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ABSTRAK

ZAHRA NURALVIANI, NIM. 1808203109. "Pengaruh Kualitas Produk dan
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada BSI KCP Indramayu
Soeprapto)”, 2022.

Kepuasan nasabah menjadi prioritas utama pada penelitian ini karena
tingkat persaingan yang semakin ketat diantara perusahaan satu dengan
perusahaan yang lain dan menjadi tolak ukur perusahaan bagaimana kedepannya.
Salah satu cara untuk menciptakan kepuasan nasabah adalah dengan
meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan. Jika kualitas produk dan
kualitas pelayanan yang baik, maka nasabah akan merasa puas. Dengan
tercapainya kualitas produk dan kualitas pelayanan perusahaan mampu
memberikan kepuasan pada nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah, pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah, pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan
data melalui penyebaran kusioner atau angket, dengan jumlah 93 responden.
Teknik asalisis data yang digunakan adalah uji normalitas, uji multikolinearitas,
uji heteroskedastisitas, uji analisis regresi linear berganda, uji koefisien
determinasi, uji parsial (uji t), dan uji kelayakan model (uji F).

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah terbukti dengan
thitung 3,431>1,986 t tabel dan nilai signifikansi 0,001<0,05, kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah terbukti dengan
thitung 3,406>1,986 t tabel nilai signifikansi 0,001<0,05. Serta variabel kualitas
produk dan pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah
dengan nilai fhiung 84.383>3.10 f tabel dan nilai signifikansi 0,000<0,05.

Kata Kunci: Kualitas produk, Kualitas pelayanan, Kepuasan nasabah.



ABSTRACT

ZAHRA NURALVIANI, NIM. 1808203109. "The Effect of Product and Service
Quality on Customer Satisfaction (Case Study at BSI KCP Indramayu
Soeprapto)", 2022.

Customer satisfaction is a top priority in this study because the level of
competition is getting tougher between one company and another and is a
benchmark for how the company will go in the future. One way to create
customer satisfaction is to improve product quality and service quality. If the
product quality and service quality are good, the customer will be satisfied. With
the achievement of product quality and service quality, the company is able to
provide satisfaction to customers. This study aims to determine the effect of
product quality on customer satisfaction, the effect of service quality on customer
satisfaction, the effect of product quality and service quality on customer
satisfaction.

This type of research is a quantitative research. The technique of collecting
data is through the distribution of questionnaires or questionnaires, with a total of
93 respondents. The data analysis techniques used were normality test,
multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple linear regression analysis
test, coefficient of determination test, partial test (t test), and model feasibility test
(F test).

The results of this study indicate that the product quality variable has a
positive and significant effect on customer satisfaction as evidenced by tcount
3,431>1,986 t table and a significance value of 0.001 <0.05, service quality has a
positive and significant effect on customer satisfaction as evidenced by tcount
3,406>1,986 t table value significance 0.001<0.05. As well as product and service
quality variables have a simultaneous effect on customer satisfaction with a fcount
value of 84.383> 3.10 f table and a significance value of 0.000 <0.05.

Keywords: Product quality, Service quality, Customer satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

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.

Dibawabh ini disajikan daftar huruf Arab dan translterasinya dengan latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S Es (dengan titik diatas)
z Jim J Je
Ha (dengan titik
z ha h >
dibawah)
z Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
3 Zal 7 Zet (dengan titik diatas)
B Ra R Er
J Zai z Zet
o Sin S Es
B Syin Sy es dan ye
Es (dengan titik
o= Sa S :
dibawah)
De (dengan titik
o= d ad d
dibawah)
Te (dengan titik
L ta t .
dibawah)
Zet (dengan titik
L za z
dibawah)
‘ain ¢ koma terbalik (diatas)
Gain G Ge
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
fathah dan .
L — ) A a dan garis atas
- — alif / ya
fathah dan ) )
s— 1 i dan garis atas
. e ya
) dammah . .
S U u dan garis atas
- dan wau
J Lam L El
B Mim M Em
o Nun N En
B Wau W We
° Ha H Ha
3 Hamzah iy Apostrof
s Ya Y Ya

b. Vokal
VVokal bahasa Arab, seperti bahasa Indonesia terdiri dari vokal tunggal
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
—T Fathah A A
- Kasrah | |
Dammah U U

Contoh

X = kataba

el = su’ila

VS = hasuna

2. Tunggal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf.

XX



Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
¢ — | fathahdanya Al adani
s = fathah dan wau Au adanu
Contoh :
Y = kaifa
J5 = gaula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Contoh :
& sl (8 = gala subhanaka
Y Gl ey = iz gala yusufu li abihi

4. Ta Marbutah

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua :

a.  Ta Marbutah Hidup
Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah,
dan dammabh, transliterasinya adalah /t/.

b.  TaMarbutah 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 kata itu
terpisah, maka ta marbutah itu di transliterasikan dengan /h/.
Contoh :
Jik Y 145 5 =raudah al-atfal atau raudatul atfal
aall = talhah

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
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dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi
syaddabh itu.
Contoh :
) = rabbana
(wz nu’ ‘ima
Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan ' dJ.
Namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang

yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf

gamariah.
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama
dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu : Huruf-

huruf syamsiah ada empat belas, yaitu :

1, — T 8. o Sy
2. : S 9. o= $
3. 3 D 10. U= d
4. 3 V4 11. b t
5. % R 12. L z
6. J A 13. J L
It ey S 14. ) N

Contoh :

‘A 37 = ad-dahru (il | = asy-syamsu

QAT = an-namlu Jhi = al-lailu

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah

Kata sandang yang diikuti oleh huruh gamariah ditransliterasikan
sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan
bunyinya.

Huruf-huruf gamariah ada empat belas, yaitu :
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1. | a, i u 8. - F
2. - B 9. A Q
3, - 3 10. 4 K
4, - h 11. R M
5, ‘ Kh 12. 5 W
6. 5 = 13. . H
7 ; G 14. < Y
Contoh :

‘il | = al-gamaru

el | = al-fagru

LAl | = al-gaibu

Giad 1 =al-‘ainu

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 :

2 0y,

PR umirtu

bt
syai’'un iyl

inna K

) akala

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 :
JUST a1 = ibrahim al Khalil atau Ibrahimul-Khalil
G 5o ol ol = Bissmillahi majraha wa mursaha
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10.

9. Penulisan Huruf Kapital

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 :
O3 ¥ %as Ly = Wama Muhammad illa rasul
Challad) &0 b 4231 = Alhamdu lillahi rabbil- ‘alamin

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 :

s ey | AJ = Lillahi al-amru jami’an
Ale (AL déd f“\} = Wallahu bi kulli syai’in ‘alim
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 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.
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