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BSTRAK

IMAN AHMAD NUROCHMAN: PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN
KUALITAS PELAYANAN  TERHADAP
KEPUASAN NASABAH (Studi Kasus Pada
Bank Jabar Banten Syariah KCP Kuningan)

Bank Jabar Banten Syariah adalah lembaga keuanganats yang
menjalankan usaha dengan memberikan kualitas prodokualitas pelayanan yang
terbaik kepada para anggotanya. Perusahaan diumiuk menjaga eksistensinya di
era globalisasi sekarang ini. Perusahaan jasa kdieygantung pada kualitas produk
dan kualitas pelayanan. Dengan kualitas produk kieitas pelayanan yang baik
maka nasabah akan merasa puas.

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adakdmaimana pengaruh
kualitas produk terhadap tingkat kepuasan nasabadppimana pengaruh kualitas
pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah, darapa besar pengaruh kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasabaas

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetadmakah pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan nasabah Bank Jabar Bapéeimah KCP Kuningan dan
untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas pelaytathadap kepuasan nasabah
Bank Jabar Banten Syariah KCP Kuningan. Serta umeRkgetahui seberapa besar
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadapuasgn nasabah Bank Jabar
Banten Syariah KCP Kuningan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitdbata diperoleh dari
wawancara, kuesioner/angket, studi dokumen sersereasi. Uji instrumen yang
digunakan yaitu validitas dan reliabilitas. Karedata berbentuk ordinal maka
ditransformasikan dahulu menjadi interval. Kemuditta dianalisis menggunakan
uji normalitas, uji multikolinearitas, uji regreberganda, pengujian hipotesis ( uji
F/simultan,uji koefisien determinasi, uji t/par$iaji korelasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas prodak dualitas pelayanan
secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nabkthaiersebut dapat dilihat
dari hasil perhitungan uji F, bahwaydrg (7,363) > dari Epe (3,195) sedangkan
signifikansi (0,002) < daralpha pada taraf 5% atau 0,05. Sehingga Ha diterima dan
Ho ditolak. Sedangkan koefisien determind® $quarg sebesar 0,238144 atau
23,8%, yang artinya kepuasan nasabah dapat dikktgelaskan oleh kualitas
produk dan kualitas pelayanan sebesar 23,8% danysis76,2% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak di teliti dalam penelitism.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Bapuasan Nasabah
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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr.Wb
Alhamdulillahi rabbil alamindengan memanjatkan Puji Syukur Kehadirat
lllahi Rabbi yang telah melimpahkan Rahmat dan ¥athaNya, sehingga penulis
dapat menyelesaikan karya Illmiyah ini dengan jutRéngaruh Kualitas Produk
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah”.
Karya ini merupakan salah satu yang harus dipeguha memperoleh gelar
sarjana, khususnya dalam bidang Muamalah EkonomiiaRkan Islam di Institut
Agama Islam Negeri Syekh Nurjati Cirebon. Pasamgtssemangat dan kepercayaan
diri mewarnai dalam penulisan skripsi ini. Tetapindan segala Keagungan Allah
penulis mendapat arahan, bimbingan, serta motdasi berbagai pihak sehingga
skripsi ini dapat selesai pada waktunya. Oleh karendalam kesempatan ini penulis
ingin mengucapkan terimakasih kepada:
1. Bapak Prof.Dr. Maksum Muchtar, M.Ag, selaku Reki®iN Syekh
Nurjati Cirebon.

2. Bapak Dr. Achmad Kholig M, Ag. Dekan Fakultas SydriMuamalah
Ekonomi Perbankan Islam IAIN Syekh Nurjati Cirebon.

3. Ibu Sri Rokhlinasari, SE, M. Si, selaku ketua ja@mud/uamalah Ekonomi

Perbankan Islam IAIN Syekh Nurjati Cirebon.
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4. Bapak Dr. Ayus Ahmad Yusuf, SE. M. Si dan BapakBdy Setyawan,
Lc. M.Ag, selaku dosen Pembimbing | dan Il terimgikaatas bimbingan
dan motivasinya.

5. Dosen — dosen pengajar Syariah (MEPI) yang telaimbedkan ilmunya
dan waktunya.

6. Bapak Rahman Santosa, selaku Sub Branch Manajank BBJB KCP
Syariah Kuningan, terimakasih atas bimbingan dativasinya.

7. Para nasabah Bank BJB Syariah KCP Kuningan yam) teleluangkan
waktu untuk mengisi kuesioner, terimakasih.

8. Dosen-dosen jurusan Muamalah Ekonomi Perbankam I8N Syekh
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9. Seluruh karyawan dan staff Fakultas Syari'ah Jurudduamalah

Ekonomi Perbankan Islam IAIN Syekh Nurjati Cirebon.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Menghadapi era globalisasi sekarang ini, setiapgadaan dituntut untuk siap
menghadapi persaingan yang akan menjadi semakiat kistngan perusahaan-
perusahaan lain dari seluruh dunia. Makin inteysifpersaingan yang dihadapi, telah
menyebabkan banyak bisnis perbankan mencari carg g@enguntungkan guna
membedakan dari yang lain. Keadaan ini memaksa jeraea untuk berupaya
menyiapkan, menyempurnakan ataupun mencari stsiegegi baru yang
menjadikan perusahaan mampu bertahan dan berkerdbblmg persaingan.

Oleh karena itu, perusahaan dalam hal ini manajelnaenas mengkaji ulang
prinsip-prinsip yang selama ini digunakan agar td@estahan dan bertumbuh dalam
persaingan yang semakin ketat untuk dapat menghasproduk dan jasa bagi
masyarakat. Salah satu faktor yang sangat mendtebryhasilan bisnis sektor jasa
yaitu menjaga Komunikasi dengan pelanggan yanggedspankan kualitas
pelayanan, karena pelayanan yang berkualitas akembentuk citra positif sebuah
perusahaan.

Konsep kepuasan nasabah mutlak diperlukan dalaarpgesaingan bisnis yang
semakin meningkat tajam, preferensi dan perilakgabah berubah. Teknologi
informasi dan mesin transaksi perbankan berkemlderggan cepat mendorong

organisasi bisnis untuk lebih fokus menanggapi kspo pelanggan untuk menjamin
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pengembangan bisnis perbankan. Kepuasan pelangggemtung kepada persepsi
pelanggan. Sesuatu yang dipersepsikan oleh pelarmggiualitas, maka kualitas itu
dapat memberikan dorongan kepada pelanggan untojalinekatan hubungan yang

kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjanghilsggerti ini memungkinkan

perusahaan untuk secara terus menerus dapat memaéagan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka.

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan nasabalahadalalitas produk.
Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilpu&ean yang kompleks. Nasabah
membeli jasa perbankan untuk menyelesaikan madalainasabah memberikan nilai
dalam proporsi terhadap kemampuan layanan untukkuiehn hal tersebut.

Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk ganan yang
dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitasadepgrioritas utama bagi bank.
Untuk kepuasan nasabah terhadap layanan, ada dpakwok yang saling berkaitan
erat yaitu harapan nasabah terhadap kualitas Iay@rpected qualitydlan persepsi
nasabah terhadap kualitas layaifperceived quality) Nasabah selalu menilai suatu
layanan yang diterima dibandingkan dengan apa gidragapkan atau diinginkan.

Disaat bank syariah muncul, persaingan semakint, kktak secara nasional
maupun internasional. Dalam kondisi semacam ing pankir berusaha keras untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengaawad@n berbagai jenis
produknya. Dampaknya, nasabah memiliki banyak goiljikekuatan tawar menawar
nasabah semakin besar, ini semua menjadi bagigdm@eatalam mendorong setiap

bank menempatkan orientasinya pada kepuasan nasababai tujuan utamanya.
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Para bankir pun semakin yakin bahwa kunci suksagkunemenangkan persaingan
terletak pada kemampuannya memberikmtal customer valueyang dapat
memuaskan nasabah melalui penyampaian produk yerigidiitas dengan harga
bersaing.

Berdasarkkan latar belakang di atas, penulis meestsik untuk mengadakan
penelitian dengan juduPENGARUH KUALITAS PRODUK DAN PELAYANAN
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH (Studi KasuskBhbar Banten

Syariah Cabang Pembantu Kuningan)

B. Perumusan Masalah
Berdasarkan penelitian yang telah diuraikan di,afeneliti merumuskan
masalahnya adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap tingdatiasan nasabah di Bank
Jabar Banten Syariah cabang Pembantu Kuningan?
2. Bagaimana kualitas pelayanan terhadap tingkat legmuaasabah di Bank Jabar
Banten Syariah cabang Pembantu Kuningan?
3. Seberapa besar pengaruh kualitas produk dan pelayterhadap kepuasan

nasabah di Bank Jabar Banten Syariah cabang Pantbamingan?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui kulitas produk terhadap kepuasasalah di Bank Jabar

Banten Syariah cabang Pembantu Kuningan
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2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuaasabah di Bank Jabar
Banten Syariah cabang Pembantu Kuningan
3. Untuk mengetahui seberapa besar kualitas produk miElayanan terhadap

kepuasan nasabah di Bank Jabar Banten SyariahgBleambantu Kuningan

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Akademis
a. Manfaat bagi pembaca
Sebagai bahan referensi untuk penelitian di bid&oglitas produk dan
pelayanan dimasa yang akan datang dan sebagai haitak menambah

khasanah pustaka di bidang pemasaran berdasarkarapan yang ada dalam
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kenyataan.
b. Manfaat untuk penelitian lebih lanjut

Penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana umekambah wawasan
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keilmuan dan dapat digunakan sebagai masukan terenmei bagi pihak-pihak
yang melakukan penelitian serupa.
2. Bagi praktisi
Dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi mstderkait dalam usaha
meningkatkan kualitas produk dan pelayanan supaga kebih memuaskan
nasabah serta tetap mempertahankan tingkat peflaygaag menguntungkan
dimasa kini dan mendatang. Hasil penelitian ingjuitharapkan dapat membantu

pihak instansi terkait apabila ingin meningkatkarmneka dalam upaya




meningkatkan kepuasan nasabah dengan menekankamipaehsi-dimensi yang

paling signifikan dan berpengaruh kepada kepuaasabah.

E. Sistematika Penulisan

Penelitian ini akan disusun dalam lima bab denghagan sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Dalam bab ini akan diuraikan secara garis besangsalahan penelitian yang
meliputi latar belakang masalah, perumusan masaighan penelitian, manfaat
penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB Il LANDASAN TEORI

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai landasan, igemukakan teori-teori
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mengenai konsep atau variabel-variabel yang relelsdam penelitian, antara lain:
pengertian kualitas produk, kualitas pelayanan ldgpuasan nasabah di Bank Jabar

Banten Syariah itu sendiri.
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BAB IIl METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai gambarareprpenelitian dilapangan,
disesuaikan dengan teori atau konsep-konsep relgvag telah diuraikan pada bab
sebelumnya. Dimana metodologi yang digunakan dalanelitian ini meliputi: jenis
penelitian, operasional variabel, jenis data, sundaga, teknik pengumpulan data,

populasi dan sampel, instumen penelitian, dan kekmalisis data.
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Dalam bab ini akan diuraikan mengenai deskripsie@bgenelitian, analisis

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai kesimpulan stran. Kesimpulan
merupakan uraian jawaban atas pertanyaan-pertanyaag diajukan dalam
perumusan masalah, setelah melalui analisis paolssdsebelumnya. Sementara itu,
sub bab saran berisi rekomendasi dari peneliti emsigpermasalahan yang telah

BAB IV HASIL PENELLITIAN DAN PEMBAHASAN

diteliti sesuai hasil kesimpulan yang diperoleh.
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