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ABSTRAK 

MEYLIN MUTMAINATIN, 1808203117, “PENGARUH KUALITAS 

PRODUK DAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH  

PADA BSI KCP MAJALENGKA ABDUL HALIM 2 PASCA MERGER” 

Upaya pengembangan perbankan syariah merupakan bagian dari upaya 

pemerintah yang bertujuan meningkatkan daya tahan perekonomian nasional. 

Perbankan merupakan salah satu perusahaan yang melakukan merger. Beberapa 

faktor dalam keberhasilan organisasi, baik organisasi profit maupun non profit, 

dilihat dari konsep kualitas produk dan layanannya. Karena nasabah atau 

konsumen akan merasa puas apabila kualitas produk dan layanan yang 

diterimanya baik atau sesuai harapan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa 

Pengaruh Kualitas Produk dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada BSI 

KCP Majalengka Abdul Halim 2 Pasca Merger. Kualitas Produk (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2) merupakan variabel independen. Sedangkan variabel 

dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Nasabah (Y).  

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah semua nasabah pada 

BSI KCP Majalengka Abdul Halim 2 yang berjumlah kurang lebih sekitar 1.700 

nasabah, namun yang digunakan sebagai sampel hanya 95 nasabah untuk diteliti. 

Teknik yang digunakan adalah metode sampel random (random sampling), yaitu 

suatu metode penarikan sebagian anggota dari populasi sehingga setiap anggota 

memiliki peluang. Adapun penentuan jumlah sampel yang dibutuhkan dalam 

penelitian ini ditentukan dengan menggunakan rumus slovin. Kemudian dilakukan 

analisis data kuantitatif dengan menggunakan uji instrumen penelitian, uji asumsi 

dasar, uji asumsi klasik, uji model dan uji hipotesis dengan bantuan alat olah data 

yaitu software SPSS 21.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah pasca merger. Hal ini dibuktikan dengan menggunakan dasar keputusan 

analisis statistik t, dimana variabel kualitas produk memperoleh nilai signifikasi 

0,044 < 0,05 dan nilai thitung 2,045 > ttabel 1,986. Variabel kualitas pelayanan 

memperoleh nilai signifikasi 0,000 < 0,05 dan nilai thitung 5,451 > ttabel 1,986, yang 

artinya masing-masing variabel memiliki pengaruh yang positif dan signifikasi 

terhadap kepuasan nasabah. Selain itu R Square yang diperoleh sebesar 0,468 

yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang simultan antara variabel X1 

dan X2 terhadap variabel Y sebesar 46,8% dan sisanya 53,2% dipengaruhi oleh 

variabel lain.  

Kata Kunci: Kualitas Produk, Pelayanan, Kepuasan Nasabah.  
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ABSTRACT 

MEYLIN MUTMAINATIN, 1808203117, “INFLUENCE OF PRODUCT 

QUALITY AND SERVICES ON CUSTOMER SATISFACTION AT BSI KCP 

MAJALENGKA ABDUL HALIM 2 POST MERGER” 

Efforts to develop Islamic banking are part of the government's efforts aimed at 

increasing the resilience of the national economy. Banking is one of the 

companies that do the merger. Several factors in the success of organizations, 

both profit and non-profit, are seen from the concept of product and service 

quality. Because customers or consumers will feel satisfied if the quality of the 

products and services they receive is good or as expected. This study aims to 

analyze the effect of product quality and service on the BSI KCP Majalengka 

Abdul Halim 2 Post Merger. Product Quality (X1) and Service Quality (X2) are 

independent variables. While the dependent variable in this study is the 

customer's goal (Y). 

The population used in this study were all customers at BSI KCP Majalengka 

Abdul Halim 2 which had approximately 1,700 customers, but only 95 customers 

were used as a sample for research. The technique used is a random sampling 

method, which is a method of withdrawing some members from the population, 

each member has a chance. The number of samples needed in this study was 

determined using the slovin formula. Then quantitative data analysis was carried 

out using research instrument tests, basic assumption tests, classical assumption 

tests, model tests and hypothesis testing with the help of data processing tools, 

namely SPSS 21 software. 

The results showed that there was a positive and significant effect between 

product quality and service quality on post-merger customer satisfaction. This is 

evidenced by using statistical analysis of the basis of decisions, where the product 

quality variable obtains a significance value of 0.044 <0.05 and a tcount value of 

2,045 > ttable 1,986. The service quality variable has a significance value of 

0.000 <0.05 and a tcount of 5.451 > 1.986, which means that each variable has a 

positive and significant effect on customer satisfaction. In addition, the R Square 

obtained is 0.468 which indicates that there is a simultaneous influence between 

the X1 and X2 variables on the Y variable by 46.8% and the remaining 53.2% is 

influenced by other variables. 

Keywords: Product Quality, Service, Customer Goals. 
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 الملخص 

، ٨٣٢٣٠٢٨٨٨١، ميلين موتمايناتين  " فٜ اىعَلاء سظا عيٚ ٗاىخذٍاخ اىَْرج ج٘دج ذأثٞش  BSI KCP 

MAJALENGKA ABDUL HALIM 2 POST MERGER" 

 الاقرصاد ٍشّٗح صٝادج إىٚ اىٖادفح اىذنٍ٘ح جٖ٘د ٍِ جضءًا الإسلاٍٞح اىصٞشفح ىرط٘ٝش اىَثزٗىح اىجٖ٘د ذعذ

 اىشتذٞح ، اىَْظَاخ ّجاح فٜ ع٘اٍو عذج. تالاّذٍاج ذقً٘ اىرٜ اىششماخ إدذٙ ٕٜ اىَصشفٞح. اى٘غْٜ

 سٞشعشُٗ اىَسرٖينِٞ أٗ اىعَلاء لأُ. ٗاىخذٍح اىَْرج ج٘دج ٍفًٖ٘ ٍِ إىٖٞا ْٝظش ، ىيشتخ اىٖادفح ٗغٞش

 إىٚ اىذساسح ٕزٓ ذٖذف. ٍر٘قع ٕ٘ مَا أٗ جٞذج ٝريقّٖ٘ا اىرٜ ٗاىخذٍاخ اىَْرجاخ ج٘دج ماّد إرا تاىشظا

عيٚ ٗاىخذٍح اىَْرج ج٘دج ذأثٞش ذذيٞو  BSI KCP Majalengka Abdul Halim 2 Post Merger. 

اىَْرج ج٘دج ذعرثش  (X1) اىخذٍح ٗج٘دج  (X2) ِٝاىذساسح ٕزٓ فٜ اىراتع اىَرغٞش تَْٞا. ٍسرقيِٞ ٍرغٞش ٕ٘ 

(ص) اىعَٞو ٕذف . 

فٜ اىعَلاء ٍِ جَٞعًا اىذساسح ٕزٓ فٜ اىَسرخذً اىَجرَع ماُ  BSI KCP Majalengka Abdul Halim 

 اىرقْٞح. ىيثذث معْٞح فقػ عَٞلًا  59 اسرخذاً ذٌ ٗىنِ ، عَٞو 0011 ٍِ ٝقشب ٍا ىذٝٔ ماُ اىزٛ 2

 ٗىنو ، اىَجرَع ٍِ الأععاء تعط ىسذة غشٝقح ٕٜٗ ، اىعش٘ائٞح اىعْٞاخ أخز غشٝقح ٕٜ اىَسرخذٍح

صٞغح تاسرخذاً اىذساسح ٕزٓ فٜ اىَطي٘تح اىعْٞاخ عذد ذذذٝذ ذٌ. فشصح عع٘  slovin. ٌذذيٞو إجشاء ذٌ ث 

 الافرشاض ٗاخرثاساخ الأساسٞح الافرشاض ٗاخرثاساخ اىثذث أدٗاخ اخرثاساخ تاسرخذاً اىنَٞح اىثٞاّاخ

تشّاٍج ٕٜٗ اىثٞاّاخ ٍعاىجح أدٗاخ تَساعذج اىفشظٞاخ ٗاخرثاس اىَْارج ٗاخرثاساخ اىنلاسٞنٞح  SPSS 

21. 

. اىذٍج تعذ اىعَلاء سظا عيٚ اىخذٍح ٗج٘دج اىَْرج ج٘دج تِٞ ٍٗعْ٘ٝاً  إٝجاتٞاً  ذأثٞشاً  ْٕاك أُ اىْرائج أظٖشخ

 عيٚ اىَْرج ج٘دج ٍرغٞش ٝذصو دٞث ، اىقشاساخ لأساط الإدصائٜ اىرذيٞو اسرخذاً خلاه ٍِ رىل ٝرعخ

ٗقَٞح 1.19> 1.100 قذسٕا ٍعْ٘ٝح قَٞح  tcount 2045> ttable 1،986. قَٞح ىٔ اىخذٍح ج٘دج ٍرغٞش 

ٗ 1.19> 1.111 دلاىح  tcount 5.451> 1.986  سظا عيٚ ٕٗاً إٝجاتٜ ذأثٞش ٍرغٞش ىنو أُ ٝعْٜ ٍَا ، 

اىَشتع فإُ ، رىل إىٚ تالإظافح. اىعَلاء  R ٛذأثٞشًا ْٕاك أُ إىٚ ٝشٞش ٍَا 1.0.0 ٕ٘ عيٞٔ اىذص٘ه ذٌ اىز 

ٍرغٞشٛ تِٞ ٍرضاًٍْا  X1 ٗ X2 ٍٚرغٞش عي  Y 5..9 اىثاىغح اىَرثقٞح اىْسثح ٗذرأثش٪ 0..0 تْسثح ٪

الأخشٙ تاىَرغٞشاخ . 

العملاء أهذاف ، الخذمة ، المنتج جودة: الرئيسية الكلمات . 
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MOTTO 

“Berbuat baiklah tanpa alasan”. 

 

عَ اىۡعُسۡشِ ٝسُۡشًا ؕا   ٍَ  َُّ   

“Sesungguhnya setelah kesulitan itu ada kemudahan”. 

 

“Bekerja keras dan bersikap baiklah, hal luar biasa akan terjadi”. 

(Conan O’Brien)  

“Terasa sulit ketika aku harus melaksanakan sesuatu. Tetapi, menjadi mudah 

ketika aku menginginkannya”.  

(Annie Gottlier)  
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Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu 

ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf 

Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.  

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan 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: 

Tabel 0. 1 Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 
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 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ؼ

 Qaf Q Ki ؽ

 Kaf K Ka ؾ

 Lam L El ؿ

 Mim M Em ـ
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 Nun N En ف

 Wau W We و

ٕ Ha H Ha 

 Hamzah „ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

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: 

Tabel 0. 2 Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harakat 

dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Tabel 0. 3 Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya ai a dan u يَْ...

  Fathah dan wau au a dan u وَْ...
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Contoh: 

 kataba  كَتَبََ -
 fa`ala  فػَعَلََ -
 suila  سُئِلََ -
 kaifa  كَيْفََ -
 haula حَوْؿََ -

 
C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Tabel 0. 4 Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah dan alif atau اَ...ىَ...

ya 

Ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas ىِ...

 Dammah dan wau Ū u dan garis di atas وُ...

Contoh: 

 qāla  قَاؿََ -

 ramā  رَمَى -

 qīla  قِيْلََ -

 yaqūlu  يػَقُوْؿَُ -
 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta‟ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 
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2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta‟ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

طْفَاؿَِلََرَؤْضَةَُا -   raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

 al-madīnah al-munawwarah/al-madīnatul munawwarah  الْمَدِيػْنَةَُالْمُنػَوَّرةََُ -

 talhah   طلَْحَةَْ -

 

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: 

 nazzala  نػَزَّؿََ -

 al-birr  البِرَ -

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,اه

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 
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2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

dengan 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: 

 ar-rajulu       الرَّجُلَُ -

 al-qalamu      الْقَلَمَُ -

 asy-syamsu          الشَّمْسَُ -

ؿَُالَْْلََ -       al-jalālu  

 

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 dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa 

alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تَأْخُذَُ -

 syai’un شَيئٌَ -

 an-nau’u النػَّوْءَُ -

 inna إِفََّ -
 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 
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Contoh: 

 /Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn  وََإِفََّالَلهَفػَهُوََخَيػْرَُالرَّازقِِيََْ -

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā  بِسْمَِالِلهَمََْرَاهَاَوََمُرْسَاهَا -

 

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: 

َالْعَالَمِيََْ -  /Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn  الَْْمْدَُلِلهَرَبِّ

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

 Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm   الرَّحْْنَِالرَّحِيْمَِ -

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: 

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهَُغَفُوْرٌَرَحِيْمٌَ -

يػْعًالَُللِّهَِا - مُوْرَُجََِ   Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru jamī`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.


