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Jangan jadikan “kegagalan” sebagai akhir dari segalanya,, tapi jadikan jadikan 
“kegagalan” sebagai awal untuk menuju keberhasilan,,, 

 
Kita tidak bisa membuat ringkasan sebelum membaca buku sepenubnya 

 
Rahasia kesuksesan adalah belajar menggunakan kesengsaraan dan kesenangan, 

bukan menjadi korban kesengsaraan dan kesenangan,, 
 

Ada 3 hal yang tidak boleh hilang dalam hidup ini: Harapan, Keikhlasan dan 
Semangat… (Aan Totoya) 

 
Belajar memberi kelonggaran kepada orang lain itu tidak sulit, asalkan mau 

dengan serius berdiri di sudut dan pandangan orang lain melihat suatu masalah… 
(Aan Totoya) 
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ABSTRAK 
 
 
 

Gusti Pelita Dewi NIM. 2123619104 yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk 
Tabungan Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 
Bengkulu” 
 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1). Apakah kualitas produk tabungan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 
Syariah Cabang Bengkulu, 2). Seberapa besar pengaruh kualitas produk tabungan 
terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. 
Adapun jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan dengan 
pendekatan kuantitatif asosiatif. Jenis data yang digunakan yaitu data primer dan 
data sekunder, teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah survey 
instrument validitas, reliabilitas, normalitas dan homogenitas. Populasi dalam 
penelitian ini yaitu seluruh nasabah tabungan PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang 
Bengkulu dengan menggunakan teknik pengambilan sampel adalah metode 
accidental sampling, sampel dalam penelitian ini berjumlah 30 orang nasabah. 
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana. Hasil 
penelitian menunjukkan kualitas produk tabungan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu pada alpha 
0.05 atau pada CI = 95%. Serta kemampuan kualitas produk tabungan untuk 
mempengaruhi kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 
Bengkulu adalah 44.3%. 
 
Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas Produk Tabungan, Kepuasan Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Islam mengajarkan pada pemeluknya untuk berperan aktif dalam 

mengembangkan ekonomi umat. Hal ini sesuai aturan yang Allah SWT turunkan 

dalarn sistem Islam mengarah pada tercapainya kebaikan, kesejahteraan, 

keutamaan serta penghapusan kejahatan, kesengsaraan, kerugian pada seluruh 

ciptaan-Nya. Bagi masyarakat modern aktivitas keuangan dan perbankan 

dipandang sebagai wahana untuk membawa kepada pengamalan prinsip ajaran 

dalam Al – Qur’an yaitu prinsip Al-Ta’awun yang merupakan prinsip untuk 

saling membantu dan bekerja sama antara anggota masyarakat dalam kebaikan. 

Perbankan syariah sebagai salah satu lembaga keuangan Islam yang 

beroperasi dalam bidang finansial, merupakan lembaga yang menggunakan 

sistem bagi hasil dalam pengoperasiannya. Perbankan syariah menawarkan 

berbagai produk seperti pembiayaan dan tabungan yang berlandaskan prinsip 

syariah, dalam arti sistem tatanan Islam yang mewajibakan menjaga lingkungan, 

ekonomi, sosial politik dan keluarga agar tetap pada jalan yang berlaku sesuai 

dengan hukum Islam, yang dapat mengaplikasikan sesuai dengan tatanan yang 

dihadapi1. Pada dasarnya perkembangan industri perbankan saat ini membuat 

konsep pemasaran modern mengalami perkembangan dengan menempatkan 

konsumen sebagai perhatian utama. Perusahaan yang sukses adalah perusahaan 

yang melihat bisnis dari sudut pandang konsumen, memuaskan kebutuhan 

                                                           
1 Siregar, Segi Tiga Fungsional Pengembangan Bank Syariah di Dalam Perbakan Syariah 

Masa Depan, (Jakarta: Senayan Abadi Publishing, 2003), h. 103 
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konsumen dengan menyediakan produk yang relevan dan memosisikan produk 

mereka di mata konsumen, relatif dibandingkan dengan produk pesaing2. 

Dengan demikian pada saat ini industri perbankan syariah dituntut untuk dapat 

bersaing dengan kompetitor dengan cara memenuhi kepuasan konsumen. 

Untuk mengetahui kepuasan konsumen dapat dilihat dari perilaku 

konsumen itu sendiri. Perilaku konsumen yaitu kecenderungan konsumen dalam 

melakukan konsumsi untuk memaksimalkan kepuasannya3. Seperti diketahui 

dalam industri perbankan syariah target utama konsumennya ialah masyarakat 

beragama Islam (konsumen muslim) karena produk yang ditawarkan perbankan 

syariah yaitu pembiayaan dan tabungan yang berlandaskan prinsip syariah, 

dalam arti sistem tatanan Islam yang berlaku sesuai dengan hukum Islam. Oleh 

karena itu, konsumsi dalam perspektif Islam mestinya menjadikan Al – Qur’an 

dan Sunnah sebagai pedoman, dimana konsep maslahah yang merupakan tujuan 

dari dinul Islam selanjutnya menjadi tujuan perilaku konsumsi tersebut dalam 

mencapai kepuasan4. Dalam upaya memenuhi kebutuhan hidupnya konsumsi 

yang dilakukan oleh seorang muslim akan sangat erat hubungannya dengan etika 

dan norma dari konsumsi itu sendiri. 

Begitu juga halnya dalam memilih menggunakan jasa perbankan syariah, 

seorang muslim akan dihadapkan adanya beragam pilihan perbankan syariah, 

produk jasa yang ditawarkan, hingga pilihan berbagai tingkat keunggulan 

layanan. Selain itu, seorang muslim juga akan dihadapkan pada begitu 

banyaknya pertimbangan yang harus dipikirkan. Hal tersebut menunjukan 

                                                           
2 Alfansi. L, Pemasaran Jasa Finansial, (Jakarta: Salemba Empat, 2012), h. 25 
3 Sumar’in, Ekonomi Islam “Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro Perspektif Islam”, 

(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), h. 86 
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bahwa kepuasan konsumen muslim sangat bergantung dengan perasaan atau 

kesan terhadap suatu produk atau jasa. Jadi pada dasarnya kepuasan konsumen 

dapat didefinisikan secara sederhana yaitu suatu keadaan dimana kebutuhan, dan 

harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produk atau jasa yang dikonsumsi5. 

Tidak dapat dipungkiri, untuk dapat bersaing dengan perbankan lainya, 

perbankan syariah saat ini dituntut harus dapat memenuhi kepuasan 

konsumennya. Kepuasan konsumen dianggap sebagai penentu dasar perilaku 

konsumen jangka panjang dan evaluasi secara keseluruhan layanan yang 

membentuk interaksi masa depan6. Kepuasan konsumen merupakan tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengan 

harapannya7. Selanjutnya kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara 

tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan8. Ciri-ciri konsumen 

yang puas diantaranya adalah loyal terhadap produk, adanya komunikasi dari 

mulut ke mulut yang bersifat positif dan perusahaan menjadi pertimbangan 

utama ketika membeli produk lain9. 

Pada dasarnya dapat diartikan bahwa kepuasan konsumen perbankan 

syariah merupakan respon nasabah terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 

dirasakan antara harapan dengan loyalitas aktual produk perbankan setelah 

                                                                                                                                                                     
4 Sumar’in, Ekonomi Islam ..., h. 100 
5 Fatona, Kualitas Jasa yang Mempengaruhi Loyalitas dan Relevansinya terhadap Kepuasan. 

(Jurnal Dinamika Manajemen, 2010), h. 42 
6 Ehsani. Z, dan Ehsani. H, Effect of Quality and Price on Customer Satisfaction and 

Commitment in Iran Auto Industry, (International Journal of Service Science, Management and 
Engineering Vol 5. No. 1, 2014), h. 52-56 

7 Kotler. P, dan Amstrong. G, Principles of Marketing, (N.J: Prentice Hall International, Inc, 
2008), h. 52 

8 Rangkuti. F, Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur dan Strategi Meningkatkan 
Kepuasan Pelanggan Plus Analisis Kasus PLN JP, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2002), h. 
24 

9 Kotler. P, dan Amstrong. G, Principles of Marketing …, h. 67 
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pemakaian. Ciri-ciri nasabah yang puas terhadap perbankan syariah diantaranya 

yaitu loyal terhadap produk, nasabah yang puas terhadap produk perbankan 

syariah yang digunakannya akan mempunyai kecenderungan untuk 

menggunakan produk dari perbankan syariah yang sama. Selanjutnya adanya 

komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif terhadap perbankan syariah 

tersebut, hal ini dapat berupa rekomendasi kepada calon nasabah yang lain dan 

mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dan perbankan syariah yang 

menyediakan produk. Serta perbakan syariah menjadi pertimbangan utama 

ketika ingin menggunakan produk perbankan lainnya, hal ini merupakan proses 

kognitif ketika adanya kepuasan seperti meyakini bahwa produk yang 

ditawarkan perbankan syariah terbaik dan merasa senang dengan keputusan 

menggunakan produk perbankan syariah. 

Ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu sebagai 

berikut10: 1). Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 2). 

Kualitas pelayanan, konsumen akan merasa puas bila mereka mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 3). Emosional, 

konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain 

akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang 

cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 4). Harga, produk 

yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah 

akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya. 5). Biaya, 

konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang 
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waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa, mereka akan cenderung puas 

terhadap produk atau jasa tersebut. 

Diantara faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen tersebut, 

kualitas produk merupakan driver utama kepuasan konsumen11. Pada saat ini, 

tuntunan konsumen akan produk yang berkualitas sangat tinggi, konsumen akan 

merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang 

mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasional, selalu menuntut produk yang 

berkualitas pada setiap pengorbanan yang dilakukan untuk memperoleh produk 

tersebut12. Kualitas produk akan berdampak pada kepuasan konsumen, bahkan 

secara langsung maupun tidak langsung akan mampu menciptakan kesetiaan 

konsumen. 

Pada saat ini pihak perbankan syariah dituntut untuk menawarkan produk 

yang berkualitas dan mempunyai nilai lebih, sehingga terlihat beda dengan 

perbankan-perbankan lainnya. Kualitas produk adalah bagaimana produk itu 

memiliki nilai yang dapat memuaskan konsumen baik secara fisik maupun 

secara psikologis yang menunjuk pada atribut atau sifat-sifat yang terdapat 

dalam suatu barang atau hasil13. Terdapat beberapa faktor yang digunakan untuk 

mengevaluasi tercapainya pemenuhan kebutuhan oleh suatu produk meliputi 

kinerja, ciri-ciri atau keistimewaan tambahan, kehandalan, kesesuaian dengan 

spesifikasi, daya tahan, estetika serta kualitas yang dipersepsikan14.  

                                                                                                                                                                     
10 Lupiyoadi. R, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2001), h. 63 
11 Irawan. H, Kepuasan Pelangggan, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka, 2004),  h. 37 
12 Lupiyoadi. R, Manajemen Pemasaran Jasa …, h. 66 
13 Assauri. S, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2004), h. 67 
14 Tjiptono. F, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Offset, 2006), h. 54 
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Produk perbankan syariah yang unggul memiliki kualitas produk yang 

baik dibandingkan dengan produk perbankan-perbankan lainnya seperti: kinerja 

produk yang merupakan manfaat atau nilai produk yang dibeli oleh nasabah, 

ciri-ciri atau keistimewaan tambahan produk yang meliputi karakteristik 

sekunder atau pelengkap yang sesuai dengan ketentuan syariah, kehandalan 

produk, produk sesuai dengan spesifikasi atau sejauh mana karakteristik desain 

atau operasi produk memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sesuai 

dengan ketentuan syariah, daya tahan yang berkaitan dengan berapa lama 

produk perbankan syariah tersebut dapat terus digunakan mencakup umur teknis 

maupun umur ekonomis penggunaan produk, estetika produk atau daya tarik 

produk dan kualitas yang dipersepsikan yang berkaitan dengan citra dan reputasi 

produk serta tanggung jawab perbankan syariah dalam memberikan pelayanan 

untuk kepuasan nasabanya. 

Agar dapat memperoleh informasi yang lebih jelas disertai bukti ilmiah 

mengenai bagaimana pengaruh kualitas produk tabungan (X) terhadap kepuasan 

nasabah (Y) di suatu perbankan syariah, untuk itu penulis akan melakukan 

penelitian dan menjadikan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang 

Bengkulu sebagai responden. PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu telah hadir di Provinsi Bengkulu sejak 27 Desember 2011 yang 

merupakan salah satu perbankan syariah yang ada di Provinsi Bengkulu yang 

dijadikan nasabah perbankan syariah untuk melakukan pembiayaan maupun 

transaksi lainnya. PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah mempersembahkan 

sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layanan finansial sesuai kebutuhan 

nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna. Melayani 
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nasabah dengan pelayanan prima dan menawarkan beragam produk yang sesuai 

harapan nasabah dengan prinsip syariah.  

Pada dasarnya kualitas produk suatu perbankan syariah merupakan faktor 

yang membuat keberhasilan suatu perbankan syariah dalam ketertarikan nasabah 

untuk memenggunakan jasa perbankan sekaligus memuaskan nasabah. 

Kepuasan akan tercapai dan dinikmati jika kualitas produk mampu memberikan 

nilai relatif terhadap kebutuhan nasabah15 seperti, menjaga nama baik perbankan 

dan merekomendasi kepada orang lain tentang jasa yang ditawarkan oleh 

perbankan yang digunakannya. Selain itu, tentu saja perbankan syariah harus 

senantiasa menjaga kemurnian syariah dari produknya sesuai dengan Al - 

Qur’an dan Al - Hadits. Di tengah perkembangan industri perbankan syariah di 

Provinsi Bengkulu saat ini, maka masih perlu dilakukan penelitian mengenai 

kepuasan nasabah dan kualitas produk perbankan yang khas terdapat pada 

perbankan syariah dan objek penelitian ini adalah PT. Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Cabang Bengkulu. 

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan pada tanggal 23 Februari 

2016 di PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu, data observasi 

menunjukkan bahwa dari 30 orang nasabah yang diobservasi mengenai kualitas 

produk tabungan diketahui 15 orang nasabah menilai baik, 14 orang nasabah 

menilai sedang dan 1 orang nasabah menilai tidak baik (Tabel Lampiran 1). Hal 

tersebut mengindikasikan bahwa kualitas produk tabungan PT. Bank Rakyat 

Indonesia Syariah Cabang Bengkulu baik. Sedangkan mengenai kepuasan 

nasabah dari 30 orang nasabah yang diobservasi diketahui 7 orang nasabah 
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merasa puas, 21 orang nasabah merasa biasa saja serta 2 orang nasabah merasa 

tidak puas (Tabel Lampiran 1). Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan 

nasabah terhadap PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu biasa 

saja. Dari hasil data obsevasi tersebut mengindikasikan bahwa, hal ini 

bertentangan dengan teori yang mengatakan bahwa kualitas produk tabungan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Bertitik tolak dari latar belakang yang telah diuraikan dan hasil observasi 

yang mengidikasikan bahwa terdapat ketidak sesuaian dengan teori yang 

mengatakan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Untuk menguji teori dan membuktikan secara statistik, maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai “Pengaruh Kualitas Produk 

Tabungan Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

Cabang Bengkulu”. 

 
B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah di jelaskan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk tabungan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu? 

2. Seberapa besar pengaruh kualitas produk tabungan terhadap kepuasan 

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu? 

 
C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

                                                                                                                                                                     
15 Alfansi. L, Pemasaran Jasa Finansial…, h. 24 
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1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk tabungan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

Cabang Bengkulu. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk tabungan 

terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu? 

 

 

D. Kegunaan Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi:  

1. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak 

perpustakaan Institut Agama Islam Negeri Bengkulu dan juga sebagai 

bahan referensi kalangan akademisi untuk penelitian mengenai perilaku 

konsumen dalam memenuhi kepuasannya. 

2. Secara Praktisi 

a. PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan atau 

sumbangsih pemikiran bagi PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

Cabang Bengkulu tentang pengaruh kualitas produk tabungan 

terhadap kepuasan nasabah. Dan sebagai bahan pertimbangan bagi 

konsumen perbankan dalam menggunakan produk tabungan yang 

ditawarkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu dalam memenuhi kepuasannya. 
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b. Pemerintah 

Pemerintah diharapkan dapat lebih intens lagi dalam melakukan 

pengawasan terhadap perbankan-perbankan syariah mengenai produk-

produk yang ditawarkanya, sehingga produk yang ditawarkan 

perbankan syariah tersebut sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. 

c. Masyarakat 

Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan masukan dan 

pertimbangan bagi masyarakat yang ingin menggunakan produk-

produk yang ditawarkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah. 

E. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu yang dijadikan acuan dalam penelitian ini adalah 

penelitian yang dilakukan Markoni dengan penelitiannya berjudul “Pengaruh 

Dimensi Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah Perbankan”. Tujuan 

penelitian ini mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah 

perbankan. Penelitian ini dilakukan terhadap dosen Politeknik Negeri Sriwijaya 

sebagai nasabah perbankan. Permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini 

berfokus pada untuk dua hal. Pertama adalah apakah dimensi kulaitas produk 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah perbankan 

dan yang kedua adalah faktor apa saja dari dimensi kualitas produk yang 

dominan mempengaruhi nasabah perbankan. Sumber data dalam penelitian ini 

diperoleh dengan menggunakan kuisioner langsung kepada reseponden sebanyak 

100 orang responden. Dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keearatan hubungan dimensi kualitas 

produk dan kepuasan nasabah untuk produk tabungan tidak begitu besar 65.30% 
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sedangkan untuk produk kredit, pengaruh dimensi kualitas produk terhadap 

kepuasan nasabah relatif tinggi yaitu 86.70 %. Penelitian ini juga menunjukkan 

bahwa indikator pada yang paling dominan yaitu etika, profil dan citra dan 

variabel kredit yang paling dominan mempengaruhi kepuasan nasabah 

perbankan16. Dari penelitian tersebut perbedaan dengan penelitian ini yaitu 

penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk tabungan 

terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu. Obyek penelitian adalah nasabah tabungan PT. Bank Rakyat 

Indonesia Syariah Cabang Bengkulu dan variabel penelitian ini terdiri dari 

kualitas produk dan kepuasan nasabah dengan jenis penelitian yaitu penelitian 

lapangan dengan pendekatan kuantitatif asosiatif dan teknik analisa data regresi 

linier sederhana. Sedangkan persamaan penelitian ini dengan penelitian tersebut 

terletak pada teknik pengumpulan data primer yakni memperoleh informasi 

langsung dari responden melalui kuesioner dan pengujian hipotesis. 

Serta, penelitian yang dilakukan Indra Jaya dan Dudin Saepudin dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Produk Frutang Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Tang Mas, Tbk”. Penelitian ini membahas tingkat kepuasan pelanggan PT Tang 

Mas yang dapat dilihat dari tabel penjualan pada tahun 2011, penjualan 

mengalami peningkatan sebesar Rp 16.560, sebaliknya pada tahun 2012 

mengalami penurunan, itu bisa diakibatkan karena pelanggan PT Tang Mas tidak 

merasa puas melakukan pembelian produk. Metode analisis yang digunakan 

adalah analisis dekriptif bertujuan untuk mendeskripsikan dan memperoleh 

                                                           
16 Markoni, Pengaruh Dimensi Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah Perbankan, 

Jurnal Ilmiah Orasi Bisnis – ISSN: 2085-1375 Edisi Ke-VI, November 2011 
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gambaran secara mendalam dan objektif mengenai tingkat kualitas produk 

frutang dan kepuasan pelanggan pada PT Tang Mas, Tbk. Tingakat kesesuaian 

bertujuan untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara skor tingkat kerja atau 

pelaksanaan dengan skor tingkat kepentingan atau harapan konsumen. Diagram 

Cartesius ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor manakah di antara 

dimensi kualitas produk frutang yang memberikan kepuasan konsumen, chi-

square, dan uji hipotesis. Analisis pengaruh Chi Kuadrat menyimpulkan bahwa 

kualitas produk frutang PT Tang Mas, Tbk memberikan pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggannya pada evaluasi tingkat kinerja. Namun tidak 

berpengaruh signifikan pada evaluasi tingkat harapan. Pada tingkat kinerja 

diperoleh statistik Chi Kuadrat sebesar 69,835 yang signifikan pada taraf 

keyakinan 95 persen. Sedangkan pada tingkat harapan, diperoleh statistik Chi 

Kuadrat sebesar 13,154 yang tidak signifikan pada taraf keyakinan 95 persen17. 

Perbedaan penelitian terdahulu tersebut dengan penelitian ini yaitu penelitian ini 

dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk tabungan terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. Obyek 

penelitian adalah nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu 

dan variabel penelitian ini terdiri dari kualitas produk dan kepuasan nasabah 

dengan teknik analisa data regresi linier sederhana. Sedangkan persamaan 

penelitian ini dengan penelitian terdahulu tersebut terletak pada pengujian 

hipotesis untuk melihat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen. 

                                                           
 

17 Indra Jaya dan Dudin Saepudin, Pengaruh Kualitas Produk Frutang Terhadap Kepuasan 
Konsumen Pada Tang Mas, Tbk, Jurnal Ilmiah Manajemen dan Akuntansi Fakultas Ekonomi 
(JIMAFE), Volume Semester II 2014 
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F. Sistematika Penulisan 

Pembahasan dalam skripsi ini disajikan satu kesatuan yang terdiri dari lima 

bab, yang setiap bab terdiri dari beberapa sub bab bahasan. Untuk mendapatkan 

gambaran yang jelas dan menyeluruh dalam pembahasan tersebut, maka penulis 

mengemukakan secara globalisasi yang terkandung dalam skripsi ini. 

Bab I Pendahuluan yang berisi secara keseluruhan permasalahan yang 

akan dibahas dalam skripsi ini yang terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, keguanaan penelitian, penelitian terdahulu dan sistematika 

penulisan. Bab II Pemaparan tentang kajian teori dan kerangka berpikir yang 

terdiri dari: perilaku konsumen, kepuasan konsumen, kualitas produk, pengaruh 

kualitas produk terhadap kepuasan nasabah, kerangka berpikir serta hipotesis 

penelitian. Bab III Dalam bab ini memaparkan tentang metode penelitian yang 

digunakan dalam penelelitian ini yang terdiri dari jenis dan pendekatan 

penelitian, waktu dan lokasi penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian 

dan definisi operasional, sumber dan teknik pengumpulan data, instrument 

penelitian, teknik analisis data. Bab IV Pemaparan hasil penelitian dan 

pembahasan yang terdiri dari: profil responden, profil PT. Bank Rakyat Idonesia 

Syariah, hasil penelitian serta pembahasan. Serta Bab V Bab penutup yang 

memaparkan kesimpulan penelitian dan saran yang diberikan. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR 

 

A. Kajian Teori 

1. Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen yaitu kecenderungan konsumen dalam melakukan 

konsumsi untuk memaksimalkan kepuasannya. Dengan kata lain, perilaku 

konsumen adalah tingkah laku dari konsumen, dimana mereka dapat 

mengilustrasikan pencarian untuk membeli, menggunakan, mengevaluasi dan 

memperbaiki suatu produk dan jasa mereka18. 

Islam melihat aktivitas ekonomi adalah salah satu cara untuk 

menciptakan maslahah menuju falah (kebahagiaan menuju dunia dan akhirat). 

Motif berkonsumsi dalam islam pada dasarnya adalah maslahah meskipun 

secara alami motif dan tujuan berkonsumsi atau aktifitas ekonomi dari 

seseorang individu adalah untuk mempertahankan hidupnya19. Kesejahteraan 

konsumen akan meningkat jika ia banyak mengkonsumsi barang yang 

bermanfaat, halal, dan mengurangi barang yang buruk atau haram. Islam 

melarang untuk menghalalkan apa yang sudah ditetapkan haram dan 

memgharamkan apa-apa yang sudah menjadi halal. Dalam Qs. Al- Ma’idah: 

87-88 disebutkan20: 

 
                                                           

18 Sumar’in, Ekonomi Islam …, h. 86 
19 Sumar’in, Ekonomi Islam …, h. 93 
20 Kementrian Agama RI, Direktorat Jenderal Bimbingan Masyarakat Islam, Direktorat Urusan 

Agama Islam & Pembinaan Syariah, Al-Qur’an dan Terjemahan, (Jakarta: PT. Adhi Aksara Abadi 
Indonesia, 2010), h. 162 
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Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu mengharan apa-
apa yang baik yang telah Allah halalkan bagi kamu, dan janganlah kamu 
melampaui batas. Dan makanlah makanan yang halal lagi baik dari apa 
yang Allah telah rezkikan kepadamu, dan bertakwalah kepada Allah yang 
kamu beriman kepada-Nya”. 
 

Dari arti ayat tersebut Al - Qur’an mendorong manusia sebagai 

pengguna untuk menggunakan barang-barang yang baik dan bermanfaat serta 

melarang adanya tindakan yang mengacu dalam hal perilaku boros dan 

pengeluaran terhadap pengeluaran yang tidak penting dan bermanfaat. 

Sesungguhnya kuantitas konsumsi yang terpuji dalam kondisi yang wajar 

adalah sederhana. Artinya dalam hal pengeluaran kebutuhan juga yang 

mendatangkan manfaat bagi kita. Allah SWT berfirman dalam Qs. Al- Isra’: 

26-2721: 

 

 
 
Artinya: “Dan berikanlah kepada keluarga-keluarga yang dekat akan 
haknya, kepada orang miskin dan orang yang dalam perjalanan dan 
janganlah kamu menghambur-hamburkan  (hartamu) secara boros. 
Sesungguhnya pemboros-pemboros itu adalah saudara-saudara syaitan dan 
syaitan itu adalah sangat ingkar kepada Tuhannya”. 
 

Ayat tersebut secara tegas   menjelaskan, dari pada harta dipergunakan 

untuk hal-hal yang tidak berguna, tidak perlu atau tidak penting (yang Allah 

sebut sebagai perbuatan mubazir) akan lebih baik jika dipergunakan untuk 

membantu kerabat dekat, sanak famili dan orang fakir miskin. Inilah manfaat 

                                                           
21 Kementrian Agama RI, Direktorat Jenderal Bimbingan Masyarakat Islam, Direktorat Urusan 

Agama Islam & Pembinaan Syariah …, h. 388 



16 

 

 

 

prinsip efisiensi yang hanya bisa kita dapatkan dari menghindari sifat boros, 

prinsip mengejar kesenangan dan pola hidup hedonisme. 

Konsumsi, pemenuhan (kebutuhan) dan perolehan kenikmatan tidak 

dilarang dalam Islam selama tidak melibatkan hal-hal yang tidak baik atau 

justru dapat menimbulkan kemudharatan22. Setiap orang mukmin berusaha 

mencari kenikmatan dengan cara mematuhi perintah-Nya dan memuaskan 

dirinya sendiri dengan barang-barang dan anugrah yang diciptakan (Allah)      

untuk manusia demi kemaslahatan ummat. 

Kebutuhan merupakan bagian yang penting dalam melanjutkan 

eksistensi manusia sebagai khalifah dimuka bumi. Kebutuhan dituntun oleh 

rasionalitas normatif dan positif yaitu rasionalitas ajaran Islam, sehingga 

bersifat terbatas dan terukur dalam kuantitas dan kualitasnya. Jadi, seorang 

muslim berkonsumesi dalam rangka untuk memenuhi kebutuhannya sehingga 

memperoleh kemanfaatan yang setinggi-tingginya bagi kehidupannya23. 

2. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan faktor utama yang harus 

diperhatikan oleh penyedia pelayanan jasa perbankan syariah, karena 

kepuasan konsumen akan menentukan keberhasilan penyedia jasa 

perbankan syariah dalam memenangkan persaingan bisnis. Pada dasarnya 

pengertian kepuasan konsumenn mencakup perbedaan antara tingkat 

                                                           
22 Rianto. M, dan Amalia. E, Teori Ekonomi: Suatu Perbandingan Ekonomi Islam Dan 

ekonomi Konvensional, (Jakarta: Kencana Prenada Group, 2010), h. 110  
23 Sumar’in, Ekonomi Islam …, h. 93 
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kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan24. Pengertian kepuasan 

konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil 

yang dirasakan dengan harapannya25. Pengertian tersebut menyatakan 

bahwa kepuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan dengan loyalitas aktual 

produk setelah pemakaian. 

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respon konsumen 

terhadap evolusi ketidaksesuaian (disinformation) yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya dan loyalitas aktual produk yang dirasakan bahwa 

pada persaingan yang semakin ketat ini, semakin banyak produsen yang 

terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga 

hal ini menyebabkan setiap badan usaha harus menempatkan orientasi 

pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama26. 

Kepuasan konsumen terhadap perbankan syariah dapat disama 

artikan dengan kepuasan nasabah karena konsumen perbankan lebih 

dikenal dengan nasabah perbankan. Definisi kepuasan nasabah sering 

disama artikan dengan definisi kepuasan konsumen, hal ini hanya 

dibedakan pada siapa penyedia dan apa motif diberikannya pelayanan 

tersebut. 

b. Indikator Kepuasan Konsumen 

                                                           
24 Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur dan Strategi Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan Plus Analisis Kasus PLN JP …,  h. 24 
25 Kotler. P dan Amstrong, Principles of Marketing …, hl. 52 
26 Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service …, h. 24 
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Sebuah transaksi ekonomi pasti tak terlepas dari penjualan dan 

pembelian yang mana hal ini digambarkan dalam bentuk kepuasan 

konsumen terhadap produk atau jasa yang diperoleh dari penjualan. 

Outcome atau hasil yang diharapkan dari adanya kepuasan konsumen 

adalah peningkatan penggunaan, pembelian ulang, loyalitas dan word of 

mouth27. Ciri-ciri konsumen yang puas adalah sebagai berikut28:  

1) Loyal terhadap produk, konsumen yang terpuaskan cenderung akan 

menjadi loyal. Konsumen yang puas terhadap produk yang 

dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk membeli 

ulang dari produsen yang sama. Keinginan untuk membeli ulang 

karena adanya keinginan untuk mengulang pengalaman yang baik 

dan menghindari pengalaman yang buruk.  

2) Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif, 

kepuasan adalah merupakan faktor yang mendorong adanya 

komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) 

yang bersifat positif. Hal ini dapat berupa rekomendasi kepada calon 

konsumen yang lain dan mengatakan hal-hal yang baik mengenai 

produk dan perusahaan yang menyediakan produk.  

3) Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk 

lain, hal ini merupakan proses kognitif ketika adanya kepuasan. 

c. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen  

                                                           
27 Stephen et al, The Effect of Brand Image on Overall Satisfaction and Loyalty Intention In 

The Context of Color Cosmetic, (Asian Academy of Management Journal, 2007), h. 6 
28 Kotler. P dan Amstrong, Principles of Marketing …, h. 59 
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Ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu 

sebagai berikut29: 

1) Kualitas Produk 

Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.  

2) Kualitas Pelayanan 

Konsumen akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan 

yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 

3) Emosional 

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 

orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk 

dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi.  

4) Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 

harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

kepada konsumennya.  

5) Biaya 

Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa, 

mereka akan cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 

Menurut pendapat di atas pada dasarnya kepuasan konsumen 

ditentukan oleh persepsi konsumen atas performance produk dalam 

                                                           
29 Lupiyoadi. R, Manajemen Pemasaran Jasa …, h. 63 
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memenuhi harapan konsumen. Faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen salah satunya adalah kualitas produk. Pada saat ini, tuntunan 

konsumen akan produk yang berkualitas sangat tinggi, konsumen akan 

merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang 

mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasional, selalu menuntut produk 

yang berkualitas pada setiap pengorbanan yang dilakukan untuk 

memperoleh produk tersebut30. Kualitas produk akan berdampak pada 

kepuasan konsumen, bahkan secara langsung maupun tidak langsung akan 

mampu menciptakan kesetiaan konsumen. 

3. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kualitas Produk  

Kualitas merupakan keseluruhan ciri-ciri serta sifat dari suatu produk 

atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat31.  Produk menjadi 

instrumen penting untuk mencapai kesuksesan dan kemakmuran pada 

perusahaan. Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan kepada 

seseorang untuk memuaskan suatu kebutuhan atau keinginan32. Dengan 

demikian, suatu produk dapat dikatakan segala sesuatu yang ditawarkan 

perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya. 

Suatu produk dapat memuaskan konsumen bila dinilai dapat 

memenuhi atau melebihi keinginan dan harapannya. Kualitas produk 

                                                                                                                                                                     
 
30 Lupiyoadi. R, Manajemen Pemasaran Jasa …, h. 66 
31 Kotler. P, Manajemen Pemasaran, Analisis Perencanaan, Pengendalian, Edisi Bahasa 

Indonesia, (Jakarta: Salemba Empat, 2007), h. 49 
32 Asmara, Pemikiran Kreatif Pemasaran, (Yogyakarta: Amara Books, 2008), h. 8 
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adalah kemampuan suatu produk untuk menjalankan fungsi-fungsinya 

yang merupakan suatu gabungan dari penampilan, keistimewaan, 

keindahan, kualitas yang bermanfaat, daya tahan, kehandalan, ketepatan, 

kemudahan penggunaan dan pemeliharaannya, serta atribut-atribut lainnya 

dari suatu produk. Bila suatu produk telah dapat menjalankan fungsi-

fungsinya dapat dikatakan sebagai produk yang memiliki kualitas yang 

baik33. 

Kualitas produk merupakan faktor-faktor yang terdapat dalam suatu 

barang atau hasil yang menyebabkan barang atau hasil tersebut sesuai 

dengan tujuan untuk apa barang atau hasil itu dimaksudkan34. Dengan 

demikian kualitas produk menggambarkan bagaimana produk itu memiliki 

nilai yang dapat memuaskan konsumen baik secara fisik maupun secara 

psikologis yang menunjuk pada atribut atau sifat-sifat yang terdapat dalam 

suatu barang atau hasil. 

Dalam perspektif ekonomi Islam kualitas produk dipandang sebagai 

suatu hal yang penting karena ini menyangkut kesejahteraan konsumen 

dan memproduksi produk yang berkualitas untuk memenuhi kebutuhan 

merupakan kewajiban sosial35. Perusahaan dalam membuat produk harus 

berkualitas untuk menyesuaikan dengan tuntutan dan kebutuhan 

konsumen. Firman Allah SWT dalam QS. Al-Ra’d: 11  

 

                                                           
33 Kotler. P, dan Amstrong. G, Principles of Marketing …, h. 55 
34 Assauri. S, Manajemen Pemasaran …, h. 67 
35 Adiwarman. K, Ekonomi Mikro Islam, (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 102 
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Artinya: “Sesungguhnya Allah tidak meruobah keadaan sesuatu kaum 

sehingga mereka merubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri”. 

Perubahan yang dimaksud dalam firman Allah tersebut bersifat 

general, termasuk perubahan lingkungan bisnis dalam memproduksi 

produk yang berkualitas. Dengan adanya perubahan fisik atau bentuk dan 

kualitas, diharapkan mampu mendorong kompetitif bisnis yang sehat dan 

baik, sebagaimana amanah firman Allah dalam QS. Al-Baqarah: 148. 

 

Artinya: “Maka berlomba-lombalah (dalam membuat) kebaikan di mana 

saja kamu berada pasti Allah akan mengumpulkan kamu sekalian (pada 

hari kiamat). Sesungguhnya Allah Maha Kuasa atas segala sesuatu”. 

Ayat tersebut menyebutkan dan memberikan dasar kompetitif yang 

sehat dan baik, secara umum di mana saja tempatnya baik di organisasi 

sosial atau organisasi bisnis dan lainnya, dalam profesi apapun termasuk 

dalam kompetitif bisnis. Pada dasarnya suatu produk yang diproduksi 

harus mampu mencapai tingkat kualitas yang sesuai dengan fungsi 

penggunaanya guna memenuhi kebutuhan konsumen. 

b. Indikator Kualitas Produk  

Pada saat ini persaingan bisnis perbankan syariah sangat ketat, 

sehingga produk yang berkualitas menjadi suatu keharusan yang harus 

dimiliki oleh suatu perbankan syariah agar mampu mempertahankan 

konsumennya dan menjaga penjualan yang berkelanjutan. Ada beberapa 
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faktor yang digunakan untuk mengevaluasi tercapainya pemenuhan 

kebutuhan oleh suatu produk yaitu36: 

1) Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok inti (core 

product) yang dibeli. 

2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (feature), yaitu karakteristik 

sekunder atau pelengkap. 

3) Kehandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 

kerusakan atau gagal dipakai. 

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification), 

yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi 

standar-standar yang telah ditetapkan. 

5) Daya tahan (durability), yaitu berkaitan dengan berapa lama 

produk tersebut dapat terus digunakan mencakup umur teknis 

maupun umur ekonomis penggunaan produk. 

6) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 

7) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan 

reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 

Pesaing bisnis perbankan syariah yang sangat ketat pada saat ini 

menuntut suatu perbankan syariah harus memperhatikan kebutuhan 

konsumen, serta berusaha memenuhi kebutuhan itu dengan produk yang 

bermutu tinggi. Kualitas produk memberikan suatu dorongan kepada 

                                                           
36 Tjiptono. F, Strategi Pemasaran …, h. 54 
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konsumen untuk menjalin ikatan yang kuat dengan suatu perbankan 

syariah. Konsumen akan senang jika kebutuhannya terpenuhi. 

4. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah  

Perbankan syariah saat ini dituntut untuk dapat bersaing dengan 

kompetitor dengan cara memenuhi kepuasan konsumen. Seperti diketahui 

dalam industri perbankan syariah target utama konsumennya ialah 

masyarakat beragama Islam (konsumen muslim) karena produk yang 

ditawarkan perbankan syariah yaitu pembiayaan dan tabungan yang 

berlandaskan prinsip syariah, dalam arti sistem tatanan Islam yang berlaku 

sesuai dengan hukum Islam. Kepuasan konsumen terhadap perbankan syariah 

dapat disama artikan dengan kepuasan nasabah karena konsumen perbankan 

lebih dikenal dengan nasabah perbankan. Definisi kepuasan nasabah disama 

artikan dengan definisi kepuasan konsumen, hal ini hanya dibedakan pada 

siapa penyedia dan apa motif diberikannya pelayanan tersebut. Tidak dapat 

dipungkiri, untuk dapat bersaing dengan perbankan lainya, perbankan syariah 

saat ini dituntut harus dapat memenuhi kepuasan konsumennya. Kepuasan 

konsumen dianggap sebagai penentu dasar perilaku konsumen jangka panjang 

dan evaluasi secara keseluruhan layanan yang membentuk interaksi masa 

depan37. Ciri-ciri konsumen yang puas diantaranya adalah loyal terhadap 

produk, adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif dan 

perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli produk lain38. 

                                                           
37 Ehsani. Z, dan Ehsani. H, Effect of Quality and Price on Customer Satisfaction and 

Commitment in Iran Auto Industry …, h. 52-56 
38 Kotler. P, dan Amstrong. G, Principles of Marketing …, h. 67 
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Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Konsumen rasional, selalu 

menuntut produk yang berkualitas pada setiap pengorbanan yang dilakukan 

untuk memperoleh produk tersebut39. Kualitas produk akan berdampak pada 

kepuasan konsumen, bahkan secara langsung maupun tidak langsung akan 

mampu menciptakan kesetiaan konsumen. Kualitas produk menggambarkan 

bagaimana produk itu memiliki nilai yang dapat memuaskan konsumen baik 

secara fisik maupun secara psikologis yang menunjuk pada atribut atau sifat-

sifat yang terdapat dalam suatu barang atau hasil. Ada beberapa faktor yang 

digunakan untuk mengevaluasi tercapainya pemenuhan kebutuhan oleh suatu 

produk yaitu40: kinerja (performance), Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan 

(feature), Kehandalan (reliability), Kesesuaian dengan spesifikasi 

(conformance to specification), Daya tahan (durability), Estetika, Kualitas 

yang dipersepsikan (perceived quality). 

 
B. Kerangka Berpikir  

Penelitian ini berjudul pengaruh kualitas produk tabungan terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. tujuan 

dari penelitian ini untuk mengetahui apakah kualitas produk tabungan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Cabang Bengkulu dan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

kualitas produk tabungan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat 

Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. 

                                                           
39 Lupiyoadi. R, Manajemen Pemasaran Jasa …, h. 66 
40 Tjiptono. F, Strategi Pemasaran …, h. 54 
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Kualitas produk (X) merupakan kemampuan suatu produk yang 

ditawarkan oleh perbankan syariah untuk menjalankan fungsi-fungsinya yang 

dapat memuaskan nasabah. Konstruk ini diukur melalui tujuh indikator kualitas 

produk yang meliputi: 1). Kinerja produk, 2). Keistimewaan tambahan, 3). 

Kehandalan produk, 4). Kesesuaian dengan spesifikasi, 5). Daya tahan, 6). Daya 

tarik produk, serta 7). Kualitas yang dipersepsikan. 

Sedangkan kepuasan nasabah (Y) merupakan tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapannya atas produk 

jasa yang diberikan oleh perbankan syariah kepada nasabahnya. Konstruk ini 

diukur melalui pertanyaan atau indikator yang mengarahkan pada sikap dan 

perasaan nasabah dalam menggunakan/ merasakan produk jasa yang diberikan 

oleh perbankan syariah yang meliputi: 1). Loyal terhadap produk, 2). Adanya 

komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif, serta 3). Perbakan syariah 

menjadi pertimbangan utama ketika ingin menggunakan produk perbankan 

lainnya. 

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir 
Pengaruh Kualitas Produk Tabungan Terhadap Kepuasan Nasabah 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Kualitas Produk 
Tabungan (X) 

1. Kinerja Produk 
2. Keistimewaan tambahan 
3. Kehandalan produk 
4. Kesesuaian dengan 

spesifikasi 
5. Daya tahan 
6. Daya tarik produk 
7. Kualitas yang 

dipersepsikan 

Kepuasan Nasabah (Y) 
1. Loyal terhadap produk 
2. Adanya komunikasi dari 

mulut ke mulut yang 
bersifat positif 

3. Perbakan syariah menjadi 
pertimbangan utama ketika 
ingin menggunakan produk 
perbankan lainnya 
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Sumber: Tjiptono41, Kotler. P dan Amstrong42 
 
  = Variabel Penelitian 
 
  = Pengaruh Terhadap Variabel 
 

Variabel dependen dalam penelitian ini yaitu kualitas produk tabungan 

sedangkan variabel independen dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah. 

 
C. Hipotesis  

Berdasarkan kerangka berpikir yang telah dijabarkan diatas, maka penulis 

merumuskan hepotesis penelitian sebagai berikut: 

Ho: Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Ha: Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
41 Tjiptono. F, Strategi Pemasaran …, h. 54 
42 Kotler. P dan Amstrong, Principles of Marketing …, h. 59 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan pendekatan 

kuantitatif asosiatif, dimana penelitian ini akan membahas pengaruh kualitas 

produk tabungan (X) terhadap kepuasan nasabah (Y) PT. Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Cabang Bengkulu. 

 

B. Waktu dan Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan selama 10 (sepuluh) bulan, dari bulan September 

2015 sampai dengan bulan Juni 2016. Lokasi penelitian ini pada PT. Bank 

Rakyat Indonesia Syariah Kantor Cabang Bengkulu di Jl. WR. Supratman Kota 

Bengkulu, alasan pemelihan tempat penelitian ini yaitu karena penulis 

menemukan ada permasalahan mengenai kualitas produk tabungan terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. 

 
C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah tabungan PT. Bank 

Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu yang melakukan transaksi pada bulan 

September sampai dengan bulan Mei 2016. 

2. Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode accidental sampling, yaitu metode pengambilan sampel dengan 

28 
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memilih siapa saja yang kebetulan ada atau dijumpai43. Sampel dalam 

penelitian ini 30 orang nasabah, Roscoe memberikan saran ukuran sampel 

yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 50044. 

 

D. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

a. Data Primer 

Data primer dalam penelitian ini diperoleh ketika melakukan identifikasi 

masalah yang bersumber langsung dari nasabah PT. Bank Rakyat 

Indonesia Cabang Bengkulu sebanyak 30 orang nasabah dengan berupa 

data yang berkaitan dengan kualitas produk tabungan dan kepuasan 

nasabah.  

b. Data Sekunder 

Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh secara tidak langsung melalui 

berbagai literatur yang berasal dari media cetak maupun media elektronik 

yang berupa dokumen-dokumen, buku-buku, skripsi sebelumnya, jurnal-

jurnal dan lainnya yang berkaitan langsung dengan variabel dalam 

penelitian yaitu kualitas produk tabungan (X) dan kepuasan nasabah (Y). 

 

 

 

                                                           
43 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis …, h. 189 
44 Taniredja. T, dan Mustafidah, Penelitian Kuantitatif (Sebuah Pengantar), (Bandung: 

Alfabeta, 2011), h. 38 
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2. Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi 

Teknik observasi digunakan untuk melakukan identifikasi masalah yang 

berkaitan dengan pengaruh kualitas produk tabungan terhadap kepuasan 

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. 

b. Survei 

Teknik survei digunakan ketika pengumpulan data dilapangan dengan 

menggunakan pertanyaan terstruktur yang berkaitan dengan variabel 

penelitian. 

c. Kepustakaan 

Studi kepustakaan digunakan untuk melakukan pengumpulan data dengan 

cara mengadakan studi penelaahan terhadap buku-buku, literatur-literatur, 

catatan-catatan dan laporan-laporan yang ada hubungannya dengan 

masalah penelitian. Studi kepustakaan yang dilakukan dalam penelitian ini 

dengan mengumpulkan data dari buku-buku atau sumber-sumber yang 

sudah ditentukan. 

 

E. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

1. Kualitas Produk (X) 

Kualitas Produk merupakan kemampuan suatu produk yang ditawarkan 

oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu untuk 

menjalankan fungsi-fungsinya yang dapat memuaskan nasabah. Konstruk 

ini diukur melalui tujuh indikator kualitas produk yang meliputi: 1). 

Kinerja produk yang merupakan manfaat atau nilai produk yang dibeli 
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oleh konsumen; 2). Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan produk yang 

meliputi karakteristik sekunder atau pelengkap yang sesuai dengan 

ketentuan syariah; 3). Kehandalan produk; 4). Produk sesuai dengan 

spesifikasi atau sejauh mana karakteristik desain atau operasi produk 

memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sesuai dengan ketentuan 

syariah; 5). Daya tahan yang berkaitan dengan berapa lama produk 

perbankan syariah tersebut dapat terus digunakan mencakup umur teknis 

maupun umur ekonomis penggunaan produk; 6). Daya tarik produk; serta 

7). Kualitas yang dipersepsikan yang berkaitan dengan citra dan reputasi 

produk serta tanggung jawab perbankan syariah dalam memberikan 

pelayanan untuk kepuasan konsumen. 

2. Kepuasan Nasabah (Y)  

Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapannya atas produk jasa 

yang diberikan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu 

kepada nasabahnya. Konstruk ini diukur melalui pertanyaan atau indikator 

yang mengarahkan pada sikap dan perasaan nasabah dalam menggunakan 

atau merasakan produk jasa yang diberikan oleh PT. Bank Rakyat 

Indonesia Syariah Cabang Bengkulu yang meliputi: 1). Loyal terhadap 

produk, nasabah yang puas terhadap produk perbankan syariah yang 

digunakannya akan mempunyai kecenderungan untuk menggunakan 

produk dari perbankan syariah yang sama; 2). Adanya komunikasi dari 

mulut ke mulut yang bersifat positif terhadap perbankan syariah tersebut, 

hal ini dapat berupa rekomendasi kepada calon nasabah yang lain dan 
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mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dan perbankan syariah 

yang menyediakan produk; Serta 3). Perbakan syariah menjadi 

pertimbangan utama ketika ingin menggunakan produk perbankan lainnya, 

hal ini merupakan proses kognitif ketika adanya kepuasan seperti meyakini 

bahwa produk yang ditawarkan perbankan syariah terbaik dan merasa 

senang dengan keputusan menggunakan produk perbankan syariah. 

 
F. Instrument Penelitian 

Data dalam penelitian ini dapat dikumpulkan dengan teknik sebagai 

berikut: 

1. Check List 

Check list digunakan ketika menggunakan teknik pengumpulan data 

dengan observasi untuk melakukan identifikasi masalah yang berkaitan 

dengan pengaruh kualitas produk tabungan terhadap kepuasan nasabah PT. 

Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. 

2. Kuesioner Tertutup 

Kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang berkaitan dengan variabel 

penelitian yang akan diteliti. Agar mempermudah responden dalam 

memberikan jawaban, kuesioner dirancang sebagai kuesioner tertutup, 

dimana pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner disertakan pilihan-pilihan 

jawaban yang dapat dipilih oleh responden. Pilihan jawaban untuk variabel 

kepuasan konsumen menggunakan skala likert 1 sampai dengan 5 yang 
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diadopsi dari penelitian Shar, dengan skala katagori responden sebagai 

berikut45: 

 
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 kualitas produk juga  

menggunakan skala likert 1 sampai dengan 5 yang diadopsi dari penelitian 

Nuraeni, dengan skala katagori responden sebagai berikut46: 

Tabel 3.2 
Pengukuran Skala Katagori Responden 

 
Katagori Skor 

Sangat Baik 5 
Baik 4 

Cukup Baik 3 
Tidak Baik 2 

Sangat Tidak Baik 1 
 

3. Dokumentasi  

Penggunaan teknik dokumentasi yaitu pengumpulan data dengan 

melihat dan mengamati data atau dokumen yang berkaitan dengan catatan, 

transkrip, majalah dan agenda laporan. Dalam penelitian ini dokumen yang 

                                                           
45 Shar. A, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek Lembaga Terhadap 

Kepuasan Konsumen Lembaga Pendidikan BP2K “Suryafarma Husada” Bengkulu, (The Manager 
Review:  Journal Ilmiah Manajemen, 2014), h. 48 

 
46 Nuraeni, Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

TATA Bakery & Donuts di Kota Bengkulu, Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas 
Bengkulu, 2016 

 



34 

 

 

 

diperlukan adalah yang berhubungan dengan lahan penelitian yang bersumber 

dari PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu seperti profil perusahaan 

dan sumber lainnya yang bersifat data. 

 

G. Teknik Analisis Data 

Beberapa tenik analisis data yang digunakan untuk menjawab 

permasalahan penelitian ini adalah sebagai berikutr: 

1. Uji Kualitas Data 

Sebelum melakukan analisis data untuk membuktikan pengaruh kualitas 

produk tabungan (X) terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Cabang Bengkulu dengan menggunakan analisis uji regresi 

sederhana, maka harus dilakukan beberapa uji prasyarat yakni: 

a. Uji Validitas 

Uji  validitas merujuk kepada sejauh mana suatu uji dapat 

mengukur apa yang sebenarnya ingin diukur, keabsahan berkaitan 

dengan ketepatan dari prosedur pengukuran. Uji validitas yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah uji korelasi product moment dengan kriteria 

uji validitas menggunakan signifikan α = 0.05, maka apabila r – hitung > 

r – tabel, berarti item tersebut valid. 

b. Uji Reliabilitas 

Setelah melakukan uji validitas, selanjutnya melakukan uji 

reliabilitas. Uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
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teknik pengukuran Alpha Cronbach Coefficient, yakni instrumen 

dinyatakan reliabel (handal) jika koefisien Alpha Cronbach > 0.6047. 

c. Uji Normalitas  

Pengujian normalitas data dilakukan untuk mengetahui data tiap 

variabel yang diperoleh tersebut berdistribusi normal atau tidak. Teknik 

yang digunakan untuk pengujian normalitas data tiap variabel dalam 

penelitian ini adalah Kolmogorov Smirnov, dengan kriteria kenormalan 

sebagai berikut48: 

1) Signifikansi α = 0.05 

2) Jika sig > α maka sampel berasal dari populasi yang berdistribusi 

normal 

3) Jika sig < α maka sampel bukan berasal dari populasi yang 

berdistribusi normal. 

d. Uji Homogenitas  

Pengujian homogenitas demaksudkan untuk melihat apakah sama 

atau tidak kedua varian tersebut. Untuk mengetahui apakah kedua varian 

tersebut homogen, maka dilakukan uji levene yaitu uji tes of homogeneity 

of variance, untuk mengetahui homogenitas digunakan pedoman sebagai 

berikut49: 

1) Signifikansi α = 0.05 

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

                                                           
47 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis …, h. 132 
 
48 Supardi, Aplikasi Statistika Dalam Penelitian: Konsep Statistika yang Lebih Komperhensif, 

(Jakarta: Change Publication, 2014), h. 134 
49 Supardi, Aplikasi Statistika Dalam Penelitian …, h. 134 
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3) Jika sig < α maka variansi setiap sampel tidak sama (tidak 

homogen). 

2. Uji Hipotesis 

a. Model Regresi Linear Sederhana 

Untuk mengetahui seberapa besar perubahan nilai variabel Y bila 

variabel X berpengaruh, maka digunakan perhitungan statistik dengan 

menggunakan analisis regresi linear sederhana. Perhitungan statistik 

analisis regresi linear sederhana depat dilakukan dengan rumus50: 

Y = β0 + β1X + ei 
 

 
Keterangan: 

Y = Kepuasan Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

X = Kualitas Produk Tabungan 

β0 = Nilai Konstanta 

β1 = Koefisien Regresi Kualitas Produk Tabungan 

ei = Variabel Pengganggu 

b. Uji t  

Uji t dilakukan untuk menguji hipotesis secara parsial  antara 

variabel kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. Kriteria 

pengujiannya adalah51: 

                                                           
50 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis …, h. 265 
51 Sugiyono, Metode 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 tabungan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. 

2) Jika sig > alpha 0.05 maka Ha ditolak dan Ho diterima, yang 

berarti bahwa variabel kualitas produk tabungan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. 

c. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas produk tabungan (X) terhadap kepuasan nasabah (Y). 

Dalam memberikan interprestasi secara sederhana terhadap angka indeks 

korelasi r pengaruh kualitas produk tabungan (X) terhadap kepuasan 

nasabah (Y) pada umumnya digunakan sebagai berikut: 

Tabel 3.3 
Koefisien Deteminasi 

 
Besaran r Interprestasi 
0.00 – 0.20 Sangat Rendah 
0.20 – 0.40 Rendah 
0.40 – 0.70 Cukup 
0.70 – 0.90 Tinggi 
0.90 – 1.00 Sangat Tinggi 

Sumber: Arikunto52 
  

 

 

 

 

                                                           
52 Arikunto. S, Prosedur Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2008), h. 249 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Profil Responden 

Penyajian data profil responden bertujuan untuk melihat gambaran umum 

mengenai konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu yang 

dijadikan responden dalam penelitian ini. Profil responden dalam penilitian ini 

disajikan berdasarkan karakteristik responden yaitu sebagai berikut: 

1. Usia  

Adapun data mengenai karakteristik responden berdasarkan usia 

konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu: 

Gambar 4.1 
Usia Responden 

10%

20%

27%

36%

7%

17 - 22 Tahun

23 - 28 Tahun

29 -34 Tahun

35 - 40 Tahun

> 41 Tahun

 
 Sumber: Data Primer Diolah, 2016 
 

Berdasarkan gambar 4.1 tersebut diketahui bahwa kerakteristik 

responden berdasarkan usia konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang 

Bengkulu yaitu usia 17 - 22 tahun sebanyak 3 orang responden dengan 
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persentase sebesar 10%, usia 23 - 28 tahun sebanyak 6 orang responden 

dengan persentase sebesar 20%, selanjutnya usia 29 - 34 tahun sebanyak 8 

orang responden dengan persentase sebesar 27%, usia 35 - 40 tahun sebanyak 

11 orang responden dengan persentase sebesar 36%, serta usia > 41 tahun 

sebanyak 2 orang responden dengan persentase sebesar 7%. Dengan demikian 

dapat diketahui bahwa yang menjadi responden terbanyak berdasarkan usia 

dalam penelitian ini yaitu antara usia 35 - 40 tahun. 

2. Jenis Kelamin 

Selanjutnya data karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu: 

Gambar 4.2 
Jenis Kelamin Responden 

57%

43%
Laki - Laki

Perempuan

 
Sumber: Data Primer Diolah, 2016 

Dari gambar 4.2 diketahui bahwa kerakteristik responden berdasarkan 

jenis kelamin konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu yaitu 

responden laki - laki sebanyak 17 orang responden dengan persentase sebesar 

57%,  dan responden perempuan sebanyak 13 orang responden dengan 
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persentase sebesar 43%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa yang 

menjadi responden terbanyak berdasarkan jenis kelamin dalam penelitian ini 

yaitu responden laki-laki. 

3. Pendidikan Terakhir 

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir konsumen PT. 

Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu: 

Gambar 4.3 
Pendidikan Terakhir 

20%

30%

50%

SMA

Diploma

Sarjana

Sumber: Data Primer Diolah, 2016 
 

Berdasarkan gambar 4.3 diketahui bahwa kerakteristik responden 

berdasarkan pendidikan terakhir konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia 

Cabang Bengkulu yaitu responden berpendidikan terakhir SMA sebanyak 6 

orang responden dengan persentase sebesar 20%, berpendidikan terakhir 

Diploma sebanyak 9 orang responden dengan persentase sebesar 30%, serta 

berpendidikan terakhir Sarjana sebanyak 15 orang responden dengan 

persentase sebesar 50%. Dengan demikian dapat diketahui bahwa yang 
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menjadi responden terbanyak berdasarkan pendidikan terakhir dalam 

penelitian ini yaitu responden berpendidikan Sarjana. 

 

4. Jenis Pekerjaan 

Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan konsumen PT. 

Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu: 

Gambar 4.4 
Jenis Pekerjaan Responden 

20%

20%

23%

37%
Pelajar/ Mahasiswa

PNS

Karyawan Swasta

Wiraswasta

 
Sumber: Data Primer Diolah, 2016 
 

Dari gambar 4.4 diketahui bahwa kerakteristik responden berdasarkan 

jenis pekerjaan konsumen PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Bengkulu 

yaitu responden sebagai pelajar atau mahasiswa sebayak 6 orang responden 

dengan persentase sebesar 20%, responden bekerja sebagai PNS juga 

sebanyak 6 orang responden dengan persentase sebesar 20%, kemudian yang 

bekerja sebagai karyawan swasta 7 orang responden dengan persentase 
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sebesar 23%, serta responden bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 11 orang 

responden dengan persentase sebesar 37%. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa yang menjadi responden terbanyak berdasarkan jenis 

pekerjaan dalam penelitian ini yaitu responden bekerja sebagai wiraswasta. 

 
B. Profil PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

1. Sejarah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

Berawal dari akuisisi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., 

terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah mendapatkan 

izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui suratnya 

No.10/67/KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 November 2008 PT. 

Bank BRISyariah secara resmi beroperasi. Kemudian PT. Bank BRISyariah 

merubah kegiatan usaha yang semula beroperasional secara konvensional, 

kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah 

Islam. 

Empat tahun lebih PT. Bank BRI Syariah hadir mempersembahkan 

sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layanan finansial sesuai 

kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih 

bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan prima (service excellence) 

dan menawarkan beragam produk yang sesuai harapan nasabah dengan 

prinsip syariah. Kehadiran PT. Bank BRI Syariah di tengah-tengah industri 

perbankan nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang mengikuti 

logo perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan tuntutan 

masyarakat terhadap sebuah bank modern sekelas PT. Bank BRISyariah yang 
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mampu melayani masyarakat dalam kehidupan moderen. Kombinasi warna 

yang digunakan merupakan turunan dari warna biru dan putih sebagai benang 

merah dengan brand PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. 

Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah pada 19 

Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha Syariah PT. Bank 

Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., untuk melebur ke dalam PT. Bank BRI 

Syariah (proses spin off) yang berlaku efektif pada tanggal 1 Januari 2009. 

Penandatanganan dilakukan oleh Bapak Sofyan Basir selaku Direktur Utama 

PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., dan Bapak Ventje Rahardjo 

selaku Direktur Utama PT. Bank BRI Syariah. 

Saat ini PT. Bank BRI Syariah menjadi bank syariah ketiga terbesar 

berdasarkan aset. PT. Bank BRI Syariah tumbuh dengan pesat baik dari sisi 

aset, jumlah pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Dengan berfokus 

pada segmen menengah bawah, PT. Bank BRI Syariah menargetkan menjadi 

bank ritel modern terkemuka dengan berbagai ragam produk dan layanan 

perbankan. Sesuai dengan visinya, saat ini PT. Bank BRISyariah merintis 

sinergi dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., dengan 

memanfaatkan jaringan kerja PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., 

sebagai Kantor Layanan Syariah dalam mengembangkan bisnis yang 

berfokus kepada kegiatan penghimpunan dana masyarakat dan kegiatan 

konsumer berdasarkan prinsip Syariah. 

2. Visi, Misi dan Motto PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

a. Visi 



44 

 

 

 

Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial 

sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan 

lebih bermakna. 

b. Misi 

1) Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam 

kebutuhan finansial nasabah. 

2) Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah. 

3) Menyediakan akses ternyaman melalaui berbagai sarana kapanpun dan 

dimanapun. 

4) Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup dan 

menghadirkan ketentraman pikiran. 

c. Motto 

“Bersama Wujudkan Harapan Bersama” 

3. Struktur Organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu 

Struktur organisasi perusahaan merupakan suatu gambaran yang 

menunjukkan suatu pekerjaan yang harus dilakukan oleh setiap bagian atau 

anggota. Gambar struktur organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 

Cabang Bengkulu dapat dilihat pada gambar berikut ini: 
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Gambar 4.5 
Struktur Organisasi PT. BRISyariah Cabang Bengkulu 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu, 2016 
 
 

Berdasarkan bagan struktur organisasi PT. Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Cabang Bengkulu diatas maka diketahui job description yaitu sebagai 

berikut: 

a. Pemimpin Cabang 

Struktur tertinggi di kantor cabang yang bertanggung jawab atas 

keseluruhan berjalannya sistem operasional perbankan di level kantor 

cabang dan membawahi keseluruhan manager, baik bisnis maupun 

operasioal. 

b. Mikro Marketing Manager (M3) 

Pimpinan Cabang PT. Bank Rakyat 
Indonesia Syariah Cabang Bengkulu 

Marketing Manager 
Small Medium 

Enterprise & Consumer 
  

Marketing Manager 
Micro (M3)  

 

Manager Operational 
(MO) 

Financing Support 
Manager (FSM) 

• AO SME 
• AO Consumer 
• Funding officer (FO) 
• Relationship Officer 

KLS 
 

• Unit Head 
• Area Financing 

Officer 
• Unit Financing Officer 
• Sales Officer 
• Relationship Officer 
• Area Support 

• Customer Service (CS) 
• Teller 
• General Affair (GA) 
• Loan Operation (LO) 
• Petugas Kliring 
• Operation Quality 

Assurance (OQA) 

• Appraisal & Legal 
• Administrasi 

Pembiayaan (ADP) 
• Custody 
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Bertanggung jawab atas program-program marketing untuk segmen bisnis 

mikro dan sekaligus bertanggung jawab terhadap SDM yang menjadi sub 

ordinatnya baik dari segi bisnis maupun administrasi. 

c. Marketing Manager Small Medium Enterprise & Consumer 

Bertanggung jawab atas program-program marketing sekaligus 

memasarkan produk-produk bisnis small medium consumer. Juga 

bertanggung jawab terhadap SDM yang menjadi sub ordinatnya baik dari 

sisi bisnis maupun administrasi. 

d. Operation Manager 

Bertanggung jawab atas berjalannya operasional perbankan yang berada 

diluar aspek bisnis. 

e. Financing Support Manager 

Bertanggung jawab melakukan supervisi terhadap proses pembiayaan baik 

dari aspek penilaian jaminan, aspek yuridis atau legal, pengadministrasian 

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) 

Melakukan review pembiayaan, mencermati setiap pengajuan pembiayaan 

untuk diajukan ke komite kantor pusat. Tetapi untuk segmen mikro, mulai 

dari 5 – 500 juta rupiah. 

g. Sales Officer 
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Melakukan proses marketing untuk segmen konsumen. 

h. Funding Officer 

Melakukan proses marketing atau produk funding untuk segmen konsumen 

atau tabungan perorangan. 

i. Account Officer 

Melakukan proses marketing untuk segmen SME dan comersial khususnya 

giro dan deposito. 

j. Petugas Sundries (Loan Operation) 

1) Melayani transaksi operasional terkait dengan pembiayaan dan 

pemindahbukuan antara lain transaksi pencarian pembiayaan, 

pembayaran angsuran atau bagi hasil debitur dan pelunasan pembiayaan 

serta transaksi back office lainnya sesuai aturan dan SLA yang 

ditetapkan untuk mencapai service excellent (Implementasi Fungsi 

Service Provider). 

2) Memberikan dukungan kepada Supervisor Administrasi Internal, 

Operation Manager, Pimpinan Cabang dan semua Grup di BRIS, 

berupa: 

a) Memproses layanan operasi pencairan dan pelunasan pembiayaan 

serta pembayaran angsuran yang dilakukan nasabah secara tepat 

waktu dan konsisten. 

b) Sebagai narasumber dalam layanan operasi pembiayaan baik untuk 

internal Bank maupun dengan jaringan Bank eksternal lainnya. 

c) Menjadi bagian dari tim operation yang solid, dapat bekerjasama dan 

berkomunikasi secara efektif. 
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3) Menerima Instruksi Realisasi Pembiayaan (IRP) dari unit ADP 

(Administrasi Pembiayaan) dan memverifikasi pengisian dan tanda 

tangan Pejabat yang berwenang untuk memastikan kebenaran transaksi 

yang diterimanya. 

4) Menginput aplikasi IRP dalam proses pencairan pembiayaan pada 

system sesuai data yang ada pada aplikasi untuk menghindari kesalahan 

yang merugikan Kantor Cabang atau Kantor Cabang Pembantu Syariah. 

5) Memahami produk dan layanan yang diberikan terkait dengan 

operasional pembiayaan. 

6) Melaksanakan dan berkoordinasi secara proaktif dengan supervisor dan 

karyawan lainnya dalam rangka implementasi kebijakan dan aturan 

yang berlaku untuk setiap layanan operasi back office di Kantor 

Cabang. 

7) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapat bekerjasama dan 

mengikuti pelatihan dalam mewujudkan Team Work yang solid dan 

komunikasi yang efektif di Operasional Kantor Cabang. 

 

 

k. Teller 

1) Melayani nasabah untuk transaksi setor dan penarikan tunai dan non 

tunai serta transaksi lainnya sesuai aturan dan SLA yang ditetapkan 

untuk mencapai service excellent – Implementasi fungsi Service 

Profider. 
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2) Memberikan dukungan kepada Supervisor layanan Operation Manager, 

Pimpinan Cabang, berupa : 

a) Memproses layanan operasi baik tunai maupun non tunai yang 

dilakukan nasabah di teller, dengan akurat dan tepat waktu secara 

konsisten. 

b) Sebagai nara sumber dalam layanan operasi tunai dan non tunai 

sesuai kewenangan dan tanggung jawabnya. 

c) Menjadi bagisn dari tim operation yang solid, dapat bekerjasama dan 

berkomunikasi secara efektif. 

3) Melaksanakan dan bertanggung jawab atas transaksi operasional tunai 

dan non tunai yang diprosesnya berdasarkan instruksi nasabah dan 

kebijakan serta aturan yang telah ditetapkan. 

4) Memperhatikan dan menjaga kebersihan lingkungan kerja terutama 

counter teller dan kondisi khasanah. 

5) Memahami produk dan layanan yang diberikan terkait dengan operasi 

teller. 

6) Melaksanakan dan bertanggung jawab kepada supervisor dalam rangka 

implementasi kebijakan dan aturan yang berlaku untuk setiap layanan 

operasi front office di Kantor Cabang. 

7) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapat bekerjasama dan 

mengikuti pelatihan dalam mewujudkan Team Work yang solid dan 

komunikasi yang efektif di operasional Kantor Cabang. 

l. General Affair 
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1) Berkoordinasi dengan kantor pusat dalam hal korespondensi, 

pengelolaan biaya dan pajak Kantor Cabang atau Kantor Cabang 

Pembantu serta Pengelolaasn Aktiva Tetap dan Inventaris Kantor sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku. 

2) Memberikan dukungan kepada Kantor Cabang atau Kantor Cabang 

Pembantu Syariah, berupa: 

a) Pengelolaan biaya, Kantor Cabang atau Kantor Cabang pembantu, 

Aktiva Tetap Asset dan Biaya akun-akun pada cabang sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. 

b) Pengelolaan Nostro cabang pada Bank lain sesuai ketentuan yang 

berlaku. 

3) Pengelolaan Biaya dan Pembukuan serta monitoring Persekot (BDD). 

4) Sebagai custodian Kas Kecil dan Materai serta membantu pengambilan 

dan pengantaran uang dari Rek. Nostro KC ke KCP serta Kantor Kas 

dan sebaliknya. 

5) Sebagai pengelola dan monitoring penggunaan dan persediaan BCATK 

di Kantor Cabang. 

6) Pengelolaan asset dan inventaris kantor serta mengelola penyusutan dan 

amortisasinya. 

7) Pengelolaan dokumen kantor dan korespondensinya. 

8) Memahami produk dan layanan yang diberikan terkait dengan 

operasional pembiayaan. 

9) Melaksanakan dan berkoordinasi secara proaktif dengan supervisor dan 

karyawan lainnya dalam rangka implementasi kebijakan dan aturan 
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yang berlaku untuk setiap layanan operasi back office di Kantor 

Cabang. 

10) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapat bekerjasama dan 

mengikuti pelatihan dalam mewujudkan Team Work yang solid dan 

komunikasi yang efektif di Operasional Kantor Cabang. 

m. Customer Service 

1) Melayani nasabah memberikan informasi produk dan layanan serta 

melaksanakan transaksi operasional sesuai dengan kewenangannya, 

berdasarkan instruksi nasabah daan kebijakan serta aturan yang telah 

ditetapkan. 

2) Sebagai petugas yang menerima dan menangani keluhan nasabah serta 

melakukan koordinasi dengan pihak-pihak terkait untuk 

penyelesaiannya. 

3) Memperhatikan dan menjaga kebersihan lingkungan kerja terutama 

tempat kerja, tempat tunggu nasabah, tempat brosur, dan area banking 

hall. 

4) Memahami produk layanan yang diberikan terkait dengan operasi 

layanan Customer Service. 

5) Melaksanakan dan bertanggung jawab kepada supervisor dan 

berkoordinasi secara prokatif dengan karyawan lainnya dalam rangka 

implementasi kebijakan dan aturan yang berlaku untuk setiap layanan 

operasi front office di Kantor Cabang. 
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6) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapat bekerjasama dan 

mengikuti pelatihan dalam mewujudkan Team Work yang solid dan 

komunikasi yang efektif di Operasional Kantor Cabang. 

7) Melayani nasabah dalam pembukaan dan penutupan rekening serta 

transaksi lainnya sesuai aturan dan SLA yang ditetapkan untuk 

mencapai service excellent (Implementasi Fungsi Service Profider). 

8) Memberikan dukungan kepada Supervisor Layanan, Operasional 

Manager, Pimpinan Cabang, berupa: 

a) Memproses layanan operasi pembukaan dan penutupan rekening, 

serta transaksi lainnya yang dilakukan nasabah di Customer Service 

dengan akurat, sopan, ramah, dan tepat waktu secara konsisten. 

b) Sebagai nara sumber dalam layanan operasi dan produk Bank sesuai 

dengan kewenangan dan tanggung jawabnya. 

c) Menjadi bagian dari tim operation yang solid, dapat bekerjasama dan 

berkomunikasi efektif. 

n. Operations Quality Assurance 

1) Melaksanakan proses internal control di Kantor Cabang dan Kantor 

Cabang Pembantu dibawah koordinasinya untuk melakukan kualitas 

service dan operasi terjaga dengan baik dan transaksi operasi dilakukan 

sesuai dengan kebijakan dan prosedur yang berlaku. 

2) Memberikan dukungan kepada Supervisor Adm Internal, Operation 

Manager, Pimpinan Cabang dan semua Grup di BRIS, berupa: 

a) Melaksanakan proses internal control untuk service dan operasi yang 

tepat dan cepat baik untuk operasi di Kantor Cabang maupun Kantor 
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Cabang Pembantu dibawah koordinasinya sehingga semua layanan 

dapat terjaga kualitasnya. 

b) Sebagai user representative dari Kantor Cabang dalam kaitannya 

dengan implementasi internal control dan management resiko.- 

Sebagai pelaksana dan nara sumber dalam implementasi kebijakan 

dan prosedur pengawasan service dan operasi. 

c) Bagian dari tim operasi cabang maupun Ops Quality Assurance 

(OQA) Grup Operasi KP agar pelaksanaan tugas dan fungsi OQA 

dicabang dapat tercapai dengan baik. 

d) Melakukan proses identifikasi, penilaian, pengukuran dan 

monitoring terhadap kualitas service dan proses operasi atas 

kegagalan pelaksanaan operasional yang diakibatkan oleh proses, 

manusia, factor eksternal dan kesesuaian terhadap prinsip syariah, 

baik secara harian atau berkala. 

e) Melaksanakan pengawasan service dan proses operasi. 

f)  Sebagai nara sumber untuk implementasi kebijakan pengawasan 

kualitas service dan operasi. Melakukan koordinasi internal dan 

eksternal Kantor Cabang khususnya yang terkait dengan process 

pengawasan/ kontrol atau dapat dikatakan sebagai user represntatif/ 

perwakilan dari Operations Quality Assurance (OQA) Grup Operasi 

kantor pusat khususnya dalam menerapkan Management Resiko atau 

pengawasan lainnya. 

g) Melaporkan hasil pengawasan kepada Pimpinan Cabang dan OQA 

Kantor Pusat sesuai kebijakan dan aturan yang berlaku, serta 
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memberikan masukan kepada Manager Operasi, Pimpinan Cabang, 

atau Grup Operasi dalam rangka perbaikan proses dan pelaksanaan 

kebijakan / prosedur operasional yang berlaku. 

h) Bagian dari Tim Operasi Kantor Cabang dan OQA Kantor Pusat 

yang harus bisa bekerja secara tim maupun independent. 

o. Petugas Kliring 

1) Melayani nasabah untuk transaksi setor dan penarikan kliring serta 

transksi back office lainnya sesuai aturan dan SLA (Service Level 

Agreement) yang ditetapkan untuk mencapai service excellent. 

2) Memberikan dukungan kepada Supervisor Administrasi Internal, 

Operation Manager, Pimpinan Cabang dan semua Grup di BRIS, 

berupa: 

a) Memproses layanan operasi setoran dan penarikan kliring yang 

dilakukan nasabah secara tepat waktu dan konsisten. 

b) Sebagai nara sumber dalam layanan operasi kliring dan transfer baik 

untuk internal Bank maupun dengan jaringan Bank eksternal lainnya. 

c) Menjadi bagian dari tim operation yang solid, dapat bekerjasama 

dan berkomunikasi efektif. 

3) Melaksanakan transaksi operasional (transfer, storan, kliring, penarikan 

kliring) dan transaksi back office (pemindahbukuan dll) sesuai dengan 

jumlah normal transaksi, berdasarkan instruksi nasabah dan kebijakan 

serta aturan yang telah ditetapkan. 
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4) Menginput aplikasi transfer dan setoran kliring nasabah pada mesin 

TPK SKNBI di Kantor Cabang Wilayah Kliring BI sesuai ketentuan 

dan prosedur yang telah ditetapkan. 

5) Memahami produk dan layanan yang diberikan terkait dengan 

operasional kliring. 

6) Melaksanakan dan berkoordinasi secara proaktif dengan supervisor dan 

karyawan lainnya dalam rangka implementasi kebijakan dan aturan 

yang berlaku untuk setiap layanan operasi back office di Kantor 

Cabang. 

7) Sebagai bagian dari Tim Operasi yang harus dapat bekerjasama dan 

mengikuti pelatihan dalam mewujudkan Team Work yang solid dan 

komunikasi yang efektif di Operasional Kantor Cabang. 

 

C. Hasil Penelitian 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas Data 

Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji korelasi 

product moment dengan kriteria uji validitas menggunakan signifikan α = 

0.05, maka apabila r – hitung > r – tabel, berarti item tersebut valid. Uji 

validitas data dapat dilihat pada tabel 4.1 berikut ini: 
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Tabel 4.1 
Hasil Uji Validitas Data Variabel Penelitian 

 
No Variabel dan Idikator Nilai Sig Alpha Keterangan 
A Kualitas Produk Tabungan (X)    
1 Kinerja produk tabungan PT. Bank 

Rakyat Indonesia Syariah Cabang 
Bengkulu 

0.000 0.05 Valid 

2 Kesesuaian produk tabungan dengan 
ketentuan syariah yang ditawarkan 
PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah 
Cabang Bengkulu  

0.011 0.05 Valid 

3 Kehandalan produk tabungan PT. 
Bank Rakyat Indonesia Syariah 
Cabang Bengkulu dibandingkan 
produk tabungan perbankan lainnya 

0.001 0.05 Valid 

4 Standar produk tabungan PT. Bank 
Rakyat Indonesia Syariah Cabang 
Bengkulu yang ditetapkan sesuai 
ketentuan syariah 

0.000 0.05 Valid 

5 Daya tahan produk tabungan PT. 
Bank Rakyat Indonesia Syariah 
Cabang Bengkulu dalam penggunaan 
produk dibandingkan produk 
tabungan perbankan lainnya   

0.000 0.05 Valid 

6 Daya tarik produk tabungan PT. Bank 
Rakyat Indonesia Syariah Cabang 
Bengkulu dibandingkan produk 
tabungan perbankan lainnya  

0.000 0.05 Valid 

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

0.005 0.05 Valid 

B Kepuasan Nasabah (Y)    
1 Tingkat kepuasan menggunakan 

produk tabungan PT. Bank Rakyat 
Indonesia Syariah Cabang Bengkulu 

0.000 0.05 Valid 

2 Kepuasan dalam merekomendasikan 
kepada calon nasabah dengan 
memberikan informasi untuk 
menggunakan produk tabungan PT. 
Bank Rakyat Indonesia Syariah 
Cabang Bengkulu 

0.000 0.05 Valid 

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

0.000 0.05 Valid 

4 Kepuasan saudara-saudari terhadap 
keputusan menggunakan produk 
tabungan PT. Bank Rakyat Indonesia 
Syariah Cabang Bengkulu 

0.000 0.05 Valid 

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

0.042 0.05 Valid 

Sumber: Lampiran 4, Output SPSS 
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Berdasarkan Tabel diatas diketahui bahwa nilai signifikan setiap 

item pertanyaan pada variabel kualitas produk tabungan maupun variabel 

kepuasan nasabah yang dihasilkan lebih kecil dari α = 0.05. Dengan 

demikian disimpulkan bahwa seluruh instrument penelitian adalah valid, 

yang artinya setiap item pertanyaan dapat mengukur variabel-variabel 

dalam penelitian dan layak untuk dilakukan pengujian selanjutnya. 

b. Uji Reliabilitas Data 

Uji reliabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 

pengukuran Alpha Cronbach Coefficient, yakni instrumen dinyatakan 

reliabel (handal) jika koefisien Alpha Cronbach > 0.60. Uji reliabilitas data 

dapat dilihat pada tabel 4.2 sebagai berikut: 

Tabel 4.2 
Uji Reliabilitas Data Variabel Penelitian 

 
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 bahawa koefisien alpha 

cronbach variabel penelitian seluruhnya lebih besar dari nilai 0.60, yang 

berarti bahwa seluruh variabel penelitian adalah reliabel (handal) dan alat 

ukur yang digunakan konsisten. 

c. Uji Normalitas Data 

Pengujian normalitas data dilakukan untuk mengetahui data tiap 

variabel yang diperoleh tersebut berdistribusi normal atau tidak. Teknik 

yang digunakan untuk pengujian normalitas data tiap variabel dalam 
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penelitian ini adalah nilai skewness, dengan kriteria kenormalan nilai 

skewness tidak lebih dari angka 2. 

Tabel 4.3 
Uji Normalitas Data 

 
No Variabel Nilai Skewness Nilai Standar Keterangan 
1 Kualitas Produk 

Tabungan 
- 0.407 2 Normal 

2 Kepuasan Nasabah 0.046 2 Normal 
Sumber: Lampiran 5, Output SPSS 

 
Berdasarkan Tabel 4.3 tersebut, diketahui bahwa nilai skewness 

seluruh variabel tidak ada yang melebih angka 2. Dengan demikian 

disimpulkan bahwa seluruh variabel penelitian berdistribusi normal, yang 

berarti sampel yang diambil berasal dari populasi yang sama. 

d. Uji Homogenitas Data 

Pengujian homogenitas demaksudkan untuk melihat apakah sama 

atau tidak kedua varian tersebut. Untuk mengetahui apakah kedua varian 

tersebut homogen, maka dilakukan uji levene yaitu uji tes of homogeneity 

of variance. Dengan kriteria pengujian jika sig > 0.05 maka variansi setiap 

sampel sama (homogen). Uji homogenitas data dapat dilihat pada tabel 4.4 

sebagai berikut: 

Tabel 4.4 
Uji Homogenitas Data 

 
No Variabel Nilai Sig alpha Keterangan 
1 Kualitas Produk Tabungan 0.115 0.05 Homogen 
2 Kepuasan Nasabah 0.977 0.05 Homogen 

Sumber: Lampiran 5, Output SPSS 
 

Berdasarkan Tabel 4.4 tersebut diketahui bahwa nilai signifikasnsi 

(sig) dari seluruh variabel dalam penelitian ini lebih besar dari 0.05. 
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Dangan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel bersifat 

homogen yang artinya sampel yang diambil dari populasi yang sama dapat 

dianggap mewakili jumlah populasi yang ada. 

2. Uji Hipotesis  

a. Model Regresi Linear Sederhana 

Untuk mengetahui seberapa besar perubahan nilai variabel Y bila 

variabel X berpengaruh, maka digunakan perhitungan statistik dengan 

menggunakan analisis regresi linear sederhana. Berikut ini disajikan hasil 

model regresi pengaruh variabel kualitas produk tabungan terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. 

Tabel 4.5 
Uji Regresi Linear Sederhana 

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

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 persamaan regresi sebagai 

berikut: 

Y = 2.478 + 0.622X + ei 

 
Dari persamaan regresi tersebut menunjukkan besarnya nilai X merupakan 

regresi yang diestimasikan sebagai berikut: 

1) Nilai konstanta (β0) sebesar 2.478 artinya apabila kualitas produk 

tabungan (X) PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu 
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dalam keadaan konstanta atau 0, maka kepuasan konsumen (Y) nilainya 

sebesar 2.478. 

2) Koefisien regresi (β1) sebesar 0.622 artinya jika setiap kenaikan satu 

unit kualitas produk tabungan (X) maka nilai kepuasan konsumen akan 

naik sebesar 0.622. 

b. Uji t  

Uji t dilakukan untuk menguji hipotesis secara parsial atau individual 

antara variabel kualitas produk tabungan terhadap kepuasan nasabah. 

Dengan kriteria pengujiannya, jika sig < alpha 0.05 maka Ha diterima dan 

Ho ditolak, yang berarti bahwa variabel kualitas produk tabungan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hasil uji t dapat dilihat pada 

tabel berikut ini: 

Tabel 4.6 
Hasil Uji t 

 
 Signifikansi (Sig) Alpha Keterangan 

Kualitas Produk 
Tabungan 

0.000 0.05 
Hipotesis 
Diterima 

Sumber: Lampiran 6, Output SPSS 

Berdasarkan tabel hasil uji tersebut diketahui bahwa nilai 

signifikansi (sig) sebesar 0.000. Dengan demikian artinya bahwa Ha 

diterima dan Ho ditolak, yang berarti bahwa variabel kualitas produk 

tabungan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank 

Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu, diterima pada α = 5% atau 

pada CI = 95%. 

c. Koefisien Determinasi 
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Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh variabel kualitas produk tabungan terhadap kepuasan 

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. Hasil 

analisis koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel 4.7 berikut: 

Tabel 4.7 
Hasil Analisis Koefisien Determinasi 

 
Model Summaryb 

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

1 .666a .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 nilai R Square (R2) 

adalah 0.443. Artinya bahwa variabel kualitas produk tabungan yang 

digunakan dalam persamaan regresi ini berpengaruh sebesar 44.3% 

terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu, sedangkan sisanya sebesar 55.7% dipengaruhi oleh variabel lain 

di luar penelitian seperti kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya53. 

 

D. Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk tabungan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat 

Indonesia Syariah Cabang Bengkulu, hal tersebut diketahui dari hasil analisis 

regresi linear sederhana yang memperoleh nilai signifikasnsi (sig) sebesar 0.000 

                                                           
53 Lupiyoadi. R, Manajemen Pemasaran Jasa …, h. 63 
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< alpha 0.05. Dari hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai R Square (R2) 

adalah 0.443. Artinya bahwa kualitas produk tabungan berpengaruh sebesar 

44.3% terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu, sedangkan sisanya sebesar 55.7% dipengaruhi oleh variabel lain di 

luar penelitian. 

Merujuk pada hasil penelitian tersebut, maka dapat disimpulkan Ha 

diterima dikarenakan baik buruknya kualitas produk tabungan akan 

mempengaruhi tinggi rendahnya kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Cabang Bengkulu. Hal ini disebabkan kualitas produk tabungan 

merupakan salah satu faktor yang membuat nasabah tertarik untuk menggunakan 

produk tabungan PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu 

sekaligus memuaskannya. Kepuasan akan tercapai dan dinikmati jika kualitas 

produk tabungan mampu memberikan nilai baik terhadap kebutuhan nasabah 

seperti, menjaga nama baik perbankan dan merekomendasi kepada orang lain 

tentang produk tabungan yang ditawarkan oleh PT. Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Cabang Bengkulu tersebut.  

Produk perbankan syariah yang unggul memiliki kualitas produk yang 

baik dibandingkan dengan produk perbankan-perbankan lainnya seperti: kinerja 

produk yang merupakan manfaat atau nilai produk yang dibeli oleh nasabah, 

ciri-ciri atau keistimewaan tambahan produk yang meliputi karakteristik 

sekunder atau pelengkap yang sesuai dengan ketentuan syariah, kehandalan 

produk, produk sesuai dengan spesifikasi atau sejauh mana karakteristik desain 

atau operasi produk memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sesuai 

dengan ketentuan syariah, daya tahan yang berkaitan dengan berapa lama produk 
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perbankan syariah tersebut dapat terus digunakan mencakup umur teknis 

maupun umur ekonomis penggunaan produk, estetika produk atau daya tarik 

produk dan kualitas yang dipersepsikan yang berkaitan dengan citra dan reputasi 

produk serta tanggung jawab perbankan syariah dalam memberikan pelayanan 

untuk kepuasan nasabanya. 

Jadi, pada dasarnya penyediaan produk yang berkualitas terbaik 

merupakan keharusan bagi PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu. Semakin baik kualitas produk tabungan yang tawarkan maka semakin 

tinggi pula kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu, hal ini dapat tercermin dengan semakin tingginya tingkat kepercayaan 

nasabah terhadap PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu. 

Dengan demikian PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu harus 

selalu berkomitmen untuk menyediakan produk yang berkualitas demi 

memenuhi kepuasan nasabahnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat diambil kesimpulan 

yakni sebagai  berikut: 

1. Kualitas produk tabungan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu, dengan nilai 

signifikansi (sig) sebesar 0.000 < alpha 0.05 maka Ha diterima pada α = 5% 

atau pada CI = 95%. 

2. Kualitas produk tabungan berpengaruh sebesar 44.3% terhadap kepuasan 

nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu, dengan nilai 

R Square (R2) adalah 0.443, sedangkan sisanya sebesar 55.7% dipengaruhi 

oleh variabel lain di luar penelitian seperti citra merek, harga, tempat, 

promosi dan lainya. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk tabungan 

terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Bengkulu, maka peneliti memberikan beberapa saran yang dapat 

dipertimbangkan berkaitan dengan hasil penelitian yakni: 

1. Pihak PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang Bengkulu sebaiknya terus 

memberikan penjelasan atau sosialisasi kepada seluruh nasabah maupun 

calon nasabah mengenai produk tabungan yang ditawarkan sehingga nasabah 

mengerti bahwa kualitas produk tabungan PT. Bank Rakyat Indonesia 

64 
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Syariah Cabang Bengkulu terletak pada kemurnian syariah dari produk-

produk tabungannya yang sesuai dengan landasan prinsip syariah yaitu sistem 

bagi hasil. Saran ini diberikan karena mengingat masih ada sebagian nasabah 

yang awam atau berprinsip “pokoknya tabungannya tidak bisa berkurang” 

dan target utama konsumen dalam industri perbankan syariah yaitu 

masyarakat beragama Islam (konsumen muslim). 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi penelitian 

selanjutnya yang ingin melakukan penelitian dibidang industri perbankan 

dengan cara meneruskan dan menggunakan variabel-variabel lain yang tidak 

digunakan dalam penelitian ini. Hasil penelitian ini juga diharapkan sebagai 

bahan masukan dan pertimbangan bagi masyarakat yang ingin menjadi 

konsumen perbankan syariah serta hasil penelitian ini diharapkan dapat 

berguna demi kemajuan dan perkembangan industri perbankan syariah 

dimasa yang akan datang. 
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A. Petunjuk Pengisian 

1. Isilah pertanyaan dibawah ini dengan cara memberikan tanda (√) atau tanda 
silang (X) pada jawaban yang menurut Sdr/i benar. 

2. Dalam menjawab pertanyaan hanya dibenarkan memilih satu 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 = 1 
- TP = Tidak Puas    skor = 2 
- CP = Cukup Puas   skor = 3 
- P = Puas    skor = 4 
- SP = Sangat Puas   skor = 5 

3. Periksalah terlebih dahulu jawaban Sdr/i sebelum dikembalikan, agar tidak 
ada kesalahan.  

B. Pertanyaan Variabel Penelitian 
1. Pernyataan Mengenai Kualitas Produk Tabungan 

No Pernyataan 
Jawaban 

STB 
(1) 

TB 
(2) 

CB 
(3) 

B 
(4) 

SB 
(5) 

1 Kinerja produk tabungan PT. Bank Rakyat 
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  

     



 

 

 

 

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

     

 
 
2. Pernyataan Mengenai Kepuasan Nasabah 

No Pernyataan 
Jawaban 

STP 
(1) 

TP 
(2) 

CP 
(3) 

P 
(4) 

SP 
(5) 

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

     

2 Kepuasan dalam merekomendasikan kepada 
calon nasabah dengan memberikan 
informasi untuk menggunakan produk 
tabungan PT. Bank Rakyat Indonesia 
Syariah Cabang Bengkulu 

     

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

     

4 Kepuasan saudara-saudari terhadap 
keputusan menggunakan produk tabungan 
PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 
Bengkulu 

     

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

     

 
C. Identitas Responden 

 
- Nama      : ……………………………………….. 

 
- Umur     :  17 – 22 Tahun   23 – 28 Tahun 
         29 – 34 Tahun   35 – 40 Tahun 
        > 41 Tahun 
 

- Jenis Kelamin    :  Laki-laki    Perempuan 
 

- Pendidikan Terakhir   :  SMP          SMA 
         Diploma            Sarjana 
 

- Jenis Pekerjaan   :  Pelajar/ Mahasiswa   PNS 
         Karyawan Swasta     Wiraswasta 

- Sudah berapa lama saudara-saudari menjadi nasabah produk tabungan PT. 
Bank Rakyat Indonesia Syariah : ……………………………………….. 

 



 

 

 

 

Frequencies 
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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 
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X-1 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Cukup Baik 7 23.3 23.3 23.3 

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 

10%

20%

27%

36%

7%

17 - 22 Tahun

23 - 28 Tahun

29 -34 Tahun

35 - 40 Tahun

 
Jenis Kelamin Responden 

57%

43% Laki - Laki

Perempuan

 
Pendidikan Terakhir 

20%

30%

50%

SMA

Diploma

Sarjana

 
Jenis Pekerjaan Responden 



 

 

 

 

20%

20%

23%

37%

Pelajar/ Mahasiswa

PNS

Karyawan Swasta

Wiraswasta

 
 
 
Lampiran 4 Uji Validitas Dan Reliabilitas 
Correlations 
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Correlations 

  

X-1 X-2 X-3 X-4 X-5 X-6 X-7 

Kualitas 
Produk 

Tabungan 

Kualialitas 
Produk 
Tabungan X-1 

Pearson Correlation 1 .160 .278 .836** .771** .500** .240 .843** 

Sig. (2-tailed)  .400 .136 .000 .000 .005 .201 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualialitas 
Produk 
Tabungan X-2 

Pearson Correlation .160 1 -.135 .100 -.111 -.057 .222 .433 

Sig. (2-tailed) .400  .478 .598 .560 .765 .239 .011 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualialitas 
Produk 
Tabungan X-3 

Pearson Correlation .278 -.135 1 .222 .557** .504** .187 .565** 

Sig. (2-tailed) .136 .478  .239 .001 .004 .322 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualialitas 
Produk 
Tabungan X-4 

Pearson Correlation .836** .100 .222 1 .613** .465** .244 .764** 

Sig. (2-tailed) .000 .598 .239  .000 .010 .194 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualialitas 
Produk 
Tabungan X-5 

Pearson Correlation .771** -.111 .557** .613** 1 .551** .257 .781** 

Sig. (2-tailed) .000 .560 .001 .000  .002 .170 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualialitas 
Produk 
Tabungan X-6 

Pearson Correlation .500** -.057 .504** .465** .551** 1 .159 .706** 

Sig. (2-tailed) .005 .765 .004 .010 .002  .401 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualialitas 
Produk 
Tabungan X-7 

Pearson Correlation .240 .222 .187 .244 .257 .159 1 .499** 

Sig. (2-tailed) .201 .239 .322 .194 .170 .401  .005 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kualitas Produk 
Tabungan 

Pearson Correlation .843** .433 .565** .764** .781** .706** .499** 1 

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 
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Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 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 

  
Y-1 Y-2 Y-3 Y-4 Y-5 

Kepuasan 
Nasabah 

Kepuasan 
Nasabah Y-1 

Pearson Correlation 1 .557** .620** .498** .215 .751** 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 .005 .255 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan 
Nasabah Y-2 

Pearson Correlation .557** 1 .714** .737** .114 .858** 

Sig. (2-tailed) .001  .000 .000 .548 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan 
Nasabah Y-3 

Pearson Correlation .620** .714** 1 .898** .174 .907** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .357 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan 
Nasabah Y-4 

Pearson Correlation .498** .737** .898** 1 .108 .875** 

Sig. (2-tailed) .005 .000 .000  .570 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan 
Nasabah Y-5 

Pearson Correlation .215 .114 .174 .108 1 .374* 

Sig. (2-tailed) .255 .548 .357 .570  .042 

N 30 30 30 30 30 30 

Kepuasan 
Nasabah 

Pearson Correlation .751** .858** .907** .875** .374* 1 

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 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

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



 

 

 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.793 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 5 Uji Normalitas Data dan Homogenitas Data 
 
Descriptives 
 
[D:\aantotoya\DokumenKampus\KumpulanPenelitian\Ekonomi\DataGusti\SPSS.sav]  
 

Descriptive Statistics 

 N Skewness 

 Statistic Statistic Std. Error 

Kualitas Produk Tabungan 30 -.407 .427 

Kepuasan Nasabah 30 .046 .427 

Valid N (listwise) 30   

 
 

Test of Homogeneity of Variance 

  Levene Statistic df1 df2 Sig. 

Kualitas Produk 
Tabungan 

Based on Mean 2.341 1 27 .115 

Based on Median .953 1 27 .398 

Based on Median and with 
adjusted df .953 1 26.011 .398 

Based on trimmed mean 2.341 1 27 .115 

Kepuasan 
Nasabah 

Based on Mean .005 1 27 .942 

Based on Median .030 1 27 .863 

Based on Median and with 
adjusted df 

.030 1 22.924 .863 

Based on trimmed mean .001 1 27 .977 

 
 
 



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 6 Uji Hipotesis 
 
Regression 
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Variables Entered/Removedb 

Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 

1 Kualitas Produk 
Tabungana . Enter 

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

Model Summaryb 

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

Estimate 

1 .666a .443 .423 2.076 

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

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 96.104 1 96.104 22.295 .000a 

Residual 120.696 28 4.311   
Total 216.800 29    

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



 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.478 3.562  .696 .492 

Kualitas Produk Tabungan .622 .132 .666 4.722 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 

Residuals Statisticsa 

 Mean 

Predicted Value 19.20 

Residual .000 

Std. Predicted Value .000 

Std. Residual .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 8 Jadwal Kegiatan Penelitian 
 

    



 

 

 

 

  

 

  

  

   



 

 

 

 

    

 

 
 


