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ABSTRAK

ERNI YULIA ROKMAH, NIM: 1808203107 “PENGARUH KUALITAS
PRODUK DAN STRATEGI PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
NASABAH (Studi Pada Bank Syariah Indonesia KCP Indramayu
Sudirman)”.

Permasalahan yang seringkali nasabah keluhkan yaitu terkait pelayanan
yang diberikan oleh bank, contohnya yaitu keluhan tentang pelayanan pegawai
customer service yang hanya ada satu orang saja, sehingga ketika Bank dalam
keadaan ramai nasabah harus mengantri lama. Kemudian keluhan terkait mobile
banking yang terkadang mengalami gangguan, ketika nasabah mentransfer
sejumlah uang namun buktinya tidak muncul tetapi saldo di ATM sudah
terpotong. Tentunya di luar itu masih dimungkinkan ada hal-hal lain pada
pelayanan bank yang tidak sesuai-dengan harapan nasabahnya.

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas produk
dan strategi pelayanan terhadap kepuasan nasabah (Studi Pada Bank Syariah
Indonesia KCP Indramayu.Sudirman), dan_yang menjadi subjek dalam penelitian
ini adalah para nasabah BSI KCP Indramayu Sudirman).

Penelitian ini-menggunakan metode kuantitatif dengan jumlah sampel 98
responden. Sampel pada penelitian. ini menggunakan teknik Non Probability
Sampling yaitu Purposive Sampling atau pengambilan teknik penentuan sampel
dengan pertimbangan tertentu, pertimbangan tersebut yaitu-dikhususkan untuk
responden nasabah tabungan. Teknik pengumpulan data menggunakan beberapa
metode, yaitu observasi, dokumentasi, kuesioner atau -angket, dan studi
kepustakaan. Untuk-membuktikan-dan menganalisis hal tersebut, maka digunakan
uji validitas, uji reliabilitas; uji asumsi klasik, ;uji-linier berganda, serta uji t
(parsial) dan uji f (simultan) menggunakan SPSS versi-26.

Hasil dari penelitian ini-yaitu secara parsial kualitas produk dan strategi
pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil uji parsial
untuk variabel kualitas produk diperoleh t = 2,014"dengan nilai signifikansi yaitu
sebesar 0,047 < 0,05. Kemudian hasil uji parsial untuk variabel strategi pelayanan
diperoleh t = 4,519 dengan nilai-signifikansi-sebesar 0,000 < 0,05. Selanjutnya,
hasil dari pengujian simultan, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai
Fhiung 69,894 > Frpel 3,09 yang berarti terdapat pengaruh antara kualitas produk
(X1) dan strategi pelayanan (X2) secara simultan atau bersamaan terhadap
kepuasan nasabah (Y).

Kata Kunci: Kualitas Produk, Strategi Pelayanan, Kepuasan Nasababh.



ABSTRAK

ERNI YULIA ROKMAH, NIM: 1808203107 “INFLUENCE OF PRODUCT
QUALITY AND SERVICE STRATEGY ON CUSTOMER SATISFACTION
(Study at Bank Syariah Indonesia KCP Indramayu Sudirman)”.

The problem that customers often complain about is related to the services
provided by the bank, for example, complaints about the service of a customer
service employee, which only has one person, so that when the bank is busy,
customers have to queue for a long time. Then complaints related to mobile
banking which sometimes experience problems, when customers transfer a certain
amount of money but the evidence does not appear but the balance at the ATM
has been deducted. Of course, apart from that, it is still possible that there are
other things in the bank's services that are'not in accordance with the expectations
of its customers.

The purpose of this study was to determine the effect of product quality and
service strategy on customer satisfaction (Study at Bank Syariah Indonesia KCP
Indramayu Sudirman), and the subjects in this study were customers of BSI KCP
Indramayu Sudirman).

This study, uses quantitative methods with a sample-size of 98 respondents.
The sample in this study uses a non-probability sampling technique, namely
purposive sampling or sampling technigues with certain considerations, these
considerations are devoted to savings customer respondents. Data collection
techniques used:- several methods, " namely observation, documentation,
questionnaire or questionnaire, and literature study. To prove and analyze this, the
validity test, reliability test, classical assumption test, multiple linear test, and t
test (partial) and f test (simultanequs) using SPSS version 26 are used.

The results of this study-are partially product quality and service strategy
affect customer satisfaction. Based-on the results of the partial test for the product
quality variable, It was obtained t = 2.014 with .a significance value of 0.047
<0.05. Then the results of the partial‘test for-the service strategy variable obtained
t = 4.519 with a significance.value ‘of 10.000_<0.05. Furthermore, the results of
simultaneous testing, with a significance value of 0.000 <0.05 and a value of
Fcount 69.894 > Ftable 3.09, which means that there is an influence between
product quality (X1) and service strategy (X2) simultaneously or simultaneously
on customer satisfaction ().

Keywords: Product Quality, Service Strategy, Customer Satisfaction.
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TRANSLITERASI
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

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 fatin:

Transliterasi Konsonan

Huruf Nama Huruf Latin Nama

Arab
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
2 Ba B Be
< Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
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B Ra R Er

B Zai z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ya
o Sad s es (dengan titik di bawah)
U Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ "ain 2 koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge

— Fa F Ef

S Qaf Q Ki

4 Kaf K Ka

J Lam L El

2 Mim M Em

O Nun N En

s Wau W We

) Ha H Ha

s Hamzah ¢ Apostrof

< Ya Y Ya

B. Vokal

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

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
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1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Z Fathah A A
- Kasrah I I
2 Dammah U U

2. Vokal Rangkap
VVokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan: huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai
berikut:

Transliterasi Vokal Rangkap

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
e Fathah dan ya ai a dan u
) Fathah dan wau au adanu
Contoh:
- &K - kataba
- Jad . fa’ala
- i . suila
- X . kaifa
- ds : haula
Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:
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Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
A Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas

e Kasrah dan ya I i dan garis di atas
”fj Dammah dan wau U u dan garis di atas

Contoh:

Ja ' qala

e . rama

Ji8 s qila

J};-’ : yaqiilu

Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

1. Ta’ marbutah hidup

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

dammabh, transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’ marbutah mat

Ta’

marbutah. matt 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:

- JukYldah)y  : raudah al-atfal/raudahtul atfal

- i;j&j\ “-’-’MM : al-madinahal-munawwarah/al-madinatul
Munawwarah

- 4aalk : talhah
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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:
- d)—i : hazzala
- 50 albirr

F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
huruf, yaitu JI, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti- dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan:aturan yang digariskan-di-depan dan sesuai dengan
bunyinya. Baik diikuti- oleh huruf. syamsiyah maupun gamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan
tanpa sempang.
Contoh:

- 33)5\ s ar-rajulu
- éhj\ - al-galamu
- &wﬂ‘ : asy-syamsu
SO aljalal
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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:

1y
- Al : ta’khuzu
- g;"“‘ > syai’un
| : an-nau’u
- s inna

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.

Contoh:

- G DA 568 A u‘ 8 Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurraziqin

- Llos 5l Has b ala ' Bidhiliahi majreha wa mursaha

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
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kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.

Contoh:

- Onadlad) Gy AsR) - Alhamdu lillahi rabbi al-"alamin/
Alhamdulillahi rabbil ‘alamin

- e:‘*j” u-ujl‘ . 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:

2 (:-‘3,) f)ﬁ}' a : Allaahu gaftirun rahim

S EPES f)}}"y\ A » Lillahi al-amru jam1 an/Lillahil-amru jam1 an
Tajwid

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

tajwid.
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