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ABSTRAK

Gusti Pelita Dewi NIM. 2123619104 yang berjudul fiBaruh Kualitas Produk
Tabungan Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Rakigatesia Syariah Cabang
Bengkulu”

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1). Agdakkualitas produk tabungan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabahBBik Rakyat Indonesia
Syariah Cabang Bengkulu, 2). Seberapa besar péngamlitas produk tabungan
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat IndoBgareah Cabang Bengkulu.
Adapun jenis penelitian yang digunakan adalah [earel lapangan dengan
pendekatarkuantitatif asosiatif Jenis data yang digunakan yaitu data primer dan
data sekunder, teknik pengumpulan data dalam pamelini adalah survey
instrument validitas, reliabilitas, normalitas ddnmomogenitas. Populasi dalam
penelitian ini yaitu seluruh nasabah tabungan PankBRakyat Indonesia Cabang
Bengkulu dengan menggunakan teknik pengambilan elangplalah metode
accidental sampling sampel dalam penelitian ini berjumlah 30 orangabah.
Teknik analisis data yang digunakan adalah analegisesi linier sederhana. Hasil
penelitian menunjukkan kualitas produk tabungarpérgaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Sy@akang Bengkulu paddpha
0.05 atau pada Cl = 95%. Serta kemampuan kualitadup tabungan untuk
mempengaruhi kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat dsidorSyariah Cabang
Bengkulu adalah 44.3%.

Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas Produk Tabungan, dagpan Nasabah
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Islam mengajarkan pada pemeluknya untuk berperatif aalam
mengembangkan ekonomi umat. Hal ini sesuai atumag Yllah SWT turunkan
dalarn sistem Islam mengarah pada tercapainya Kaahaikesejahteraan,
keutamaan serta penghapusan kejahatan, kesengskeaagian pada seluruh
ciptaan-Nya. Bagi masyarakat modern aktivitas kgaandan perbankan
dipandang sebagai wahana untuk membawa kepadarpalagaprinsip ajaran
dalam Al — Qur'an yaitu prinsiAl-Ta’awun yang merupakan prinsip untuk
saling membantu dan bekerja sama antara anggotarakat dalam kebaikan.

Perbankan syariah sebagai salah satu lembaga leeuads;am yang
beroperasi dalam bidang finansial, merupakan leabgang menggunakan
sistem bagi hasil dalam pengoperasiannya. Perbaskariah menawarkan
berbagai produk seperti pembiayaan dan tabungag Barlandaskan prinsip
syariah, dalam arti sistem tatanan Islam yang nbakgn menjaga lingkungan,
ekonomi, sosial politik dan keluarga agar tetapapmtbnyang berlaku sesuai
dengan hukum Islam, yang dapat mengaplikasikarase&mgan tatanan yang
dihadapt. Pada dasarnya perkembangan industri perbankarinsaaembuat
konsep pemasaran modern mengalami perkembangarardangnempatkan
konsumen sebagai perhatian utama. Perusahaan yksessadalah perusahaan

yang melihat bisnis dari sudut pandang konsumenmmumaskan kebutuhan

! Siregar,Segi Tiga Fungsional Pengembangan Bank Syariah alam® Perbakan Syariah
Masa Depan(Jakarta: Senayan Abadi Publishing, 2003), h. 103



konsumen dengan menyediakan produk yang relevaméamosisikan produk
mereka di mata konsumen, relatif dibandingkan dengeoduk pesairfg
Dengan demikian pada saat ini industri perbankamiay dituntut untuk dapat
bersaing dengan kompetitor dengan cara memenubakap konsumen.

Untuk mengetahui kepuasan konsumen dapat dilihat darilaku
konsumen itu sendiri. Perilaku konsumen yaitu kdeetngan konsumen dalam
melakukan konsumsi untuk memaksimalkan kepuasdniSeperti diketahui
dalam industri perbankan syariah target utama koesaya ialah masyarakat
beragama Islam (konsumen muslim) karena produk géagvarkan perbankan
syariah yaitu pembiayaan dan tabungan yang besd&adaprinsip syariah,
dalam arti sistem tatanan Islam yang berlaku sederagan hukum Islam. Oleh
karena itu, konsumsi dalam perspektif Islam mesatimenjadikan Al — Qur'an
dan Sunnah sebagai pedoman, dimana konsep magkhgmerupakan tujuan
dari dinul Islam selanjutnya menjadi tujuan peniakonsumsi tersebut dalam
mencapai kepuasanDalam upaya memenuhi kebutuhan hidupnya konsumsi
yang dilakukan oleh seorang muslim akan sangahet@ingannya dengan etika
dan norma dari konsumsi itu sendiri.

Begitu juga halnya dalam memilih menggunakan jaséankan syariah,
seorang muslim akan dihadapkan adanya beraganarpiflerbankan syariah,
produk jasa yang ditawarkan, hingga pilihan berbagakat keunggulan
layanan. Selain itu, seorang muslim juga akan dipkan pada begitu

banyaknya pertimbangan yang harus dipikirkan. Habkdabut menunjukan

2 Alfansi. L, Pemasaran Jasa Finansjglakarta: Salemba Empat, 2012), h. 25
® Sumar'in, Ekonomi Islam “Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro peksf Islam”,
(Yogyakarta: Graha limu, 2013), h. 86



bahwa kepuasan konsumen muslim sangat bergantumgpmieperasaan atau
kesan terhadap suatu produk atau jasa. Jadi padangla kepuasan konsumen
dapat didefinisikan secara sederhana yaitu suataes dimana kebutuhan, dan
harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produkjasa yang dikonsunisi

Tidak dapat dipungkiri, untuk dapat bersaing dengarbankan lainya,
perbankan syariah saat ini dituntut harus dapat eneim kepuasan
konsumennya. Kepuasan konsumen dianggap sebagantpedasar perilaku
konsumen jangka panjang dan evaluasi secara keBalurlayanan yang
membentuk interaksi masa depatepuasan konsumen merupakan tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan hasil diamgpkan dengan
harapannya Selanjutnya kepuasan konsumen mencakup perbedagra
tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yangsdikaf Ciri-ciri konsumen
yang puas diantaranya adalah loyal terhadap proadénya komunikasi dari
mulut ke mulut yang bersifat positif dan perusahaaenjadi pertimbangan
utama ketika membeli produk I&in

Pada dasarnya dapat diartikan bahwa kepuasan kensymarbankan
syariah merupakan respon nasabah terhadap evdtaidaksesuaian yang

dirasakan antara harapan dengan loyalitas aktualugr perbankan setelah

* Sumar’in,Ekonomi Islam.., h. 100
® Fatona,Kualitas Jasa yang Mempengaruhi Loyalitas dan Releinya terhadap Kepuasan

(Jurnal Dinamika Manajemen, 2010), h. 42

® Ehsani. Z, dan Ehsani. HEffect of Quality and Price on Customer Satisfattiand

Commitment in Iran Auto IndustryInternational Journal of Service Science, Mamag® and
Engineering Vol 5. No. 1, 2014), h. 52-56

" Kotler. P, dan Amstrong. @rinciples of Marketing(N.J: Prentice Hall International, Inc,

2008), h. 52

® Rangkuti. FMeasuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur 8trategi Meningkatkan

Kepuasan Pelanggan Plus Analisis Kasus PLN (JBkarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2002), h.

° Kotler. P, dan Amstrong. @rinciples of Marketing.., h. 67



pemakaian. Ciri-ciri nasabah yang puas terhaddpapk&an syariah diantaranya
yaitu loyal terhadap produk, nasabah yang puasadegh produk perbankan
syariah yang digunakannya akan mempunyai kecenganun untuk
menggunakan produk dari perbankan syariah yang .s8elanjutnya adanya
komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat pdsgrhadap perbankan syariah
tersebut, hal ini dapat berupa rekomendasi kepalbsm masabah yang lain dan
mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dabapkan syariah yang
menyediakan produk. Serta perbakan syariah merpadimbangan utama
ketika ingin menggunakan produk perbankan lainhgh,ni merupakan proses
kognitif ketika adanya kepuasan seperti meyakinhwaa produk yang
ditawarkan perbankan syariah terbaik dan merasangedengan keputusan
menggunakan produk perbankan syariah.

Ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan konsuyaén sebagai
berikut® 1). Kualitas produk, konsumen akan merasa puashbisil evaluasi
mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunaleakualitas. 2).
Kualitas pelayanan, konsumen akan merasa puasniei@ka mendapatkan
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang dikzara@B). Emosional,
konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan kaydkahwa orang lain
akan kagum terhadap dia bila menggunakan produffactiemerek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebigitird). Harga, produk
yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetampkiaya yang relatif murah
akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada komsnnya. 5). Biaya,

konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambalantatak perlu membuang




waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jaseekaerkan cenderung puas
terhadap produk atau jasa tersebut.

Diantara faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasamsimen tersebut,
kualitas produk merupakan driver utama kepuasarsmer’. Pada saat ini,
tuntunan konsumen akan produk yang berkualitasasdmggi, konsumen akan
merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjuldawa produk yang
mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasionalluseianuntut produk yang
berkualitas pada setiap pengorbanan yang dilakukéwk memperoleh produk
tersebuf’. Kualitas produk akan berdampak pada kepuasarukws bahkan
secara langsung maupun tidak langsung akan mampeiptekan kesetiaan
konsumen.

Pada saat ini pihak perbankan syariah dituntutkuntanawarkan produk
yang berkualitas dan mempunyai nilai lebih, sehingerlihat beda dengan
perbankan-perbankan lainnya. Kualitas produk adélataimana produk itu
memiliki nilai yang dapat memuaskan konsumen bakaga fisik maupun
secara psikologis yang menunjuk pada atribut atkai-sfat yang terdapat
dalam suatu barang atau h&siTerdapat beberapa faktor yang digunakan untuk
mengevaluasi tercapainya pemenuhan kebutuhan olafu produk meliputi
kinerja, ciri-ciri atau keistimewaan tambahan, ketedan, kesesuaian dengan

spesifikasi, daya tahan, estetika serta kualitag gipersepsikaf.

191 upiyoadi. R,Manajemen Pemasaran Jagdakarta: Salemba Empat, 2001), h. 63

1 lrawan. H,Kepuasan PelangggafJakarta: PT Gramedia Pustaka, 2004), h. 37

12| upiyoadi. R,Manajemen Pemasaran Jasa, h. 66

13 Assauri. SManajemen Pemasaralakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2004), h. 67
% Tjiptono. F,Strategi Pemasarar(Yogyakarta: Andi Offset, 2006), h. 54



Produk perbankan syariah yang unggul memiliki kaaliproduk yang
baik dibandingkan dengan produk perbankan-perbala@anya seperti: kinerja
produk yang merupakan manfaat atau nilai produlgyaibeli oleh nasabah,
ciri-ciri atau keistimewaan tambahan produk yanglipng karakteristik
sekunder atau pelengkap yang sesuai dengan ketesty@aiah, kehandalan
produk, produk sesuai dengan spesifikasi atau lsejeana karakteristik desain
atau operasi produk memenuhi standar-standar yalaf) ditetapkan sesuai
dengan ketentuan syariah, daya tahan yang berkdiggan berapa lama
produk perbankan syariah tersebut dapat terus dkgummencakup umur teknis
maupun umur ekonomis penggunaan produk, estetiddugratau daya tarik
produk dan kualitas yang dipersepsikan yang benkalengan citra dan reputasi
produk serta tanggung jawab perbankan syariah daiemberikan pelayanan
untuk kepuasan nasabanya.

Agar dapat memperoleh informasi yang lebih jelasedai bukti ilmiah
mengenai bagaimana pengaruh kualitas produk tabupQaerhadap kepuasan
nasabah (Y) di suatu perbankan syariah, untuk é@noulis akan melakukan
penelitian dan menjadikan nasabah PT. Bank Rakpdbniesia Cabang
Bengkulu sebagai responden. PT. Bank Rakyat Indmn®gariah Cabang
Bengkulu telah hadir di Provinsi Bengkulu sejak Résember 2011 yang
merupakan salah satu perbankan syariah yang aBeodinsi Bengkulu yang
dijadikan nasabah perbankan syariah untuk melakyenbiayaan maupun
transaksi lainnya. PT. Bank Rakyat Indonesia Skamaempersembahkan
sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layanandial sesuai kebutuhan

nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidapdmdermakna. Melayani



nasabah dengan pelayanan prima dan menawarkarabemgduk yang sesuai
harapan nasabah dengan prinsip syariah.

Pada dasarnya kualitas produk suatu perbankarabyareérupakan faktor
yang membuat keberhasilan suatu perbankan syaalamdetertarikan nasabah
untuk memenggunakan jasa perbankan sekaligus mkaruasasabah.
Kepuasan akan tercapai dan dinikmati jika kualgasluk mampu memberikan
nilai relatif terhadap kebutuhan nasabiaeperti, menjaga nama baik perbankan
dan merekomendasi kepada orang lain tentang jasg déawarkan oleh
perbankan yang digunakannya. Selain itu, tentu gajhankan syariah harus
senantiasa menjaga kemurnian syariah dari produlsgguai dengan Al -
Qur'an dan Al - Hadits. Di tengah perkembangan stdyperbankan syariah di
Provinsi Bengkulu saat ini, maka masih perlu dikdqu penelitian mengenai
kepuasan nasabah dan kualitas produk perbankan kiaag terdapat pada
perbankan syariah dan objek penelitian ini adal@ah Bank Rakyat Indonesia
Syariah Cabang Bengkulu.

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukam peaggal 23 Februari
2016 di PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah CabanggBdu, data observasi
menunjukkan bahwa dari 30 orang nasabah yang di@sanengenai kualitas
produk tabungan diketahui 15 orang nasabah mepdlki, 14 orang nasabah
menilai sedang dan 1 orang nasabah menilai tidék(fbabel Lampiran 1). Hal
tersebut mengindikasikan bahwa kualitas produk righn PT. Bank Rakyat
Indonesia Syariah Cabang Bengkulu baik. Sedangkengemai kepuasan

nasabah dari 30 orang nasabah yang diobservadiakiite7 orang nasabah



merasa puas, 21 orang nasabah merasa biasa $aja seang nasabah merasa
tidak puas (Tabel Lampiran 1). Hal ini mengindikasi bahwa kepuasan
nasabah terhadap PT. Bank Rakyat Indonesia Sy@adlang Bengkulu biasa
saja. Dari hasil data obsevasi tersebut mengini#tégeas bahwa, hal ini
bertentangan dengan teori yang mengatakan bahwaakuproduk tabungan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Bertitik tolak dari latar belakang yang telah dikean dan hasil observasi
yang mengidikasikan bahwa terdapat ketidak sesudmmgan teori yang
mengatakan bahwa kualitas produk berpengaruh teph&idpuasan nasabah.
Untuk menguji teori dan membuktikan secara stlfisiaka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenaeriaruh Kualitas Produk
Tabungan Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Raild@tesia Syariah

Cabang Bengkulu”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah di jelaskeka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas produk tabungan berpengaruh sigmfi terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Sy@aiaéing Bengkulu?
2. Seberapa besar pengaruh kualitas produk tabunghadt&p kepuasan

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah CabamgkBki?

C. Tujuan Pendlitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

15 Alfansi. L, Pemasaran Jasa Finansial, h. 24



1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk tabungampebgaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rékyanesia Syariah
Cabang Bengkulu.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualizdulp tabungan
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat IndoBgaisah Cabang

Bengkulu?

D. Kegunaan Penélitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi:
1. Secara Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikannfaat bagi pihak
perpustakaan Institut Agama Islam Negeri Bengkuhm ¢uga sebagai
bahan referensi kalangan akademisi untuk penelimiangenai perilaku
konsumen dalam memenuhi kepuasannya.
2. Secara Praktisi
a. PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikansukan atau
sumbangsih pemikiran bagi PT. Bank Rakyat Indone&sjariah
Cabang Bengkulu tentang pengaruh kualitas produbunigan
terhadap kepuasan nasabah. Dan sebagai bahan bgergam bagi
konsumen perbankan dalam menggunakan produk tabupgag
ditawarkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia SyariahAbdadg

Bengkulu dalam memenuhi kepuasannya.
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b. Pemerintah
Pemerintah diharapkan dapat lebih intens lagi darlaslakukan
pengawasan terhadap perbankan-perbankan syariajenamproduk-
produk yang ditawarkanya, sehingga produk yang wditkan
perbankan syariah tersebut sesuai dengan prinsipipsyariah.
c. Masyarakat
Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan nmasuldan
pertimbangan bagi masyarakat yang ingin menggungkawaluk-
produk yang ditawarkan oleh PT. Bank Rakyat Ind@an8gariah.
E. Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu yang dijadikan acuan dalamejitean ini adalah
penelitian yang dilakukan Markoni dengan penelitign berjudul “Pengaruh
Dimensi Kualitas Produk terhadap Kepuasan NasabaivaRkan”. Tujuan
penelitian ini mengetahui pengaruh kualitas prothrkadap kepuasan nasabah
perbankan. Penelitian ini dilakukan terhadap ddeliteknik Negeri Sriwijaya
sebagai nasabah perbankan. Permasalahan yang dibalaan penelitian ini
berfokus pada untuk dua hal. Pertama adalah apdikaénsi kulaitas produk
secara bersama-sama berpengaruh terhadap tingkatdesn nasabah perbankan
dan yang kedua adalah faktor apa saja dari dimkwmsiitas produk yang
dominan mempengaruhi nasabah perbankan. Sumbeddlaia penelitian ini
diperoleh dengan menggunakan kuisioner langsungdeepeseponden sebanyak
100 orang responden. Dengan teknik pengambilan elapypposive sampling.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keearatabhungan dimensi kualitas

produk dan kepuasan nasabah untuk produk taburtgdnitegitu besar 65.30%
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sedangkan untuk produk kredit, pengaruh dimensiitksaproduk terhadap
kepuasan nasabah relatif tinggi yaitu 86.70 %. Remeini juga menunjukkan
bahwa indikator pada yang paling dominan yaitu agtigrofil dan citra dan
variabel kredit yang paling dominan mempengaruhpuksan nasabah
perbankalf. Dari penelitian tersebut perbedaan dengan pamelini yaitu
penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengakulalitas produk tabungan
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indor®ssiah Cabang
Bengkulu. Obyek penelitian adalah nasabah tabungan Bank Rakyat
Indonesia Syariah Cabang Bengkulu dan variabel Ipi@neini terdiri dari
kualitas produk dan kepuasan nasabah dengan jendigan yaitu penelitian
lapangan dengan pendekatan kuantitatif asosiatiftelenik analisa data regresi
linier sederhana. Sedangkan persamaan peneliii@@mgan penelitian tersebut
terletak pada teknik pengumpulan data primer yakemperoleh informasi
langsung dari responden melalui kuesioner dan piamgoipotesis.

Serta, penelitian yang dilakukan Indra Jaya danib&hepudin dengan
judul “Pengaruh Kualitas Produk Frutang Terhadap Kepuksasumen Pada
Tang Mas, Tbk Penelitian ini membahas tingkat kepuasan peland®T Tang
Mas yang dapat dilihat dari tabel penjualan padaunia2011, penjualan
mengalami peningkatan sebesar Rp 16.560, sebalikada tahun 2012
mengalami penurunan, itu bisa diakibatkan karetenggan PT Tang Mas tidak
merasa puas melakukan pembelian produk. Metoddsengang digunakan

adalah analisis dekriptif bertujuan untuk mendesikan dan memperoleh

' Markoni, Pengaruh Dimensi Kualitas Produk terhadap Kepuaséasabah Perbankan
Jurnal limiah Orasi Bisnis — ISSN: 2085-1375 E#istVI, November 2011
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gambaran secara mendalam dan objektif mengenakatingualitas produk
frutang dan kepuasan pelanggan pada PT Tang M&s,Tiigakat kesesuaian
bertujuan untuk mengetahui tingkat kesesuaian argkor tingkat kerja atau
pelaksanaan dengan skor tingkat kepentingan atapdra konsumen. Diagram
Cartesius ini bertujuan untuk mengetahui faktotdakmanakah di antara
dimensi kualitas produk frutang yang memberikanukesan konsumen, chi-
square, dan uji hipotesis. Analisis pengaruh Chad€¢at menyimpulkan bahwa
kualitas produk frutang PT Tang Mas, Tbk memberik@mgaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggannya pada evaluasi ttikijlexja. Namun tidak
berpengaruh signifikan pada evaluasi tingkat harapg®ada tingkat kinerja
diperoleh statistik Chi Kuadrat sebesar 69,835 yaignifikan pada taraf
keyakinan 95 persen. Sedangkan pada tingkat haragaeroleh statistik Chi
Kuadrat sebesar 13,154 yang tidak signifikan padaf keyakinan 95 perstn
Perbedaan penelitian terdahulu tersebut dengarifmeni yaitu penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas prodaBungan terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Sy@aiading Bengkulu. Obyek
penelitian adalah nasabah PT. Bank Rakyat Indois$&idah Cabang Bengkulu
dan variabel penelitian ini terdiri dari kualitasoguk dan kepuasan nasabah
dengan teknik analisa data regresi linier sederh&@wangkan persamaan
penelitian ini dengan penelitian terdahulu tersetartetak pada pengujian

hipotesis untuk melihat pengaruh kualitas produkaéap kepuasan konsumen.

" Indra Jaya dan Dudin Saepudi®engaruh Kualitas Produk Frutang Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Tang Mas, Thkurnal llmiah Manajemen dan Akuntansi Fakultas Bkoin
(JIMAFE), Volume Semester Il 2014
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F. Sistematika Penulisan

Pembahasan dalam skripsi ini disajikan satu kesgtalag terdiri dari lima
bab, yang setiap bab terdiri dari beberapa sukbbhbsan. Untuk mendapatkan
gambaran yang jelas dan menyeluruh dalam pembakersafbut, maka penulis
mengemukakan secara globalisasi yang terkanduagdgkripsi ini.

Bab | Pendahuluan yang berisi secara keseluruhamagalahan yang
akan dibahas dalam skripsi ini yang terdiri daiaddelakang, rumusan masalah,
tujuan penelitian, keguanaan penelitian, peneliterdahulu dan sistematika
penulisan. Bab Il Pemaparan tentang kajian teami kirangka berpikir yang
terdiri dari: perilaku konsumen, kepuasan konsurkealitas produk, pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan nasabah, kerdmgyekir serta hipotesis
penelitian. Bab Il Dalam bab ini memaparkan tegtametode penelitian yang
digunakan dalam penelelitian ini yang terdiri dgenis dan pendekatan
penelitian, waktu dan lokasi penelitian, populaan dampel, variabel penelitian
dan definisi operasional, sumber dan teknik penguamp data, instrument
penelitian, teknik analisis data. Bab IV Pemapaftasil penelitian dan
pembahasan yang terdiri dari: profil respondenfilgdfd. Bank Rakyat Idonesia
Syariah, hasil penelitian serta pembahasan. Seata \B Bab penutup yang

memaparkan kesimpulan penelitian dan saran yareyiki#m.
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BAB I1

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR

A. Kajian Teori
1. Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen yaitu kecenderungan konsumermdaelalakukan
konsumsi untuk memaksimalkan kepuasannya. Dengtm |&m, perilaku
konsumen adalah tingkah laku dari konsumen, dimarexeka dapat
mengilustrasikan pencarian untuk membeli, menggamakengevaluasi dan
memperbaiki suatu produk dan jasa met&ka

Islam melihat aktivitas ekonomi adalah salah safracuntuk
menciptakan maslahah menuju falah (kebahagiaanjmdnnia dan akhirat).
Motif berkonsumsi dalam islam pada dasarnya adalaklahah meskipun
secara alami motif dan tujuan berkonsumsi ataufitalsti ekonomi dari
seseorang individu adalah untuk mempertahankamphidt’. Kesejahteraan
konsumen akan meningkat jika ia banyak mengkonsupmasang yang
bermanfaat, halal, dan mengurangi barang yang batals haram. Islam
melarang untuk menghalalkan apa yang sudah dittagkaram dan
memgharamkan apa-apa yang sudah menjadi halalnD@ka Al- Ma’idah:

87-88 disebutkan:

onfid) o Y 8 g3 5 810 88T e ) sy 0 el il

'8 Sumar’in,Ekonomi Islam.., h. 86

19 Sumar’in,Ekonomi Islam.., h. 93

2 Kementrian Agama RI, Direktorat Jenderal Bimbingéasyarakat Islam, Direktorat Urusan
Agama Islam & Pembinaan Syariahl-Qur'an dan Terjemahan(Jakarta: PT. Adhi Aksara Abadi
Indonesia, 2010), h. 162
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7 1 % % L S T 4 SAPPE e 25 3bB% . tg ¥
J R 9a f\_.qeu\dgl\.m\ \Jm\j\_;:da‘w:.imé&”m\j
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu meagin apa-
apa yang baik yang telah Allah halalkan bagi kardan janganlah kamu
melampaui batas. Dan makanlah makanan yang halgil keik dari apa

yang Allah telah rezkikan kepadamu, dan bertakwdlepada Allah yang
kamu beriman kepada-Nya”

Dari arti ayat tersebut Al - Quran mendorong maausebagai
pengguna untuk menggunakan barang-barang yangibaikermanfaat serta
melarang adanya tindakan yang mengacu dalam hdbkperboros dan
pengeluaran terhadap pengeluaran yang tidak perdeang bermanfaat.
Sesungguhnya kuantitas konsumsi yang terpuji ddtandisi yang wajar
adalah sederhana. Artinya dalam hal pengeluarautidedn juga yang
mendatangkan manfaat bagi kita. Allah SWT berfirrdatam Qs. Al- Isra’:

26-27%

135 538 Y5 Q) (il Gl A 3Tl 1a
1588 4000 Uk S35 bl G138 1548 G301

Artinya: “Dan berikanlah kepada keluarga-keluarga yang dekdgn
haknya, kepada orang miskin dan orang yang dalamjala@an dan
janganlah kamu menghambur-hamburkan (hartamu) rsechoros.
Sesungguhnya pemboros-pemboros itu adalah saudaidasa syaitan dan
syaitan itu adalah sangat ingkar kepada Tuharinya

Ayat tersebut secara tegas menjelaskan, dari lpada dipergunakan
untuk hal-hal yang tidak berguna, tidak perlu dtdak penting (yang Allah
sebut sebagai perbuatan mubazir) akan lebih bl dipergunakan untuk

membantu kerabat dekat, sanak famili dan orang falgkin. Inilah manfaat

L Kementrian Agama RI, Direktorat Jenderal Bimbingéasyarakat Islam, Direktorat Urusan
Agama Islam & Pembinaan Syariah ..., h. 388
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prinsip efisiensi yang hanya bisa kita dapatkan wi@nghindari sifat boros,
prinsip mengejar kesenangan dan pola higegbonisme

Konsumsi, pemenuhan (kebutuhan) dan perolehan hextén tidak
dilarang dalam Islam selama tidak melibatkan halaag tidak baik atau
justru dapat menimbulkan kemudhar&farSetiap orang mukmin berusaha
mencari kenikmatan dengan cara mematuhi perintah-t\sn memuaskan
dirinya sendiri dengan barang-barang dan anugraly giciptakan (Allah)
untuk manusia demi kemaslahatan ummat.

Kebutuhan merupakan bagian yang penting dalam joétan
eksistensi manusia sebagai khalifah dimuka bumbuiéan dituntun oleh
rasionalitas normatif dan positif yaitu rasionaitajaran Islam, sehingga
bersifat terbatas dan terukur dalam kuantitas daalitksnya. Jadi, seorang
muslim berkonsumesi dalam rangka untuk memenuhitkélannya sehingga
memperoleh kemanfaatan yang setinggi-tingginya kelgidupannyZ.

2. Kepuasan Konsumen
a. Pengertian Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen merupakan faktor utama yang harus
diperhatikan oleh penyedia pelayanan jasa perbarsyamiah, karena
kepuasan konsumen akan menentukan keberhasilaneganyasa
perbankan syariah dalam memenangkan persaingais.ffada dasarnya

pengertian kepuasan konsumenn mencakup perbeddaara amgkat

22 Rianto. M, dan Amalia. ETeori Ekonomi: Suatu Perbandingan Ekonomi Islam Dan
ekonomi KonvensionalJakarta: Kencana Prenada Group, 2010), h. 110
3 Sumar’in,Ekonomi Islam.., h. 93
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kepentingan dan kinerja atau hasil yang diras@k#&engertian kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setefabandingkan hasil
yang dirasakan dengan haraparfiy@engertian tersebut menyatakan
bahwa kepuasan konsumen adalah respon konsumeaddprtevaluasi
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan ridogalitas aktual
produk setelah pemakaian.

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah réspmumen
terhadap evolusi ketidaksesuai@tisinformation)yang dirasakan antara
harapan sebelumnya dan loyalitas aktual produk ydirasakan bahwa
pada persaingan yang semakin ketat ini, semakigabaprodusen yang
terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginasuten, sehingga
hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus meatieamporientasi
pada kepuasan konsumen sebagai tujuan Gdtama

Kepuasan konsumen terhadap perbankan syariah dhpata
artikan dengan kepuasan nasabah karena konsuméankan lebih
dikenal dengan nasabah perbankan. Definisi kepuasaabah sering
disama artikan dengan definisi kepuasan konsume, ii hanya
dibedakan pada siapa penyedia dan apa motif déerija pelayanan
tersebut.

b. Indikator Kepuasan Konsumen

24 Rangkuti,Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukum 8#rategi Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan Plus Analisis Kasus PLN.JPh. 24

% Kotler. P dan Amstrongrinciples of Marketing.., hl. 52

% Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service., h. 24
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Sebuah transaksi ekonomi pasti tak terlepas damupkn dan
pembelian yang mana hal ini digambarkan dalam kerlepuasan
konsumen terhadap produk atau jasa yang diperoteh menjualan.
Outcomeatau hasil yang diharapkan dari adanya kepuasasukoen
adalah peningkatan penggunaan, pembelian ulanglitesy danword of
moutlf’. Ciri-ciri konsumen yang puas adalah sebagai b&fik

1) Loyal terhadap produk, konsumen yang terpuaskaderang akan
menjadi loyal. Konsumen yang puas terhadap prodakgy
dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuknbeie
ulang dari produsen yang sama. Keinginan untuk neémilang
karena adanya keinginan untuk mengulang pengalaraag baik
dan menghindari pengalaman yang buruk.

2) Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifasitif,
kepuasan adalah merupakan faktor yang mendorongiyada
komunikasi dari mulut ke mulutword of mouth communicatipn
yang bersifat positif. Hal ini dapat berupa rekontesi kepada calon
konsumen yang lain dan mengatakan hal-hal yang in&ikgenai
produk dan perusahaan yang menyediakan produk.

3) Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika memtmiuk
lain, hal ini merupakan proses kognitif ketika aglakepuasan.

c. Faktor Yang Mempengar uhi Kepuasan Konsumen

%" Stephen et alThe Effect of Brand Image on Overall Satisfaction d oyalty Intention In
The Context of Color Cosmeti@sian Academy of Management Journal, 2007), h. 6
% Kotler. P dan Amstrongrinciples of Marketing.., h. 59
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Ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan konsugeetu

sebagai berikat:

1) Kualitas Produk

Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mmerek

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan biédsia
2) Kualitas Pelayanan
Konsumen akan merasa puas bila mereka mendapagtayapan
yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.
3) Emosional
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkanrayddahwa
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggungkaauk
dengan merek tertentu yang cenderung mempunydiairkgpuasan
yang lebih tinggi.
4) Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapietapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai ybatggh tinggi
kepada konsumennya.
5) Biaya
Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan &tlak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu prathik jasa,
mereka akan cenderung puas terhadap produk atatejagbut.
Menurut pendapat di atas pada dasarnya kepuasasurken

ditentukan oleh persepsi konsumen afssformance produk dalam

9 Lupiyoadi. R,Manajemen Pemasaran Jasa, h. 63
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memenuhi harapan konsumen. Faktor yang mempeng&eiiasan
konsumen salah satunya adalah kualitas produk. Baalaini, tuntunan
konsumen akan produk yang berkualitas sangat tinggisumen akan
merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkawa produk yang
mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasionalluseianuntut produk
yang berkualitas pada setiap pengorbanan yang udidak untuk
memperoleh produk terseBlt Kualitas produk akan berdampak pada
kepuasan konsumen, bahkan secara langsung madpkiangsung akan
mampu menciptakan kesetiaan konsumen.
3. Kualitas Produk
a. Pengertian Kualitas Produk

Kualitas merupakan keseluruhan ciri-ciri sertatsifai suatu produk
atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya umémkuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang terSirat Produk menjadi
instrumen penting untuk mencapai kesuksesan darakeeoran pada
perusahaan. Produk adalah sesuatu yang dapat dktawekepada
seseorang untuk memuaskan suatu kebutuhan atagiraii. Dengan
demikian, suatu produk dapat dikatakan segala sesw@eng ditawarkan
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keingmasuknennya.

Suatu produk dapat memuaskan konsumen bila dirdigpat

memenuhi atau melebihi keinginan dan harapannyaaliida produk

%0 Lupiyoadi. R,Manajemen Pemasaran Jasa, h. 66

31 Kotler. P, Manajemen Pemasaran, Analisis Perencanaan, PendiandaEdisi Bahasa
Indonesia, (Jakarta: Salemba Empat, 2007), h. 49

%2 AsmaraPemikiran Kreatif PemasararfYogyakarta: Amara Books, 2008), h. 8
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adalah kemampuan suatu produk untuk menjalankagsidangsinya

yang merupakan suatu gabungan dari penampilan,tinkeigaan,

keindahan, kualitas yang bermanfaat, daya tahdmnikalan, ketepatan,
kemudahan penggunaan dan pemeliharaannya, sébpia-atribut lainnya

dari suatu produk. Bila suatu produk telah dapabjal@nkan fungsi-

fungsinya dapat dikatakan sebagai produk yang mnieénkiialitas yang

baik®.

Kualitas produk merupakan faktor-faktor yang teatagalam suatu
barang atau hasil yang menyebabkan barang atal tbessbut sesuai
dengan tujuan untuk apa barang atau hasil itu diod#ari’. Dengan
demikian kualitas produk menggambarkan bagaimaodugritu memiliki
nilai yang dapat memuaskan konsumen baik secakanfisupun secara
psikologis yang menunjuk pada atribut atau sifi@tgsiang terdapat dalam
suatu barang atau hasil.

Dalam perspektif ekonomi Islam kualitas produk digeng sebagai
suatu hal yang penting karena ini menyangkut kbssjaan konsumen
dan memproduksi produk yang berkualitas untuk mermekebutuhan
merupakan kewajiban sostal Perusahaan dalam membuat produk harus
berkualitas untuk menyesuaikan dengan tuntutan dabutuhan
konsumen. Firman Allah SWT dalam QS. Al-Ra’d: 11

ol bl o 5 L VAT L

% Kotler. P, dan Amstrong. @rinciples of Marketing.., h. 55
3 Assauri. SManajemen Pemasaran., h. 67
% Adiwarman. K,Ekonomi Mikro Islam(Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 102
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Artinya: “Sesungguhnya Allah tidak meruobah keadaan sesumim k
sehingga mereka merubah keadaan yang ada padandieka sendiri”
Perubahan yang dimaksud dalam firman Allah tersdimrsifat
general, termasuk perubahan lingkungan bisnis damemproduksi
produk yang berkualitas. Dengan adanya perubakéndiau bentuk dan
kualitas, diharapkan mampu mendorong kompetitihisiyang sehat dan

baik, sebagaimana amanah firman Allah dalam Q®ajarah: 148.

=

-f -

RO A Pt [
Artinya: “Maka berlomba-lombalah (dalam membuat) kebaikamdina
saja kamu berada pasti Allah akan mengumpulkan kaekalian (pada
hari kiamat). Sesungguhnya Allah Maha Kuasa atgalsesesuatu”.

Ayat tersebut menyebutkan dan memberikan dasar &ttnhyang
sehat dan baik, secara umum di mana saja temphsailadi organisasi
sosial atau organisasi bisnis dan lainnya, dalaofepr apapun termasuk
dalam kompetitif bisnis. Pada dasarnya suatu proghamkg diproduksi
harus mampu mencapai tingk&ualitas yang sesuai dengan fungsi
penggunaanya guna memenuhi kebutuhan konsumen.

. Indikator Kualitas Produk

Pada saat ini persaingan bisnis perbankan syaaalgat ketat,
sehingga produk yang berkualitas menjadi suatu rkeha yang harus
dimiliki oleh suatu perbankan syariah agar mampumpestahankan

konsumennya dan menjaga penjualan yang berkelanjdida beberapa
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faktor yang digunakan untuk mengevaluasi tercagaimemenuhan
kebutuhan oleh suatu produk y&ftu

1) Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok inti(core
product)yang dibeli.

2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahé#ieature) yaitu karakteristik
sekunder atau pelengkap.

3) Kehandalar{reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal dipakai.

4) Kesesuaian dengan spesifika@onformance to specification)
yaitu sejauh mana karakteristik desain dan openasmenunhi
standar-standar yang telah ditetapkan.

5) Daya tahan(durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama
produk tersebut dapat terus digunakan mencakup usknis
maupun umur ekonomis penggunaan produk.

6) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap pandara.

7) Kualitas yang dipersepsikafperceived quality) yaitu citra dan
reputasi produk serta tanggung jawab perusahaaadapnya.
Pesaing bisnis perbankan syariah yang sangat peti saat ini

menuntut suatu perbankan syariah harus memperhatikabutuhan
konsumen, serta berusaha memenuhi kebutuhan igadgoroduk yang

bermutu tinggi. Kualitas produk memberikan suatuodgan kepada

% Tjiptono. F,Strategi Pemasaran., h. 54
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konsumen untuk menjalin ikatan yang kuat dengantusyerbankan
syariah. Konsumen akan senang jika kebutuhannganahi.
4. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap K epuasan Nasabah
Perbankan syariah saat ini dituntut untuk dapatsdieg dengan
kompetitor dengan cara memenuhi kepuasan konsuBeperti diketahui
dalam industri perbankan syariah target utama koesaya ialah
masyarakat beragama Islam (konsumen muslim) kamgmaluk yang
ditawarkan perbankan syariah yaitu pembiayaan daoungan yang
berlandaskan prinsip syariah, dalam arti sisterantat Islam yang berlaku
sesuai dengan hukum Islam. Kepuasan konsumen sripatbankan syariah
dapat disama artikan dengan kepuasan nasabah Karesamen perbankan
lebih dikenal dengan nasabah perbankan. Definjgu&ean nasabah disama
artikan dengan definisi kepuasan konsumen, hahamya dibedakan pada
siapa penyedia dan apa motif diberikannya pelayaeebut. Tidak dapat
dipungkiri, untuk dapat bersaing dengan perban&sny4, perbankan syariah
saat ini dituntut harus dapat memenuhi kepuasasutoannya. Kepuasan
konsumen dianggap sebagai penentu dasar perilalsawikeen jangka panjang
dan evaluasi secara keseluruhan layanan yang mémkberteraksi masa
depari’. Ciri-ciri konsumen yang puas diantaranya adatayall terhadap
produk, adanya komunikasi dari mulut ke mulut ydmggsifat positif dan

perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika meproelik lair?®.

3" Ehsani. Z, dan Ehsani. HEffect of Quality and Price on Customer Satisfattand
Commitment in Iran Auto Industry., h. 52-56
¥ Kotler. P, dan Amstrong. ®rinciples of Marketing.., h. 67
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Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mengnunjukkan
bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Koasurasional, selalu
menuntut produk yang berkualitas pada setiap pbagan yang dilakukan
untuk memperoleh produk terseButualitas produk akan berdampak pada
kepuasan konsumen, bahkan secara langsung mauaknlangsung akan
mampu menciptakan kesetiaan konsumen. Kualitasugratenggambarkan
bagaimana produk itu memiliki nilai yang dapat meskan konsumen baik
secara fisik maupun secara psikologis yang menypgula atribut atau sifat-
sifat yang terdapat dalam suatu barang atau hedal.beberapa faktor yang
digunakan untuk mengevaluasi tercapainya pemenkiglamuhan oleh suatu
produk yaitd% kinerja (performance)Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan
(feature) Kehandalan (reliability), Kesesuaian dengan spesifikasi
(conformance to specificationpaya tahan(durability), Estetika, Kualitas

yang dipersepsikafperceived quality)

B. Kerangka Berpikir
Penelitian ini berjudul pengaruh kualitas produlbutagan terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Sy@alhng Bengkulu. tujuan
dari penelitian ini untuk mengetahui apakah kualitaroduk tabungan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabaBdhk Rakyat Indonesia
Syariah Cabang Bengkulu dan untuk mengetahui sedebgsar pengaruh
kualitas produk tabungan terhadap kepuasan nas&dah Bank Rakyat

Indonesia Syariah Cabang Bengkulu.

% Lupiyoadi. R,Manajemen Pemasaran Jasa, h. 66
“? Tjiptono. F,Strategi Pemasaran., h. 54
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Kualitas produk (X) merupakan kemampuan suatu prodi@ang
ditawarkan oleh perbankan syariah untuk menjalarfkagsi-fungsinya yang
dapat memuaskan nasabah. Konstruk ini diukur metajuh indikator kualitas
produk yang meliputi: 1). Kinerja produk, 2). Kéisewaan tambahan, 3).
Kehandalan produk, 4). Kesesuaian dengan spesjfiKafaya tahan, 6). Daya
tarik produk, serta 7). Kualitas yang dipersepsikan

Sedangkan kepuasan nasabah (Y) merupakan tingkagga® seseorang
setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengepdnnya atas produk
jasa yang diberikan oleh perbankan syariah kepadalb@ahnya. Konstruk ini
diukur melalui pertanyaan atau indikator yang mealgean pada sikap dan
perasaan nasabah dalam menggunakan/ merasakark pasduwyang diberikan
oleh perbankan syariah yang meliputi: 1). Loyahaglap produk, 2). Adanya
komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat pdsierta 3). Perbakan syariah
menjadi pertimbangan utama ketika ingin menggunagesduk perbankan
lainnya.

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
Pengaruh Kualitas Produk Tabungan Terhadap K epuasan Nasabah

/ Kualitas Produk \ /KepuasanNasabah(Y)\

Tabungan (X) 1. Loyal terhadap produk

1. Kinerja Produk 2. Adanya komunikasi dari
2. Keistimewaan tambahan mulut ke mulut yang
3. Kehandalan produk bersifat positif
4. Kesesuaian dengan——» | 3. Perbakan syariah menjadi

spesifikasi pertimbangan utama ketika
5. Daya tahan ingin menggunakan produk
6. Daya tarik produk perbankan lainnya
7. Kualitas yang

K dipersepsikan / K /
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Sumber: Tjipton®', Kotler. P dan Amstrori§
[:] = Variabel Penelitian
— = Pengaruh Terhadap Variabel
Variabel dependen dalam penelitian ini yaitu kaaliproduk tabungan

sedangkan variabel independen dalam penelitisadi@iah kepuasan nasabah.

Hipotesis
Berdasarkan kerangka berpikir yang telah dijabadkiatas, maka penulis
merumuskan hepotesis penelitian sebagai berikut:
Ho: Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap &espno nasabah.

Ha: Kualitas produk berpengaruh signifikan terhakigpuasan nasababh.

“! Tjiptono. F,Strategi Pemasaran., h. 54
42 Kotler. P dan Amstrongd?rinciples of Marketing.., h. 59



BAB 111

METODE PENELITIAN

A. Jenisdan Pendekatan Penelitian

B.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan gden pendekatan
kuantitatif asosiatif, dimana penelitian ini akarembahas pengaruh kualitas
produk tabungan (X) terhadap kepuasan nasabahT YB&hk Rakyat Indonesia

Syariah Cabang Bengkulu.

Waktu dan Lokas Penedlitian

Penelitian ini dilakukan selama 10 (sepuluh) butiarj bulan September
2015 sampai dengan bulan Juni 2016. Lokasi pemelitni pada PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Kantor Cabang Bengkulll.diVR. Supratman Kota
Bengkulu, alasan pemelihan tempat penelitian inituygkarena penulis
menemukan ada permasalahan mengenai kualitas pradukgan terhadap

kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syaaiaéing Bengkulu.

Populasi dan Sampel

1. Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh ndsabhungan PT. Bank
Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu yang melakukamsdikesi pada bulan
September sampai dengan bulan Mei 2016.

2. Sampel
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam Ipi@neini adalah

metode accidental sampling yaitu metode pengambilan sampel dengan

28
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memilih siapa saja yang kebetulan ada atau dijuthp&iampel dalam
penelitian ini 30 orang nasabah, Roscoe membemskaan ukuran sampel

yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sadgrajan 50.

D. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data
1. Sumber Data

a. Data Primer
Data primer dalam penelitian ini diperoleh ketikealakukan identifikasi
masalah yang bersumber langsung dari nasabah Piik Bakyat
Indonesia Cabang Bengkulu sebanyak 30 orang nasiddrajen berupa
data yang berkaitan dengan kualitas produk tabundgmm kepuasan
nasabah.

b. Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh setdsk langsung melalui
berbagai literatur yang berasal dari media cetapua media elektronik
yang berupa dokumen-dokumen, buku-buku, skripselseinya, jurnal-
jurnal dan lainnya yang berkaitan langsung denganabel dalam

penelitian yaitu kualitas produk tabungan (X) depikasan nasabah (Y).

“3 SugiyonoMetode Penelitian Bisnis., h. 189
* Taniredja. T, dan MustafidahPenelitian Kuantitatif (Sebuah PengantarfjBandung:
Alfabeta, 2011), h. 38
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2. Teknik Pengumpulan Data

a.

Observasi
Teknik observasi digunakan untuk melakukan idéw@di masalah yang
berkaitan dengan pengaruh kualitas produk tabumngdradap kepuasan

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah CabamgkBR!.

. Survei

Teknik survei digunakan ketika pengumpulan datapdihgan dengan
menggunakan pertanyaan terstruktur yang berkaitangah variabel
penelitian.

Kepustakaan

Studi kepustakaan digunakan untuk melakukan penglammlata dengan
cara mengadakan studi penelaahan terhadap buky-lekatur-literatur,
catatan-catatan dan laporan-laporan yang ada habogg dengan
masalah penelitian. Studi kepustakaan yang dilakaledam penelitian ini
dengan mengumpulkan data dari buku-buku atau susumeber yang

sudah ditentukan.

E. Variabel Penditian dan Definisi Operasional

1.

Kualitas Produk (X)

Kualitas Produk merupakan kemampuan suatu produk yhtawarkan
oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bduogkintuk
menjalankan fungsi-fungsinya yang dapat memuaskaabah. Konstruk
ini diukur melalui tujuh indikator kualitas produkang meliputi: 1).

Kinerja produk yang merupakan manfaat atau niladpk yang dibeli
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oleh konsumen; 2). Ciri-ciri atau keistimewaan tailmdn produk yang
meliputi karakteristik sekunder atau pelengkap yas®suai dengan
ketentuan syariah; 3). Kehandalan produk; 4). Rtodesuai dengan
spesifikasi atau sejauh mana karakteristik destém @aperasi produk
memenuhi standar-standar yang telah ditetapkaraisdsngan ketentuan
syariah; 5). Daya tahan yang berkaitan dengan befama produk
perbankan syariah tersebut dapat terus digunakacakep umur teknis
maupun umur ekonomis penggunaan produk; 6). Daijkapgeoduk; serta
7). Kualitas yang dipersepsikan yang berkaitan dergjtra dan reputasi
produk serta tanggung jawab perbankan syariah dat@mberikan

pelayanan untuk kepuasan konsumen.

Kepuasan Nasabah (Y)

Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseosatgah

membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapatayg produk jasa
yang diberikan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia &ya@abang Bengkulu
kepada nasabahnya. Konstruk ini diukur melaluigmgan atau indikator
yang mengarahkan pada sikap dan perasaan nasdhahrdanggunakan
atau merasakan produk jasa yang diberikan oleh Bank Rakyat

Indonesia Syariah Cabang Bengkulu yang meliputi: Lbyal terhadap
produk, nasabah yang puas terhadap produk perbasyamah yang

digunakannya akan mempunyai kecenderungan untukggneakan

produk dari perbankan syariah yang sama; 2). Ad&woyaunikasi dari

mulut ke mulut yang bersifat positif terhadap pelam syariah tersebut,

hal ini dapat berupa rekomendasi kepada calon ahsgang lain dan
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mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dabapkan syariah
yang menyediakan produk; Serta 3). Perbakan syamaénjadi

pertimbangan utama ketika ingin menggunakan prg#ukankan lainnya,
hal ini merupakan proses kognitif ketika adanyaukesan seperti meyakini
bahwa produk yang ditawarkan perbankan syariahaiterdan merasa

senang dengan keputusan menggunakan produk perbsys@ah.

F. Instrument Pendlitian
Data dalam penelitian ini dapat dikumpulkan dengeknik sebagai
berikut:
1. Check List
Check list digunakan ketika menggunakan teknik pemgulan data
dengan observasi untuk melakukan identifikasi nadsayang berkaitan
dengan pengaruh kualitas produk tabungan terhadppakan nasabah PT.
Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu.
2. Kuesioner Tertutup
Kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang berkdgagan variabel
penelitian yang akan diteliti. Agar mempermudah poesien dalam
memberikan jawaban, kuesioner dirancang sebagasidaer tertutup,
dimana pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner aksert pilihan-pilihan
jawaban yang dapat dipilih oleh responden. Pilifmamaban untuk variabel

kepuasan konsumen menggunakan sHki&kext 1 sampai dengan 5 yang
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diadopsi dari penelitian Shar, dengan skala kataggsponden sebagai

berikut:
Tabel 3.1

Pengukuran Skala Katagori Responden

Katagori Skor
Sangat Puas 5

Puas 4

Cukup Puas 3

Tidak Puas 2
Sangat Tidak puas 1

Selanjutnya pilihan jawaban untuk variabel kualitasoduk juga
menggunakan skaliékert 1 sampai dengan 5 yang diadopsi dari penelitian
Nuraeni, dengan skala katagori responden sebarjriité&

Tabel 3.2
Pengukuran Skala Katagori Responden

Katagori Skor
Sangat Baik 5
Baik 4
Cukup Baik 3
2

1

Tidak Baik
Sangat Tidak Baik

. Dokumentasi

w

Penggunaan teknik dokumentasi yaitu pengumpulaa dakingan
melihat dan mengamati data atau dokumen yang bankdengan catatan,

transkrip, majalah dan agenda laporan. Dalam pgerelini dokumen yang

% Shar. A, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merekmbaga Terhadap
Kepuasan Konsumen Lembaga Pendidikan BP2K “SurgedaFHusada”’ Bengkulu(The Manager
Review: Journal llmiah Manajemen, 2014), h. 48

“5 Nuraeni,Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan dan Harga TedmKepuasan Konsumen
TATA Bakery & Donuts di Kota BengkulSkripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas
Bengkulu, 2016
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diperlukan adalah yang berhubungan dengan lahaelifi@m yang bersumber
dari PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulursep®fil perusahaan

dan sumber lainnya yang bersifat data.

G. Teknik AnalisisData
Beberapa tenik analisis data yang digunakan untuknjawab
permasalahan penelitian ini adalah sebagai berikutr
1. Uji Kualitas Data
Sebelum melakukan analisis data untuk membuktilkagaruh kualitas
produk tabungan (X) terhadap kepuasan nasabah &k Bakyat Indonesia
Syariah Cabang Bengkulu dengan menggunakan analigisregresi
sederhana, maka harus dilakukan beberapa uji pedsyakni:
a. Uiji Validitas
Uji validitas merujuk kepada sejauh mana suatu uji tdapa
mengukur apa yang sebenarnya ingin diukur, keabsdierkaitan
dengan ketepatan dari prosedur pengukuran. Ujiitad yang digunakan
dalam penelitian ini adalah uji korelgsioduct momentiengan kriteria
uji validitas menggunakan signifikan= 0.05, maka apabila r — hitung >
r — tabel, berarti item tersebut valid.
b. Uji Reliabilitas
Setelah melakukan uji validitas, selanjutnya metaku uji

reliabilitas. Uji reliabilitas yang digunakan dalgomenelitian ini adalah



35

teknik pengukuranAlpha Cronbach Coefficient yakni instrumen
dinyatakan reliabel (handal) jika koefisidtpha Cronbach> 0.60".
c. Uji Normalitas
Pengujian normalitas data dilakukan untuk mengetdata tiap
variabel yang diperoleh tersebut berdistribusi radratau tidak. Teknik
yang digunakan untuk pengujian normalitas data tiapabel dalam
penelitian ini adalalKolmogorov Smirnavdengan kriteria kenormalan
sebagai berikdt:
1) Signifikansia = 0.05
2) Jika sig >a maka sampel berasal dari populasi yang berdisiribu
normal
3) Jika sig <o maka sampel bukan berasal dari populasi yang
berdistribusi normal.
d. Uji Homogenitas
Pengujian homogenitas demaksudkan untuk melihdtafjpaama
atau tidak kedua varian tersebut. Untuk mengetapakah kedua varian
tersebut homogen, maka dilakukanlajieneyaitu uji tesof homogeneity
of variance untuk mengetahui homogenitas digunakan pedomzagae
berikuf'®:
1) Signifikansia = 0.05

2) Jika sig >0 maka variansi setiap sampel sama (homogen)

" SugiyonoMetode Penelitian Bisnis., h. 132

8 Supardi,Aplikasi Statistika Dalam Penelitian: Konsep St yang Lebih Komperhensif
(Jakarta: Change Publication, 2014), h. 134
9 SupardiAplikasi Statistika Dalam Penelitian., h. 134
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3) Jika sig <o maka variansi setiap sampel tidak sama (tidak
homogen).
2. Uji Hipotesis
a. Model Regresi Linear Sederhana

Untuk mengetahui seberapa besar perubahan nilaibehry bila

variabel X berpengaruh, maka digunakan perhiturgiatistik dengan

menggunakan analisis regresi linear sederhana.itileghn statistik

analisis regresi linear sederhana depat dilakukagah rumus:

Y =Bot+ X+ ei

Keterangan:
Y = Kepuasan Nasabah PT. Bank Rakyat IndonesidaByar
X = Kualitas Produk Tabungan
Bo = Nilai Konstanta
B1 = Koefisien Regresi Kualitas Produk Tabungan
ei = Variabel Pengganggu
b. Ujit
Uji t dilakukan untuk menguiji hipotesis secara [@rs antara
variabel kualitas produk terhadap kepuasan nasabhteria

pengujiannya adalah

Y SugiyonoMetode Penelitian Bisnis., h. 265
*1 SugiyonoMetode Penelitian Bisnis., h. 267
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1) Jika sig <alpha 0.05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, yang
berarti bahwa variabel kualitas produk tabunganpdrgaruh
terhadap kepuasan nasabah.

2) Jika sig >alpha 0.05 maka Ha ditolak dan Ho diterima, yang
berarti bahwa variabel kualitas produk tabungaaktiderpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

c. Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahbessgpa besar
pengaruh kualitas produk tabungan (X) terhadap &sgou nasabah (Y).
Dalam memberikan interprestasi secara sederhamadsgs angka indeks
korelasi r pengaruh kualitas produk tabungan (Xhadap kepuasan

nasabah (Y) pada umumnya digunakan sebagai berikut:

Tabel 3.3

Koefisien Deteminasi
Besaran r Interprestas
0.00-10.20 Sangat Rendah
0.20-0.40 Rendah
0.40-10.70 Cukup
0.70 -0.90 Tinggi
0.90-1.00 Sangat Tinggi

Sumber: Arikuntd®

°2 Arikunto. S,Prosedur Penelitian(Jakarta: Rineka Cipta, 2008), h. 249



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Profil Responden
Penyajian data profil responden bertujuan untukiraelgambaran umum
mengenai konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Calizemgkulu yang
dijadikan responden dalam penelitian ini. Profdpenden dalam penilitian ini
disajikan berdasarkan karakteristik responden ysghagai berikut:
1. Usia
Adapun data mengenai karakteristik responden barkias usia
konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu:

Gambar 4.1
Usia Responden

M 17-22Tahun
M 23-28Tahun
M 29-34Tahun
H 35- 40 Tahun
H > 41 Tahun

Sumber: Data Primer Diolah, 2016
Berdasarkan gambar 4.1 tersebut diketahui bahwaakiegistik
responden berdasarkan usia konsumen PT. Bank Raldamesia Cabang

Bengkulu yaitu usia 17 - 22 tahun sebanyak 3 oreesponden dengan

38



39

persentase sebesar 10%, usia 23 - 28 tahun sebénga&ng responden
dengan persentase sebesar 20%, selanjutnya usi@£2%hun sebanyak 8
orang responden dengan persentase sebesar 2795 usi@ tahun sebanyak
11 orang responden dengan persentase sebesar &@&usia > 41 tahun
sebanyak 2 orang responden dengan persentaserséde$2engan demikian
dapat diketahui bahwa yang menjadi responden tgaaberdasarkan usia
dalam penelitian ini yaitu antara usia 35 - 40 tahu
2. Jenis Kelamin
Selanjutnya data karakteristik responden berdasaj&ais kelamin

konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu:

Gambar 4.2
Jenis Kelamin Responden

M Laki - Laki

B Perempuan

Sumber: Data Primer Diolah, 2016

Dari gambar 4.2 diketahui bahwa kerakteristik resiem berdasarkan
jenis kelamin konsumen PT. Bank Rakyat Indonesiga@ig Bengkulu yaitu
responden laki - laki sebanyak 17 orang respondegah persentase sebesar

57%, dan responden perempuan sebanyak 13 orapgnoen dengan
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persentase sebesar 43%. Dengan demikian dapatpdlken bahwa yang
menjadi responden terbanyak berdasarkan jenis keldalam penelitian ini
yaitu responden laki-laki.
3. Pendidikan Terakhir
Karakteristik responden berdasarkan pendidikarkibar&onsumen PT.
Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu:

Gambar 4.3
Pendidikan Terakhir

H SMA
H Diploma

¥ Sarjana

Sumber: Data Primer Diolah, 2016

Berdasarkan gambar 4.3 diketahui bahwa kerakieristsponden
berdasarkan pendidikan terakhir konsumen PT. Baaky& Indonesia
Cabang Bengkulu yaitu responden berpendidikan har&dVIA sebanyak 6
orang responden dengan persentase sebesar 20%ndidian terakhir
Diploma sebanyak 9 orang responden dengan persesgagsar 30%, serta
berpendidikan terakhir Sarjana sebanyak 15 orargpore&len dengan

persentase sebesar 50%. Dengan demikian dapataltikebahwa yang
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menjadi responden terbanyak berdasarkan pendidil@akhir dalam

penelitian ini yaitu responden berpendidikan Sarjan

4. Jenis Pekerjaan
Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerje@msumen PT.
Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu:

Gambar 4.4
Jenis Pekerjaan Responden

M Pelajar/ Mahasiswa
H PNS
W Karyawan Swasta

W Wiraswasta

Sumber: Data Primer Diolah, 2016

Dari gambar 4.4 diketahui bahwa kerakteristik resjgm berdasarkan
jenis pekerjaan konsumen PT. Bank Rakyat Indon€sihang Bengkulu
yaitu responden sebagai pelajar atau mahasiswgaebaorang responden
dengan persentase sebesar 20%, responden bekeggaisePNS juga
sebanyak 6 orang responden dengan persentasersgbis&emudian yang

bekerja sebagai karyawan swasta 7 orang respondegand persentase



42

sebesar 23%, serta responden bekerja sebagai ast@ssebanyak 11 orang
responden dengan persentase sebesar 37%. Dengaikiaderdapat
disimpulkan bahwa yang menjadi responden terbarpeklasarkan jenis

pekerjaan dalam penelitian ini yaitu responden halsebagai wiraswasta.

B. Profil PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah
1. Sgarah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah

Berawal dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesiarg®), Tbk.,
terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007eti@lals mendapatkan
izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melauratnya
No0.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 edaver 2008 PT.
Bank BRISyariah secara resmi beroperasi. KemudianBRnk BRISyariah
merubah kegiatan usaha yang semula beroperasienataskonvensional,
kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan berksaorinsip syariah
Islam.

Empat tahun lebih PT. Bank BRI Syariah hadir memsg@abahkan
sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layamaandial sesuai
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah urghklupan lebih
bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan peeraide excellenge
dan menawarkan beragam produk yang sesuai harapsatbah dengan
prinsip syariah. Kehadiran PT. Bank BRI Syariahtetigah-tengah industri
perbankan nasional dipertegas oleh makna pendayaayang mengikuti
logo perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginam duntutan

masyarakat terhadap sebuah bank modern sekel&aRR BRISyariah yang
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mampu melayani masyarakat dalam kehidupan mod&mmbinasi warna
yang digunakan merupakan turunan dari warna binupddih sebagai benang
merah dengahrandPT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk.

Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh sdtelpada 19
Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan UahaJSyariah PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., untuk melebudaam PT. Bank BRI
Syariah (prosespin ofj yang berlaku efektif pada tanggal 1 Januari 2009.
Penandatanganan dilakukan oleh Bapak Sofyan Balsikis Direktur Utama
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk., dan Bapgentje Rahardjo
selaku Direktur Utama PT. Bank BRI Syariah.

Saat ini PT. Bank BRI Syariah menjadi bank syalatiga terbesar
berdasarkan aset. PT. Bank BRI Syariah tumbuh daepgaat baik dari sisi
aset, jumlah pembiayaan dan perolehan dana pitalak®engan berfokus
pada segmen menengah bawah, PT. Bank BRI Syarinhrgetkan menjadi
bank ritel modern terkemuka dengan berbagai rageodug dan layanan
perbankan. Sesuai dengan visinya, saat ini PT. EBRISyariah merintis
sinergi dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persefd)k., dengan
memanfaatkan jaringan kerja PT. Bank Rakyat IndanéBersero), Tbk.,
sebagai Kantor Layanan Syariah dalam mengembandkanis yang
berfokus kepada kegiatan penghimpunan dana masyaddn kegiatan
konsumer berdasarkan prinsip Syariah.

. Vis, Mis dan Motto PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah

a. Visi
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Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragayanan finansial
sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan ternumdiai kehidupan
lebih bermakna.
b. Misi
1) Memahami keragaman individu dan mengakomodasi harag
kebutuhan finansial nasabah.
2) Menyediakan produk dan layanan yang mengedepantieam sesuali
dengan prinsip-prinsip syariah.
3) Menyediakan akses ternyaman melalaui berbagai a&apanpun dan
dimanapun.
4) Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkanlikas hidup dan
menghadirkarketentraman pikiran.
c. Motto
“Bersama Wujudkan Harapan Bersama”
3. Struktur Organisas PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu
Struktur organisasi perusahaan merupakan suatu agambyang
menunjukkan suatu pekerjaan yang harus dilakukah sétiap bagian atau
anggota. Gambar struktur organisasi PT. Bank Rakydbnesia Syariah

CabangBengkulu dapat dilihat pada gambar berikut ini:
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Gambar 4.5
Struktur Organisasi PT. BRI Syariah Cabang Bengkulu

Pimpinan Cabang PT. Bank Rakyat
Indonesia Syariah CabaBgngkulu

Marketing Manager Marketing Manager Manager Operational Financing Support
Small Medium Micro (M3) (MO) Manager (FSM)
Enterprise & Consumer

« AO SME * Unit Head « Customer Service (CS * Appraisal & Legal
« AO Consumer  Area Financing * Teller « Administrasi
 Funding officer (FO) Officer » General Affair (GA) Pembiayaan (ADP)
« Relationship  Officer| | * Unit Financing Officer * Loan Operation (LO) * Custody
KLS « Sales Officer « Petugas Kiliring
« Relationship Officer + Operation Quality
» Area Support Assurance (OQA)

Sumber: PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Calizemgkulu, 2016

Berdasarkan bagan struktur organisasi PT. Bank &akydonesia
Syariah Cabangengkulu diatas maka diketahjab descriptionyaitu sebagai
berikut:

a. Pemimpin Cabang
Struktur tertinggi di kantor cabang yang bertanggu@awab atas
keseluruhan berjalannya sistem operasional perbawkalevel kantor
cabang dan membawahi keseluruhan manager, baikis bimaupun
operasioal.

b. Mikro Marketing Manage(M3)
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Bertanggung jawab atas program-program marketitigkusegmen bisnis
mikro dan sekaligus bertanggung jawab terhadap §8iy menjadi sub
ordinatnya baik dari segi bisnis maupun administras

c. Marketing Manager Small Medium Enterprise & Consume
Bertanggung jawab atas program-programmarketing sekaligus
memasarkan produk-produk bisnismall medium consumerJuga
bertanggung jawab terhadap SDM yang menjadi suimatrd/a baik dari
sisi bisnis maupun administrasi.

d. Operation Manager
Bertanggung jawab atas berjalannya operasionalapkdam yang berada
diluar aspek bisnis.

e. Financing Support Manager
Bertanggung jawab melakukan supervisi terhadapeprpembiayaan baik
dari aspek penilaian jaminan, aspek yuridis atgallgopengadministrasian
dan pelaporan.
1) Melakukan penaksiran nilai jaminan
2) Melakukan analisa yuridis pada nasabah
3) Melakukan proses administrasi pembiayaan
4) Melakukan pelaporan ke BI

f. AFO (Area Financing Officer)
Melakukanreview pembiayaan, mencermati setiap pengajuan pembiayaan
untuk diajukan ke komite kantor pusat. Tetapi urgagmen mikro, mulai
dari 5 — 500 juta rupiah.

g. Sales Officer
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Melakukan proses marketing untuk segmen konsumen.

. Funding Officer

Melakukan proses marketing atau produkdinguntuk segmen konsumen

atau tabungan perorangan.

Account Officer

Melakukan proses marketing untuk segmen SME dareah khususnya

giro dan deposito.

Petugassundries (Loan Operation)

1) Melayani transaksi operasional terkait dengan payaain dan
pemindahbukuan antara lain transaksi pencarian ogadn,
pembayaran angsuran atau bagi hasil debitur damashn pembiayaan
serta transaksiback office lainnya sesuai aturan dan SLA yang
ditetapkan untuk mencapaervice excellentImplementasi Fungsi
Service Providex

2) Memberikan dukungan kepada Supervisor Administragernal,
Operation Manager Pimpinan Cabang dan semua Grup di BRIS,
berupa:

a) Memproses layanan operasi pencairan dan pelunasaibigyaan
serta pembayaran angsuran yang dilakukan nasalzanaseepat
waktu dan konsisten.

b) Sebagai narasumber dalam layanan operasi pembidgalaruntuk
internal Bank maupun dengan jaringan Bank ekstdamatya.

c) Menjadi bagian dari tim operation yang solid, dapelterjasama dan

berkomunikasi secara efektif.
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3) Menerima Instruksi Realisasi Pembiayaan (IRP) damit ADP
(Administrasi Pembiayaan) dan memuverifikasi pergisdan tanda
tangan Pejabat yang berwenang untuk memastikamaedre transaksi
yang diterimanya.

4) Menginput aplikasi IRP dalam proses pencairan payaain pada
system sesuai data yang ada pada aplikasi untughimelari kesalahan
yang merugikan Kantor Cabang atau Kantor CabandRetm Syariah.

5) Memahami produk dan layanan yang diberikan terk@déngan
operasional pembiayaan.

6) Melaksanakan dan berkoordinasi secara proaktif alesgpervisor dan
karyawan lainnya dalam rangka implementasi kebijakan aturan
yang berlaku untuk setiap layanan operback office di Kantor
Cabang.

7) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapgarjasama dan
mengikuti pelatihan dalam mewujudkdream Workyang solid dan

komunikasi yang efektif di Operasional Kantor Cajpan

k. Teller
1) Melayani nasabah untuk transaksi setor dan pematikaai dan non
tunai serta transaksi lainnya sesuai aturan dan $aig ditetapkan
untuk mencapaiservice excellent— Implementasi fungsiService

Profider.
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2) Memberikan dukungan kepa@apervisotayananOperation Manager
Pimpinan Cabang, berupa :

a) Memproses layanan operasi baik tunai maupun noai tyang
dilakukan nasabah deller, dengan akurat dan tepat waktu secara
konsisten.

b) Sebagai nara sumber dalam layanan operasi tunaindantunai
sesuai kewenangan dan tanggung jawabnya.

c) Menjadi bagisn dari tim operation yang solid, dapelterjasama dan
berkomunikasi secara efektif.

3) Melaksanakan dan bertanggung jawab atas transpksagional tunai
dan non tunai yang diprosesnya berdasarkan instn&sabah dan
kebijakan serta aturan yang telah ditetapkan.

4) Memperhatikan dan menjaga kebersihan lingkungana kirutama
counter tellerdan kondisi khasanah.

5) Memahami produk dan layanan yang diberikan tertt@riigan operasi
teller.

6) Melaksanakan dan bertanggung jawab kepada supedatam rangka
implementasi kebijakan dan aturan yang berlaku kusttiap layanan
operasiront officedi Kantor Cabang.

7) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapgatrjasama dan
mengikuti pelatihan dalam mewujudkdream Workyang solid dan
komunikasi yang efektif di operasional Kantor Capan

|. General Affair
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1) Berkoordinasi dengan kantor pusat dalam hal korespusi,
pengelolaan biaya dan pajak Kantor Cabang atau oKaBGabang
Pembantu serta Pengelolaasn Aktiva Tetap dan larsri€antor sesuai
dengan ketentuan yang berlaku.

2) Memberikan dukungan kepada Kantor Cabang atau Kabaibang
Pembantu Syariah, berupa:

a) Pengelolaan biaya, Kantor Cabang atau Kantor Capangbantu,
Aktiva Tetap Asset dan Biaya akun-akun pada calsasgai dengan
ketentuan yang berlaku.

b) Pengelolaan Nostro cabang pada Bank lain sesuantkein yang
berlaku.

3) Pengelolaan Biaya dan Pembukuan serta monitorirggka (BDD).

4) Sebagai custodian Kas Kecil dan Materai serta matak@gengambilan
dan pengantaran uang dari Rek. Nostro KC ke KCR s@ntor Kas
dan sebaliknya.

5) Sebagai pengelola dan monitoring penggunaan daegiaan BCATK
di Kantor Cabang.

6) Pengelolaan asset dan inventaris kantor serta roéagenyusutan dan
amortisasinya.

7) Pengelolaan dokumen kantor dan korespondensinya.

8) Memahami produk dan layanan yang diberikan terk@déngan
operasional pembiayaan.

9) Melaksanakan dan berkoordinasi secara proaktif alesgpervisor dan

karyawan lainnya dalam rangka implementasi kebijakan aturan
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yang berlaku untuk setiap layanan operback office di Kantor
Cabang.

10) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus daparjasama dan
mengikuti pelatihan dalam mewujudkdream Workyang solid dan
komunikasi yang efektif di Operasional Kantor Cajpan

m. Customer Service

1) Melayani nasabah memberikan informasi produk damanan serta
melaksanakan transaksi operasional sesuai dengaen&agannya,
berdasarkan instruksi nasabah daan kebijakan aertan yang telah
ditetapkan.

2) Sebagai petugas yang menerima dan menangani kehaisabah serta
melakukan  koordinasi dengan  pihak-pihak terkait ukint
penyelesaiannya.

3) Memperhatikan dan menjaga kebersihan lingkungana kirutama
tempat kerja, tempat tunggu nasabah, tempat brdaoraredanking
hall.

4) Memahami produk layanan yang diberikan terkait dengperasi
layananCustomer Service.

5) Melaksanakan dan bertanggung jawab kepada superviEm
berkoordinasi secara prokatif dengan karyawan Yanmalam rangka
implementasi kebijakan dan aturan yang berlaku kusttiap layanan

operasiront officedi Kantor Cabang.
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6) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapgarjasama dan
mengikuti pelatihan dalam mewujudkdeam Workyang solid dan
komunikasi yang efektif di Operasional Kantor Cajpan

7) Melayani nasabah dalam pembukaan dan penutupamimgkserta
transaksi lainnya sesuai aturan dan SLA yang @iketa untuk
mencapaservice excellenimplementasi Fung$ervice Profidex.

Layanan, aSjmeral

8) Memberikan dukungan kepada Supervisor

Manager, Pimpinan Cabang, berupa:

a) Memproses layanan operasi pembukaan dan penutgbamimg,
serta transaksi lainnya yang dilakukan nasababudiomer Service
dengan akurat, sopan, ramah, dan tepat waktu Jemasesten.

b) Sebagai nara sumber dalam layanan operasi dankpBahk sesuai
dengan kewenangan dan tanggung jawabnya.

c) Menjadi bagian dari tim operation yang solid, dapelterjasama dan
berkomunikasi efektif.

n. Operations Quality Assurance

1) Melaksanakan prosasternal control di Kantor Cabang dan Kantor
Cabang Pembantu dibawah koordinasinya untuk metakdualitas
servicedan operasi terjaga dengan baik dan transaksi sipgtakukan
sesuai dengan kebijakan dan prosedur yang berlaku.

2) Memberikan dukungan kepadaupervisor Adm InternalOperation
Manager,Pimpinan Cabang dan semua Grup di BRIS, berupa:

a) Melaksanakan proses internal control untuk serdéeoperasi yang

tepat dan cepat baik untuk operasi di Kantor Calmaagpun Kantor
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Cabang Pembantu dibawah koordinasinya sehinggaaséaganan
dapat terjaga kualitasnya.

b) Sebagaiuser representativelari Kantor Cabang dalam kaitannya
dengan implementasi internal control dan managenmesiko.-
Sebagai pelaksana dan nara sumber dalam implemé&etamkan
dan prosedur pengawasan service dan operasi.

c) Bagian dari tim operasi cabang maupOps Quality Assurance
(OQA) Grup Operasi KP agar pelaksanaan tugas dagsitOQA
dicabang dapat tercapai dengan baik.

d) Melakukan proses identifikasi, penilaian, pengukuradan
monitoring terhadap kualitas service dan prosesragpeatas
kegagalan pelaksanaan operasional yang diakibatlein proses,
manusia, factor eksternal dan kesesuaian terhadagiposyariah,
baik secara harian atau berkala.

e) Melaksanakan pengawasan service dan proses operasi.

f) Sebagai nara sumber untuk implementasi kebijakamggpwvasan
kualitas service dan operasi. Melakukan koordinaternal dan
eksternal Kantor Cabang khususnya yang terkait alengocess
pengawasan/ kontrol atau dapat dikatakan sebagairegresntatif/
perwakilan darOperations Quality Assuran¢®QA) Grup Operasi
kantor pusat khususnya dalam menerapkan Managd®esiko atau
pengawasan lainnya.

g) Melaporkan hasil pengawasan kepada Pimpinan CatlangOQA

Kantor Pusat sesuai kebijakan dan aturan yang Koerlaerta
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memberikan masukan kepada Manager Operasi, Pim@ahang,
atau Grup Operasi dalam rangka perbaikan prosepelaksanaan
kebijakan / prosedur operasional yang berlaku.
h) Bagian dari Tim Operasi Kantor Cabang dan OQA Kamuaosat
yang harus bisa bekerja secara tim maupun independe
0. Petugas Kliring

1) Melayani nasabah untuk transaksi setor dan pemaddiang serta
transksi back officelainnya sesuai aturan dan SLASefvice Level
Agreementyang ditetapkan untuk mencaparvice excellent.

2) Memberikan dukungan kepada Supervisor Administragernal,
Operation Manager, Pimpinan Cabang dan semua GruBRdiS,
berupa:

a) Memproses layanan operasi setoran dan penarikaimgklyang
dilakukan nasabah secara tepat waktu dan konsisten.

b) Sebagai nara sumber dalam layanan operasi klianginsfer baik
untuk internal Bank maupun dengan jaringan BankeeRkal lainnya.

c) Menjadi bagian dari tinoperationyang solid, dapat bekerjasama
dan berkomunikasi efektif.

3) Melaksanakan transaksi operasional (transfer, rstddaing, penarikan
kliring) dan transaksback office(pemindahbukuan dll) sesuai dengan
jumlah normal transaksi, berdasarkan instruksi lm@salan kebijakan

serta aturan yang telah ditetapkan.
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4) Menginput aplikasi transfer dan setoran kliring alegh pada mesin
TPK SKNBI di Kantor Cabang Wilayah Kliring Bl sesueetentuan
dan prosedur yang telah ditetapkan.

5) Memahami produk dan layanan yang diberikan terk@éngan
operasional kliring.

6) Melaksanakan dan berkoordinasi secara proaktif alesgpervisor dan
karyawan lainnya dalam rangka implementasi kebijakan aturan
yang berlaku untuk setiap layanan operback office di Kantor
Cabang.

7) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapgatrjasama dan
mengikuti pelatihan dalam mewujudkdeam Workyang solid dan

komunikasi yang efektif di Operasional Kantor Cajpan

C. Hasdl Pendlitian
1. Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas Data
Uji validitas yang digunakan dalam penelitian idakah uji korelasi
product momentiengan kriteria uji validitas menggunakan sigmifikc =
0.05, maka apabila r — hitung > r — tabel, beigetn tersebut valid. Uji

validitas data dapat dilihat pada tabel 4.1 beriikuit
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Tabd 4.1
Hasl Uji Validitas Data Variabel Pendlitian

Variabel dan I dikator Nilai Sig | Alpha | Keterangan

Kualitas Produk Tabungan (X)
Kinerja produk tabungan PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabanhg 0.000 0.05 Valid
Bengkulu
2 | Kesesuaian produk tabungan dengan
ketentuan syariah yang ditawarkan

|—\>§

PT. Bank Rakyat Indonesia Syarigh 0.011 0.05 Valid
Cabang Bengkulu

3 | Kehandalan produk tabungan RT.
Bank Rakyat Indonesia Syariah 0.001 0.05 Valid

Cabang Bengkulu dibandingkan
produk tabungan perbankan lainny.
4 | Standar produk tabungan PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabahg

. > 0.000
Bengkulu yang ditetapkan sesuai
ketentuan syariah
5 | Daya tahan produk tabungan
Bank Rakyat Indonesia Syariah
Cabang Bengkulu dalam penggungan 0.000 0.05 Valid
produk dibandingkan produ
tabungan perbankan lainnya
6 | Daya tarik produk tabungan PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabang 0.000
Bengkulu  dibandingkan  produk
tabungan perbankan lainnya
7 | Citra dan reputasi produk tabungan
PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 0.005 0.05 Valid
Cabang Bengkulu

0.05 Valid

0.05 Valid

B | Kepuasan Nasabah (Y)
1 Tingkat kepuasan menggunakian
produk tabungan PT. Bank Rakyat 0.000 0.05 Valid
Indonesia Syariah Cabang Bengkulu

2 | Kepuasan dalam merekomendasikan
kepada calon nasabah dengan
memberikan informasi untu
menggunakan produk tabungan
Bank Rakyat Indonesia Syariah
Cabang Bengkulu
3 | Kepuasan saudara-saudari dalam
meyakini bahwa produk tabungan

yang ditawarkan PT. Bank Rakyapt 0.000 0.05 Valid
Indonesia Syariah Cabang Bengkulu
terbaik
4 | Kepuasan saudara-saudari terhadap
keputusan menggunakan produk

0.000 0.05 Valid

tabungan PT. Bank Rakyat Indonesia 0.000 0.05 Valid
Syariah Cabang Bengkulu

5 | Tingkat kepuasan dala
memeberikan dukungan demi 0.042 0.05 valid

perkembangan PT. Bank Rakyat
Indonesia Syariah Cabang Bengkul

Sumber: Lampiran 4, Output SPSS
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Berdasarkan Tabel diatas diketahui bahwa nilai ifskgim setiap
item pertanyaan pada variabel kualitas produk tganmaupun variabel
kepuasan nasabah yang dihasilkan lebih kecil dar 0.05. Dengan
demikian disimpulkan bahwa seluruh instrument pgeael adalah valid,
yang artinya setiap item pertanyaan dapat menguwhuiabel-variabel
dalam penelitian dan layak untuk dilakukan pengugelanjutnya.

. Uji Reliabilitas Data

Uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian adalah teknik
pengukuranAlpha Cronbach Coefficientyakni instrumen dinyatakan
reliabel (handal) jika koefisieAlpha Cronbach> 0.60. Uji reliabilitas data

dapat dilihat pada tabel 4.2 sebagai berikut:

Tabel 4.2
Uji Reliabilitas Data Variabel Pendlitian
No Variabel Nilai Alpha Cronbach | Keterangan
1 | Kualitas Produk Tabungan 0.714 Reliabel
2 | Kepuasan Nasabah 0.793 Reliabel

Sumber: Lampiran 4, Output SPSS

Berdasarkan Tabel 4.2 tersebut diketahui bahawdiskere alpha
cronbachvariabel penelitian seluruhnya lebih besar damir.60, yang
berarti bahwa seluruh variabel penelitian adaldialrel (handal) dan alat
ukur yang digunakan konsisten.
. Uji Normalitas Data

Pengujian normalitas data dilakukan untuk mengetalaga tiap
variabel yang diperoleh tersebut berdistribusi redratau tidak. Teknik

yang digunakan untuk pengujian normalitas data trapabel dalam
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penelitian ini adalah nilaskewnessdengan kriteria kenormalan nilai

skewnestidak lebih dari angka 2.

Tabel 4.3
Uji Normalitas Data
No Variabe Nilai Skewness | Nilai Standar | Keterangan
1 | Kualitas Produk - 0.407 2 Normal
Tabungan
2 | Kepuasan Nasabah 0.046 2 Norma

Sumber: Lampiran 5, Output SPSS

Berdasarkan Tabel 4.3 tersebut, diketahui bahwai skewness
seluruh variabel tidak ada yang melebih angka 2ngae demikian
disimpulkan bahwa seluruh variabel penelitian ksritiusi normal, yang
berarti sampel yang diambil berasal dari populasigysama.
. Uji Homogenitas Data

Pengujian homogenitas demaksudkan untuk melihakatpaama
atau tidak kedua varian tersebut. Untuk mengetapakah kedua varian
tersebut homogen, maka dilakukan lajreneyaitu uji tesof homogeneity
of variance Dengan kriteria pengujian jika sig > 0.05 makaarzsi setiap
sampel sama (homogen). Uji homogenitas data dagwtgpada tabel 4.4

sebagai berikut:

Tabel 4.4
Uji Homogenitas Data
No Variabel Nilai Sig alpha | Keterangan
1 | Kualitas Produk Tabungan 0.115 0.0b Homogen
2 | Kepuasan Nasabah 0.977 0.05 Homogen

Sumber: Lampiran 5, Output SPSS
Berdasarkan Tabel 4.4 tersebut diketahui bahwa sidgifikasnsi

(sig) dari seluruh variabel dalam penelitian inbite besar dari 0.05.
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Dangan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruhalvar bersifat
homogen yang artinya sampel yang diambil dari ppgytang sama dapat
dianggap mewakili jumlah populasi yang ada.
2. Uji Hipotesis
a. Model Regresi Linear Sederhana

Untuk mengetahui seberapa besar perubahan nilabearY bila
variabel X berpengaruh, maka digunakan perhitungiatistik dengan
menggunakan analisis regresi linear sederhanakueni disajikan hasil
model regresi pengaruh variabel kualitas produkurighn terhadap
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syaaiaéing Bengkulu.

Tabel 4.5
Uji Regres Linear Sederhana

Unstandardized Coefficients
Model B Std. Error
1 (Constant) 2.478 3.562

Kualitas Produk Tabungan .622 132
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber: Lampiran 6, Output SPSS

Berdasarkan Tabel 4.5 diatas diperoleh persamagesiesebagai
berikut:
Y =2.478 + 0.622X + e
Dari persamaan regresi tersebut menunjukkan besailar X merupakan
regresi yang diestimasikan sebagai berikut:
1) Nilai konstanta {0) sebesar 2.478 artinya apabila kualitas produk

tabungan (X) PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah @glkBengkulu
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dalam keadaan konstanta atau 0, maka kepuasannkengty) nilainya
sebesar 2.478.

2) Koefisien regresif{1) sebesar 0.622 artinya jika setiap kenaikan satu
unit kualitas produk tabungan (X) maka nilai ke@rmakonsumen akan
naik sebesar 0.622.

b. Uji t
Uji t dilakukan untuk menguiji hipotesis secara @r&tau individual
antara variabel kualitas produk tabungan terhadepu&san nasabah.

Dengan kriteria pengujiannya, jika sigatpha 0.05 maka Ha diterima dan

Ho ditolak, yang berarti bahwa variabel kualitasoquk tabungan

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hasil dgpat dilihat pada

tabel berikut ini:

Tabel 4.6
Hasil Uji t
Signifikansi (Sig) Alpha Keterangan
Kualitas Produk 0.000 0.05 H!po'FeS|s
Tabungan Diterima

Sumber: Lampiran 6, Output SPSS

Berdasarkan tabel hasil uji tersebut diketahui @ahwilai
signifikansi (sig) sebesar 0.000. Dengan demikiatinym bahwa Ha
diterima dan Ho ditolak, yang berarti bahwa variakealitas produk
tabungan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaabah PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu, ditepadao = 5% atau
pada Cl = 95%.

c. Koefisien Determinasi
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Analisis koefisien determinasi digunakan untuk netalui seberapa
besar pengaruh variabel kualitas produk tabungahadep kepuasan
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah CabamgkBki. Hasil
analisis koefisien determinasi dapat dilihat padeet 4.7 berikut:

Tabd 4.7
Hasil Analisis Koefisien Deter minas

Model Summary”®

Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate

1 .666° 443 423 2.076

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk Tabungan
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Sumber: Lampiran 6, Output SPSS

Berdasarkan Tabel 4.7 tersebut diketahui bahwa Riquare(R?)
adalah 0.443. Artinya bahwa variabel kualitas pkodabungan yang
digunakan dalam persamaan regresi ini berpengasliesar 44.3%
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat IndoBgaitah Cabang
Bengkulu, sedangkan sisanya sebesar 55.7% dipdngédeh variabel lain

di luar penelitian seperti kualitas pelayanan, eoras, harga dan biaya

D. Pembahasan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas prodw&bungan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasambalasPT. Bank Rakyat
Indonesia Syariah Cabang Bengkulu, hal tersebudtaliui dari hasil analisis

regresi linear sederhana yang memperoleh nilaifégansi (sig) sebesar 0.000

%3 Lupiyoadi. R,Manajemen Pemasaran Jasa, h. 63
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< alpha0.05. Dari hasil uji koefisien determinasi dipetolglai R Square(R?)
adalah 0.443. Artinya bahwa kualitas produk tabanbarpengaruh sebesar
44.3% terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyatdsid Syariah Cabang
Bengkulu, sedangkan sisanya sebesar 55.7% dipdngaain variabel lain di
luar penelitian.

Merujuk pada hasil penelitian tersebut, maka dagiaimpulkan Ha
diterima dikarenakan baik buruknya kualitas proddébungan akan
mempengaruhi tinggi rendahnya kepuasan nasabaBdMk Rakyat Indonesia
Syariah Cabang Bengkulu. Hal ini disebabkan kualifmoduk tabungan
merupakan salah satu faktor yang membuat nasatiahkt@intuk menggunakan
produk tabungan PT. Bank Rakyat Indonesia Syariaba@g Bengkulu
sekaligus memuaskannya. Kepuasan akan tercapailidikmati jika kualitas
produk tabungan mampu memberikan nilai baik terpakiEbutuhan nasabah
seperti, menjaga nama baik perbankan dan merek@siekdpada orang lain
tentang produk tabungan yang ditawarkan oleh PThkBaRakyat Indonesia
Syariah Cabang Bengkulu tersebut.

Produk perbankan syariah yang unggul memiliki kaaliproduk yang
baik dibandingkan dengan produk perbankan-perbala#anya seperti: kinerja
produk yang merupakan manfaat atau nilai produlgyaibeli oleh nasabah,
ciri-ciri atau keistimewaan tambahan produk yanglipng karakteristik
sekunder atau pelengkap yang sesuai dengan ketesy@iah, kehandalan
produk, produk sesuai dengan spesifikasi atau Iseje@ana karakteristik desain
atau operasi produk memenuhi standar-standar yelay ditetapkan sesuai

dengan ketentuan syariah, daya tahan yang berldetagan berapa lama produk
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perbankan syariah tersebut dapat terus digunakancakep umur teknis

maupun umur ekonomis penggunaan produk, estetibdufratau daya tarik

produk dan kualitas yang dipersepsikan yang benkalengan citra dan reputasi
produk serta tanggung jawab perbankan syariah delemberikan pelayanan
untuk kepuasan nasabanya.

Jadi, pada dasarnya penyediaan produk yang beddgialierbaik
merupakan keharusan bagi PT. Bank Rakyat Indon&siariah Cabang
Bengkulu. Semakin baik kualitas produk tabungargyamwarkan maka semakin
tinggi pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Irsi@ngyariah Cabang
Bengkulu, hal ini dapat tercermin dengan semakiggiinya tingkat kepercayaan
nasabah terhadap PT. Bank Rakyat Indonesia Sy&mbang Bengkulu.
Dengan demikian PT. Bank Rakyat Indonesia Syariaba@Gg Bengkulu harus
selalu berkomitmen untuk menyediakan produk yangkuaditas demi

memenuhi kepuasan nasabahnya.



BABV

PENUTUP

A. Kesmpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, diggoabil kesimpulan
yakni sebagai berikut:

1. Kualitas produk tabungan berpengaruh signifikahadap kepuasan nasabah
PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkdengan nilai
signifikansi (sig) sebesar 0.000aipha 0.05 maka Ha diterima pada= 5%
atau pada Cl = 95%.

2. Kualitas produk tabungan berpengaruh sebesar 44e3P@dap kepuasan
nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah CabangkBki, dengan nilai
R Square(R% adalah 0.443, sedangkan sisanya sebesar 55.%ngdiphi
oleh variabel lain di luar penelitian seperti citneerek, harga, tempat,

promosi dan lainya.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruhtasigroduk tabungan
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indorgysmaiah Cabang
Bengkulu, maka peneliti memberikan beberapa saraangy dapat
dipertimbangkan berkaitan dengan hasil penelitemy
1. Pihak PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang IBgdagebaiknya terus
memberikan penjelasan atau sosialisasi kepadaukelbasabah maupun
calon nasabah mengenai produk tabungan yang dkawaehingga nasabah

mengerti bahwa kualitas produk tabungan PT. Banky&aIndonesia

64
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Syariah Cabang Bengkulu terletak pada kemurniamiatyadari produk-
produk tabungannya yang sesuai dengan landasaippsiyariah yaitu sistem
bagi hasil. Saran ini diberikan karena mengingatimada sebagian nasabah
yang awam atau berprinsip “pokoknya tabungannyaktidisa berkurang”
dan target utama konsumen dalam industri perbankgariah yaitu
masyarakat beragama Islam (konsumen muslim).

. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuaagi penelitian
selanjutnya yang ingin melakukan penelitian dibglandustri perbankan
dengan cara meneruskan dan menggunakan varialebelalain yang tidak
digunakan dalam penelitian ini. Hasil penelitianjuga diharapkan sebagai
bahan masukan dan pertimbangan bagi masyarakat ey menjadi
konsumen perbankan syariah serta hasil penelitiandiharapkan dapat
berguna demi kemajuan dan perkembangan industihapkan syariah

dimasa yang akan datang.
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Lampiran 1 Kusioner Penedlitian

KEMENTERIAN AGAMA RI
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) BENGKULU
FAKULTASEKONOMI DAN BISNISISLAM

JI. Raden Fatah Pagar Dewa@ertu Tlp. (0736) 51171, 51172, 51276
Faksimile (0736) 51171

KUISIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITASPRODUK TABUNGAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA
SYARIAH CABANG BENGKULU

Assalamu’alaikum, Wr. Wb.

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penelitian yang sedang berjglaya memerlukan
beberapa informasi untuk mendukung dan menyusuelipan yang terkait dengan
judul di atas. Saya memohon kesediaan saudararsaudak meluangkan waktu
sejenak guna mengisi kuisioner ini. Saya berhaespua jawaban yang saudara/i
berikan sesuai dengan pengalaman saudara/i setzsgdiah.

Semua jawaban yang diberikan murni digunakan hamtak kepentingan
penelitian. Untuk itu, mohon semua pertanyaan difawlan semua data identitas
saudara-saudari akan dijamin kerahasiaannya. Ag¢asnkgguhan, keikhlasan dan
kerja samanya saya ucapkan terima kasih.

Wassalam,
Bengkulu, Mei 2016

Gusti Pelita Dewi
NIM. 2123619104

Menyetujui,
Pembimbing | Pembimbing I

Dra. Nurbaiti, M.A Rini Elvira, SE., M.S




NIP 19531124 198303 2 002 NIP 19770815 201101 2 007

1. Isilah pertanyaan dibawah ini dengan cara membeii&ada Y) atau tanda
silang (X) pada jawaban yang menurut Sdr/i benar.

2. Dalam menjawab pertanyaan hanya dibenarkan mersditu alternatif
jawaban yang tersedia, yaitu:
- Pilihan jawaban mengenai kualitas produk tabungan:

- STB = Sangat Tidak Baik skor=1
- TB = Tidak Baik skor =2
- CB = Cukup Baik skor =3
- B = Baik skor =4
- SB = Sangat Baik skor =5
- Pilihan jawaban mengenai kepuasan Nasabah:
- STP = Sangat Tidak Puas skor =
- TP = Tidak Puas skor =2
- CP = Cukup Puas skor = 3
- P = Puas skor =
SP = Sangat Puas skor =

3. Perlksalah terlebih dahulu jawaban Sdr/i sebeluherdballkan agar tidak
ada kesalahan.

B. Pertanyaan Variabel Pendlitian

1. Pernyataan Mengenai Kualitas Produk Tabungan

Jawaban
No Pernyataan STB|TB| CB | B | SB
OEICENOBIONNO),
1 | Kinerja produk tabungan PT. Bank Rakyat N

Indonesia Syariah Cabang Bengkulu
2 | Kesesuaian produk tabungan dengan
ketentuan syariah yang ditawarkan PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu
3 | Kehandalan produk tabungan PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu
dibandingkan produk tabungan perbankan
lainnya
4 | Standar produk tabungan PT. Bank Rakyat
Indonesia Syariah Cabang Bengkulu yang
ditetapkan sesuai ketentuan syariah
5 | Daya tahan produk tabungan PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu
dalam penggunaan produk dibandingkan
produk tabungan perbankan lainnya
6 | Daya tarik produk tabungan PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu
dibandingkan produk tabungan perbankan
lainnya




Citra dan reputasi Produk tabungan PT.
Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang
Bengkulu

2. Pernyataan Mengenai Kepuasan Nasabah

No

Jawaban
Pernyataan STP| TP | CP | P SP
OEEGERCOEEIORN©C)

1

Tingkat kepuasan menggunakan produk
tabungan PT. Bank Rakyat Indonesia
Syariah Cabang Bengkulu

Kepuasan dalam merekomendasikan kepada
calon nasabah dengan memberikan

informasi  untuk menggunakan produk
tabungan PT. Bank Rakyat Indonegia
Syariah Cabang Bengkulu

Kepuasan saudara-saudari dalam meyakini
bahwa produk tabungan yang ditawarkan
PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang
Bengkulu terbaik

Kepuasan saudara-saudari terhadap
keputusan menggunakan produk tabu?migan
PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang
Bengkulu

Tingkat kepuasan dalam memberikan
dukungan demi perkembangan PT. Bank
Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu

C. ldentitas Responden

Nama s
Umur :(0) 17 — 22 Tahun(Q) 23 — 28 Tahun
(O 29 - 34 Tahur(D) 35 — 40 Tahun
(O > 41 Tahun
Jenis Kelamin O Laki-laki O Perempuan
Pendidikan Terakhir () SMP C) SMA
() Diploma (O Sarjana
Jenis Pekerjaan () Pelajar/ Mahasisw&_) PNS

(O Karyawan Swasta () Wiraswasta
Sudah berapa lama saudara-saudari menjadi nasabebk ptabungan PT.
Bank Rakyat Indonesia Syariah e



Frequencies

[ D: \ aant ot oya\ DokunenKanpus\ Kurpul anPenel i t i an\ Ekonomi \ Dat aCGust i \ SPSS. sav]

Statistics
X-1 X-2 X-3 X-4 X-5 X-6 X-7
N Valid 30 30 30 30 30 30 30
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3.97 3.37 3.73 3.97 4.17 3.90 3.80
Sum 119 101 112 119 125 117 114
Statistics
Y-1 Y-2 Y-3 Y-4 Y-5
N Valid 30 30 30 30 30
Missing 0 0 0 0 0
Mean 3.70 3.87 3.87 3.93 3.83
Sum 111 116 116 118 115




Frequency Table

[ D: \ aant ot oya\ DokunenKanpus\ Kurpul anPenel i t i an\ Ekonomi \ Dat aCGust i \ SPSS. sav]

X-1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Baik 7 233 233 233
Baik 17 56.7 56.7 80.0
Sangat Baik 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
X-2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Baik 4 13.3 13.3 13.3
Cukup Baik 12 40.0 40.0 53.3
Baik 13 43.3 43.3 96.7
Sangat Baik 1 3.3 3.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
X-3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Baik 12 40.0 40.0 40.0
Baik 14 46.7 46.7 86.7
Sangat Baik 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
X-4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Baik 6 20.0 20.0 20.0
Baik 19 63.3 63.3 83.3
Sangat Baik 5 16.7 16.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
X-5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Baik 6 20.0 20.0 20.0
Baik 13 43.3 43.3 63.3
Sangat Baik 11 36.7 36.7 100.0
Total 30 100.0 100.0
X-6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Baik 9 30.0 30.0 30.0
Baik 15 50.0 50.0 80.0
Sangat Baik 6 20.0 20.0 100.0
Total 30 100.0 100.0




X-7

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Baik 9 30.0 30.0 30.0
Baik 18 60.0 60.0 90.0
Sangat Baik 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Y-1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Puas 13 43.3 43.3 43.3
Puas 13 43.3 43.3 86.7
Sangat Puas 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Y-2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Puas 11 36.7 36.7 36.7
Puas 12 40.0 40.0 76.7
Sangat Puas 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Y-3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Puas 11 36.7 36.7 36.7
Puas 12 40.0 40.0 76.7
Sangat Puas 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0
Y-4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Puas 11 36.7 36.7 36.7
Puas 10 33.3 33.3 70.0
Sangat Puas 9 30.0 30.0 100.0
Total 30 100.0 100.0
Y-5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Cukup Puas 8 26.7 26.7 26.7
Puas 19 63.3 63.3 90.0
Sangat Puas 3 10.0 10.0 100.0
Total 30 100.0 100.0




Lampiran 3 Deskripsi Data Responden

Usia Responden

B 17-22Tahun
B 23-28Tahun
 29-34Tahun
B 35-40Tahun

Jenis Kelamin Responden

B | aki- Laki

B Perempuan

Pendidikan Terakhir

B SMA
B Diploma

B Sarjana

Jenis Pekerjaan Responden




B Pelajar/ Mahasiswa

B PNS

Karyawan Swasta

B Wiraswasta

Lampiran 4 Uji Validitas Dan Reliabilitas
Correlations

[ D: \ aant ot oya\ DokunenKanpus\ Kurpul anPenel i t i an\ Ekonomi \ Dat aCGust i \ SPSS. sav]

Correlations

Kualitas
Produk
X-1 X-2 X-3 X-4 X-5 X-6 X-7 Tabungan
Kualialitas Pearson Correlation 1 .160 278 836" .771"| 500" .240 .843"
Produk . .
Tabungan X-1 Sig. (2-tailed) 400 136 .000 .000 .005 201 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Kualialitas Pearson Correlation .160 1 -.135 .100 -.111 -.057 222 433
Produk . .
Tabungan X-2 Sig. (2-tailed) 400 478 .598 560 765 .239 011
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Kualialitas Pearson Correlation 278 -.135 1 222 5577 504 .187 565"
Produk . .
Tabungan X-3 Sig. (2-tailed) 136 478 .239 .001 .004 322 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Kualialitas Pearson Correlation 836" .100 222 1| .6137| .465° 244 7647
Produk . .
Tabungan X-4 Sig. (2-tailed) .000 .598 .239 .000 .010 194 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Kualialitas Pearson Correlation 7717 -111] 8577 6137 1l 5517 257 7817
Produk . .
Tabungan X-5 Sig. (2-tailed) .000 .560 .001 .000 .002 170 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Kualialitas Pearson Correlation 5007 -.057| 5047 .4657| 5517 1 159 706"
Produk . .
Tabungan X-6 Sig. (2-tailed) .005 765 .004 .010 .002 401 .000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Kualialitas Pearson Correlation .240 222 .187 244 .257 159 1 499”7
Produk . .
Tabungan X-7 Sig. (2-tailed) 201 .239 322 194 170 401 .005
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Kualitas Produk Pearson Correlation 843" 433 5657 .7647| .7817| .7067| .499” 1
Tabungan Sig. (2-tailed) .000 011 .001 .000 .000 .000 .005
N 30 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability

[ D: \ aant ot oya\ DokunmenKanpus\ Kunpul anPenel i ti an\ Ekonomi \ Dat aCusti \ SPSS. sav]




Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 0]
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items

714 7
Correlations
Kepuasan
Y-1 Y-2 Y-3 Y-4 Y-5 Nasabah

Kepuasan Pearson Correlation 1 557" 620" 498" 215 7517
Nasabah Y-1 g4 (2-tailed) 001 .000 005 255 .000

N 30 30 30 30 30 30
Kepuasan Pearson Correlation 557" 1 714" 737" 114 .858"
Nasabah Y-2  gj (o tajled) 001 .000 .000 548 .000

N 30 30 30 30 30 30
Kepuasan Pearson Correlation 620" 714" 1 .898" 174 .907"
Nasabah Y-3  gj (o tailed) .000 000 .000 357 .000

N 30 30 30 30 30 30
Kepuasan Pearson Correlation 498" 737" .898" 1 .108 8757
Nasabah Y-4 g (5 tailed) 005 000 .000 570 .000

N 30 30 30 30 30 30
Kepuasan Pearson Correlation .215 114 174 .108 1 374
Nasabah Y-5 g (o tailed) 255 548 357 570 042

N 30 30 30 30 30 30
Kepuasan Pearson Correlation 751" .858" .907" 875" 374 1
Nasabah Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 042

N 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0l
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.



Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.793

Lampiran 5 Uji Normalitas Data dan Homogenitas Data

Descriptives

[ D: \ aant ot oya\ DokunmenKanpus\ Kunpul anPenel i ti an\ Ekonom \ Dat aCusti \ SPSS. sav]

Descriptive Statistics

N Skewness
Statistic Statistic Std. Error
Kualitas Produk Tabungan 30 -.407 427
Kepuasan Nasabah 30 .046 A27
Valid N (listwise) 30
Test of Homogeneity of Variance
Levene Statistic dfl df2 Sig.

Kualitas Produk Based on Mean 2.341 1 27 115
Tabungan Based on Median 953 1 27 398

qued on Median and with 953 1 26.011 308

adjusted df

Based on trimmed mean 2.341 27 115
Kepuasan Based on Mean .005 27 .942
Nasabah Based on Median .030 27 .863

qued on Median and with 030 1 22924 863

adjusted df

Based on trimmed mean .001 1 27 977




Lampiran 6 Uji Hipotesis

Regression

[ D: \ aant ot oya\ DokunenKanpus\ Kurpul anPenel i t i an\ Ekonomi \ Dat aCGust i \ SPSS. sav]

Variables Entered/Removed”

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Kualitas Produk Enter
Tabungan® :

a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Model Summary”

Std. Error of the
Model R R Square |Adjusted R Square Estimate
1 .666° 443 423 2.076
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk Tabungan
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 96.104 1 96.104 22.295 .000?

Residual 120.696 28 4.311

Total 216.800 29

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk Tabungan
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah



Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.478 3.562 .696 492
Kualitas Produk Tabungan .622 132 .666 4.722 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Residuals Statistics®

Mean
Predicted Value 19.20
Residual .000
Std. Predicted Value .000
Std. Residual .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Lampiran 8 Jadwal K egiatan Penelitian










