ccccuueiiiiiiiiiiiiiiee et e ee e e e 56

1. Variabel Kualitas Pelayanan.............ccocevererieieninienineeieneseese e 56

2. Variabel Kualitas Produk .........cccceviiiiiniiniiiiiiieciececseee e 58

3. Variabel Keputusan Nasabah ..........ccccocceeiiiiniiiiiiiiiiiiiiecnceeeee e 61

D.  ANQALISIIS DAtA . ueeeeeeteeieieiiie ittt ettt sttt et sbe e e saee e 63

| O 0 017 gL, (o T [<] U PP 63

2. UJEASUITISE wevvuviiieeieenieesieesitestesteeteesseesseesteesseesatesnseesseesseesssesnsesnsessessesnseessees 66

3. Ui INNEr MOEL...uviiiiiiiiiiiiiiiiecie ettt st st st ae e 67

4. UjJi HIPOESIS c.eveurirveeiiirieeeniiseeee ettt 68

E.  PemMbahasan . ..o s s 70

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah .............ccccecveuennen. 71

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah ................cccueeneennen. 73
BAB YV ettt ettt et 77
KESIMPULAN. ...ttt sttt e s st e e s s stee e e s ssabea e s sssseeessssssaassssnnes 77
O (X1 10Y o101 -1 PPN 77
B, SAraN .o 77

C. Keterbatasan dan kelemahan penelitian ........ccccceeeeieiciiiieee e, 78
DAFTAR PUSTAKA ... .ottt ettt st st 80

XXi



UINSSC



Tabel 1.

Tabel 1.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Data Nasabah Tabungan Simpananqu...........cccceeeveeevvieerieeencieeeeveeenen. 3
2 Penelitian Terdahulu............ccoooiiiiiiiiiii e 31
1 Bentuk Skala LiKert.........ccooiiiiiiiiiiiiiee e 42
2 Operasional Variabel ...........ccccveeiiiiiiiiiiieeceeee e 42
1 Karakteristik UsSTa........covieeiiieniieiieie e 55
2 Karakteristik Jenis Kelamin ..........ccoccoeiiiiiiiieniiiiiiiicee e 55
3 Hasil Jawaban Responden Kualitas Pelayanan .............ccccoceoeeennene. 56
4 Hasil Jawaban Responden Kualitas Produk.............cccccooiiniiniinnnnnn 58
5 Variabel Keputusan Nasabah.........cccccceeiiieiiiiiiiiieeceee e 61
6 Hasil Convergent Validity .........ccccooveeveniiininiiniencececcecee 64
7 Hasil Discriminant Validity ..........ccocceeriiiiiiniieniiiiiieieceee e 65
8 Hasil Uji Reliablity........ccocerviiriiiiiiiniiiiiicienecest e 66
9 Hasil Uji Asumsi Multikolinearitas..........c.ccoceeveererieneenenicneeniennnn 67
1T Hasil Uji R-SqUare ...........ccoceevieriiiiiiiiececeseeeee e 68
12 Hasil Uji HIPOtESIS ....eeueiiiiiiiiiriieieeieeieeiceenieetete st 69
13 Ringkasan Hasil Uji HIpOtesis ........cccuevieririeniiniiiiiienieeiesieneeee, 70

XXiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1. Kerangka TeOTT ......c.ccevviieiiieeiieeiee et 36
Gambar 4. 1 Struktur organisasi BMT AL-BAHJAH.........ccccooooiiiviiiiieeee, 54
Gambar 4. 2 Hasil Uji Outer Model...........cooviieiiiieiieeieeeeeeee e 63
Gambar 4. 3 Hasil Uji Inner Model ...........cooviieiiiieiiiiieeeeee e 63

XXiv


file:///C:/Users/syeha/Downloads/Rev%20otw%20fulldrav%20skripsi%20dau.docx%23_Toc204965295

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner penelitian..........
Lampiran 2. Data Kuesioner Responden

Lampiran 3. Hasil Olah Data SmartPLS

XXV



