
 
 

 

PENGARUH FAKTOR-FAKTOR KUALITAS JASA 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH DI BMT GUNUNG JATI 

CIREBON 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat 

Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

Pada  Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam 

Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon 

 

 

 

Disusun oleh: 

FITRI NUR AVIANY 

NIM. 1608203157 

 

 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) 

SYEKH NURJATI CIREBON 

TAHUN 2020 M / 1441 H



 

  i 
  

ABSTRAK 

FITRI NUR AVIANY NIM. 1608203157 “PENGARUH FAKTOR-FAKTOR 

KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN NASABAH DI BMT 

GUNUNG JATI CIREBON”  

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh faktor-faktor kualitas 

jasa terhadap kepuasan nasabah di BMT Gunung Jati Cirebon. Untuk variabel 

dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Nasabah (Y). Sedangkan untuk 

variabel independen adalah Kualitas Jasa (X) yang di dalamnya terdapat dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles. 

 Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah yang 

menabung sebanyak 97 orang, teknik pengambilan sampel menggunakan metode 

simple random sampling. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

penelitian kuantitatif. Untuk metode analisis data menggunakan metode analisis 

regresi linear berganda, uji asumsi klasik, uji hipotesis, dan uji ketepatan model. 

Sedangkan untuk olah data menggunakan bantuan program SPSS version 21.0. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas jasa memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di BMT Gunung Jati 

Cirebon, dengan menggunakan dasar keputusan nilai sig. < 0,05 yaitu 0,000 < 

0,05 dan thitung  > ttabel yaitu 5,423 > 1,98552. Kemudian berdasarkan hasil 

koefisien determinasi menunjukkan bahwa kualitas jasa berpengaruh 23,6% 

terhadap kepuasan nasabah, dan sisanya yakni 76,4% di pengaruhi oleh variabel 

lain di luar penelitian. 

 

Kata Kunci: Kualitas Jasa, Kepuasan Nasabah, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy dan Tangible. 
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ABSTRACT 

FITRI NUR AVIANY NIM. 1608203157 “THE EFFECT OF SERVICE 

QUALITY FACTORS ON CUSTOMER SATISFACTION IN BMT 

GUNUNG JATI CIREBON” 

 This study aims to analyze the influence of service quality factors on 

customer satisfaction at BMT Gunung Jati Cirebon. For the dependent variable in 

this study is Customer Satisfaction (Y). Meanwhile, the independent variable is 

Service Quality (X) in which there are dimensions of reliability, responsiveness, 

assurance, empathy and tangibles. 

 The population used in this study is customers who save as many as 97 

people, the sampling technique uses simple random sampling method. The 

research method used is quantitative research methods. For data analysis methods 

using multiple linear regression analysis methods, the classic assumption test, 

hypothesis testing, and the model accuracy test. As for the data processing using 

SPSS version 21.0. 

 The results showed that the service quality variable had a positive and 

significant effect on customer satisfaction at BMT Gunung Jati Cirebon, using the 

sig value decision basis. <0.05, which is 0.000 <0.05 and tcount> ttable is 5.423> 

1.98552. Then, based on the results of the coefficient of determination, it shows 

that service quality has 23.6% effect on customer satisfaction, and the remaining 

76.4% is influenced by other variables outside the research. 

 

Key Words: Service Quality, Customer Satisfaction, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy and Tangible. 
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 الملخص

. "تأثير عوامل نوعية المحسنة على إرتياح الزبائن في بيت المال و التمويل 25130261فطري نور آفياني. رقم الطالبة : 
(BMT"غونونج جاتي شربون ) 

 

( BMTإرتياح الزبائن في بيت المال و التمويل )يقصد ىذا البحث لتحليل الآثار من عوامل نوعية المحسنة على 
 الخدمة جودة ىو المستقل المتغير فإن ، نفسو الوقت وفي(. Yغونونج جاتي شربون. المتغير التابع في ىذا البحث ىو إرتياح الزبون )

(X )الملموسة والأمور والتعاطف والضمان والاستجابة الموثوقية أبعاد توجد حيث. 

شخصًا, و التقنية المستخدمة لأخذ  ٧٩و السكّاني المستخدم في ىذا البحث ىو الزبائن الذين يدّخرون أموالهم و ىم 
العينات في ىذا البحث ىي أخذ العينات العشوائية البسيطة, و أمّا طريقة البحث المستخدمة ىي طريقة البحث الكمّيّ. و الطريقة 

يقة تراجع الخطي المتعدد, اختبار الافتراض الكلاسيكي واختبار الفرضيات واختبار دقة النموذج. المستخدمة لتحليل  البيانات ىي طر 
 الجز الثاني. SPSSأمّا ما يتعلّق بتجهيز البيانات, فالكاتبة في ىذه القضية تستعين ببرنامج 

 باستخدام ، (BMT) بيت المال و التمويل في العملاء رضا على وىام إيجابي تأثير لو كان الخدمة جودة متغير أن النتائج أظهرت
 معامل نتائج على بناءً  ، ثم.  5,423>1,9855ىو t ,العد t< الطاولة و ,0000 > 50,0وىو. سيج قيمة قرار أساس

 .البحث خارج أخرى بمتغيرات تتأثر المتبقية 42.7 %و ، العملاء رضا على 2..6% تأثير لها الخدمة جودة أن يظهر ، التحديد
 

 نوعية المحسنة, إرتياح الزبائن, الموثوقية, الإستجابة, التأمين, العطف و الملموسالكلمات المفتاحية : 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam translterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Dibawah ini disajikan daftar huruf Arab dan translterasinya dengan 

latin. 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 ś a Ś Es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 ḥ a ḥ ح
Ha (dengan titik 

dibawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ž Zet (dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin Ş Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 ş a Ș ص
Es (dengan titik 

dibawah) 

 ḍ ad ḍ ض
De (dengan titik 

dibawah) 

 ṭ a ṭ ط
Te (dengan titik 

dibawah) 

 ẓ a ẓ ظ
Zet (dengan titik 

dibawah) 

 ain –„ koma terbalik (diatas)„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف
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 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah  ‟ Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

 

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 : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 

Fathah A A 
 

Kasrah I I 

 ُُ  Dammah U U 

Contoh : 

 kataba  =  كَتَبَ 

 su’ila =  سُءِلَ 

 hasuna =  حَسُنَ 

 

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 a dan i ي

 fathah dan wau Au a dan u و
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Contoh : 

 kaifa =  كَىْف

 qaula =  قَوْل َ

 

3. Maddah 

  Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Huruf Arab Nama 
Huruf 

Latin 
Nama 

 يا
fathah dan alif / 

ya 
Â a dan garis atas 

 fathah dan ya I i dan garis atas ي

 وُ 
dammah dan 

wau 
Ú u dan garis atas 

  Contoh : 

 qala subhanaka =  قَلَ سُبْحاَ نَكَ 

 iz qala yusufu li abihi = اِذَ قالََ ىُو سُفُ لَِِ بِىْهِ 

4. 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/. 

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 
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kata itu terpisah, maka ta marbutah itu di transliterasikan 

dengan /h/. 

Contoh : 

 raudah al-atfal atau raudatul atfal = رَ وْضَهُ ا لَِْ طفَالْ 

 talhah =   طَلْحَهُ 

5. 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 : 

ناَ   rabbana = رَبَّ

مَ   nu’   ‘ima =  نُعِّ

6. Kata Sandang 

  Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan  ل ا. Namun dalam transliterasi ini kata sandang itu 

dibedakan atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan 

kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu : 

Huruf-huruf syamsiah ada empat belas, yaitu : 

 sy ش .T 8 ت .1

 ṣ ص .Ś 9 ث .2

 ḍ ض .D 10 د .3

 ṭ ط .Ź 11 ذ .4

 ẓ ظ .R 12 ر .5
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 L ل .Z 13 ز .6

 N ن .S 14 س .7

Contoh : 

 asy-syamsu= اَ لشَّمْسُ  ad-dahru=  اَ لدَّ هْرُ 

اَ للَّىْلُ   an-namlu=  اَ لْنَمْلُ   =al-lailu 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruh qamariah 

ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan didepan 

dan sesuai juga dengan bunyinya. 

Huruf-huruf qamariah ada empat belas, yaitu : 

 F ف .a, i, u 8 ا .1

 Q ق .B 9 ب .2

 k ك .J 10 ج .3

 m م .ḥ 11 ح .4

 w و .Kh 12 خ .5

 h ه .13 ‟− ع .6

 y ي .G 14 غ .7

Contoh : 

   al-qamaru =  اَ لْقمَرُ 

اَ لْفَقْرُ     = al-faqru 

 al-gaibu =  اَ لْغَىْبُ 

 al-‘ainu =  اَ لْعَىْنُ 

7.  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 : 

 umirtu = أمُِرْتُ    syai’un = شَىْئ  

 akala  = أكََلَ    inna = اٍنَّ 
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8. Penulisan Kata 

  Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim ( kta 

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 : 

 Ibrahim al Khalil atau Ibrahimul-Khalil =  اِبْرَاهِىْمُ الْخَلىِْل

ِ مَجْر ىهَا وَمُرْسهَا  Bissmillahi majraha wa mursaha = بِسْمِ اللََّّ

9. Penulisan Huruf Kapita 

  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 : 

دِّ الَِّرَسُوْلِّ وَمَا مُحَ  مَّ   = Wa ma Muhammad illa rasul 

ِ رَبِّ الْعَالَمِىْنَ   Alhamdu lillahi rabbil-‘alamin = الَْحَمْدُ لِِلَّّ

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 : 

ِ ا لِْمَْرُ جَمِىْعًا  Lillahi al-amru jami’an = لِِلِّّ

ُ بِكُلِّ شَىْئ عَلىِْمِّ   Wallahu bi kulli syai’in ‘alim = وَاللََّّ

10. 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 
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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. 


