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Abstrak 

 

Kepuasan pelanggan adalah faktor kunci menentukan pelanggan yang puas 

terhadap suatu produk cenderung untuk membeli ulang produk tersebut bilamana 

kebutuhan yang sama muncul dikemudian hari.Kualitas pelayanan  merupakan 

penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau 

layanan secara menyeluruh yang dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 

pada persepsi pelanggan. Sedangkan Kualitas produk merupakan penggerak 

kepuasan pelanggan yang pertama dan produk ini adalah dimensi global, Kualitas 

produk juga merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan 

suatu produk oleh konsumen. 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menjelaskan pengaruh kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 

responden dengan teknik probabilitysampling, menggunakanmetode simple 

random sampling. Teknik pengumpulan data dengan dokumentasi dan penyebaran 

kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

linier berganda dengan uji regresi simultan (Uji F) dan uji regresi parsial (Uji T). 

Proses perhitungan dibantu program aplikasi software SPSS 16.0.  

Hasil penelitian di lapangan, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) 

dan kualitas produk (X2) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah (Y).Hasil uji 

parsial analisis regresi X1 kualitas pelayanan di peroleh nilai t hitung sebesar 8,540 

> t table 1,984) artinya Ho ditolak, dan nilai signifikasi < 0,05(0,000 < 0,05), jadi 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil  uji parsial analisis regresi X2 

kualitas produk  di peroleh nilai t hitung sebesar 3,501 > t table 1,984), jadi dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh secara 

parsial dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank BNI syariah cabang 

Palembang 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB—LATIN 

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan  RI No. 158/1987 dan No. 0543 b/U/1987 tertanggal 

22 Januari 1988.  

A. Konsonan Tunggal   

Huruf Arab Nama  Latin Huruf Keterangan 

 Alief A tidak  dilambangkan ا

 - Ba‟ B ب

 - Ta‟ T ت

 Tsa‟ Ts s dengan titik di atas ث

 - Jim J ج

 Ha H h dengan titik di bawah ح

 - Kha‟ Kh خ

 - Dal D د

 Dzal Dz z dengan titik di atas ذ

 - Ra‟ R ر

 - Za‟ Z ز

 - Sin S س

 - Syin Sy ش

 Shad Sh s dengan titik di bawah ص

 Dhad Dh d dengan titik dibawah ض

 Tha‟ Th t dengan titik di bawah ط

 Zha‟ Zh z dengan titik di bawah ظ

 Ain „A koma terbalik di atas` ع

 - Ghain Gh غ

 - Fa‟ F ف

 - Qaf Q ق

 - Kaf K ك

 - Lam L ل

 - Mim M م

 - Nun N ن

 - Wau W و

 - Ha‟ H ه

 Hamzah A Apostrof ء

 - Ya‟ Y ي
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B. Konsonan Rangkap   

Konsonan rangkap (tasydid) ditulis rangka p  

Contoh:   

   muqaddimah :   مةمقد

   al- madī nah al- munawwarah :  رةالمنوينةالمد

C. Ta>` Marbûthah  di akhir kata 

1. Bila dimatikan (ta` marbûthah sukun) ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab 

yang sudah terserap menjadi bahasa Indonesia 

 .ditulis bi „ibâdah :  بعِِبَادَة

2. Bila dihidupkan karena berangkai dengan kata lain (ta` marbûthah sambung) 

ditulis t 

 .ditulis bi „ibâdat rabbih :  بعِِبَادَةِ رَبِّهِ 

D. Huruf  Vokal 

1. Vokal Tunggal 

a. Fathah (---) = a 

b. Kasrah (---) = i 

c. Dhammah (---) = u 

2. Vokal Rangkap 

a. (اي)    =  ay     

b. ( ي -- )   =  îy 

c. (او)  =  aw   

d. ( و -- )   = ûw 

3.    Vokal Panjang 

a.  (ا---)  =  a 

b. (ي---)  =   i 

c. (و---)   =  u 
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E. Kata Sandang 

Penulisan al qamariyyah dan al syamsiyyah menggunakan al-: 

1.   Al qamarîyah contohnya: ”الحمد“ ditulis al-ħamd 

2.   Al syamsîyah contohnya: “ النمل “ ditulis al-naml 

F. Huruf Besar 

Penulisan huruf besar disesuaikan dengan EYD 

G.  Kata dalam Rangkainan Frase dan Kalimat 

1. Ditulis kata per kata, atau 

2. Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dalam rangkaian tersebut 

H. Daftar Singkatan 

H  =  Hijriyah 

M  =  Masehi 

hal. =  halaman 

Swt. =  subħânahu wa ta„âlâ   

saw. =  sallallâh „alaih wa sallam 

QS  =  al-Qur`ân Surat 

HR  =  Hadis Riwayat 

terj. =  terjemah 

 

I. Lain-lain 

Kata-kata yang sudah dibakukan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(seperti kata ijmak, nas, dll), tidak mengikuti pedoman transliterasi ini dan ditulis 

sebagaimana dalam kamus tersebut. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini kepuasan nasabah menjadi fokus perhatian oleh hampir semua 

pihak baik pemerintah, pelaku bisnis, dan konsumen. Hal ini disebabkan 

semakin baiknya pemahaman atas konsep kepuasan nasabah sebagai strategi 

untuk memenangkan persaingan dunia. Dengan adanya kualitas pelayanan 

yang baik dalam suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para 

konsumenya.
1
 

Pada umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan 

pelanggan tentang apa yang akan diterimanya saat ia membeli atau 

menggunakan suatu produk, sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi 

pelanggan terhadap apa yang mereka terima setelah menggunakan produk yang 

di beli.
2
 

Kepuasan nasabah merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara kesanya terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dan jasa dengan harapan-harapanya.
3
Pada umumnya harapan pelanggan 

merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang diterimanya 

saat ia membeli atau menggunakan suatu poduk, sedangkan kinerja yang

                                                           
1
 Ratih Hardiyanti, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen.(Jakarta : Kencana2005) hal 11. 
2
 Sangadji , Etta dan Sopiah, Prilaku Konsumen, Pendekatan Praktis disertai 

himpuananJurnal Penelitian.(Yogyakarta :CV.andi offset,2013) hal. 181 
3
 Zulkifli Sunarto, Panduan Praktis Transaksi Perbankan Syariah,(Jakarta: Zikrul 

Hakim,2007) hal 32 



2 
 

 
 

    dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang mereka terima saat di 

beli, kepuasan nasabah dapat terpenuhi apabila nasabah memperoleh apa yang 

mereka inginkan terutama dari segi kualitas pelayanan yang mereka dapatkan. 

Semakin banyaknya perbankan syariah di Indonesia maka persaingan 

antara perbankan semakin kuat dan kompetitif. Bagi perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa, kualitas pelayanan adalah hal yang sangat paling penting 

diutamakan untuk bisa memberikan kepuasan pada pelangganya. 

Konsep yang dilakukan perusahaan keuangan terutama pada Bank 

Syariah harus menerapkan sistem pelayanan yang berkualitas tinggi pada 

seluruh lini produk jasanya dengan tidak melupakan konsep Ekonomi Islam 

melalui produk yang ditawarkannya. Hal itu juga yang selalu ditingkatkan oleh 

Bank BNI Syariah kantor cabang Palembang km 3.5. 

Bank BNI merupakan perluasan jasa perbankan dan memiliki produk 

barang dan jasa berdasarkan prinsip syariah. Masyarakat lebih dulu mengenal 

Bank BNI dengan sistem konvesional. Kemudian seiring berkembangnya jasa 

perbankan akhirnya lebih menganut sistem syariah sebagai mana untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat indonesia yang mayoritas muslim.
4
 

Upaya yang dilakukan PT. Bank BNI Syariah kantor cabang Palembang 

untuk menumbuhkan sikap loyal pada nasabah yaitu dengan memberikan 

kualitas dengan berdasarkan dimensi kualitas layanan yang terdiri dari 

                                                           
4
 Thamrin Abdullah dan Francis Tantri. Bank dan lembaga keuangan. (Jakarta: PT Raja 

Grafindo Persada. 2012) hal 216 
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tangibles (kemampuan fisik), reabilyti (keandalan), responsivenes (daya 

tanggap), assurance (jaminan), emphaty ( perhatian).
5
 

Kualitas pelayanan merupakan penilaian pelanggan atas keunggulan akan 

keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh yang dimulai dari 

kebutuhan pelanggan dan berkahir pada persepsi pelanggan. Kualitas 

pelanggan juga bergantung oleh beberapa hal yaitu, sistem, tegnologi dan 

manusia.
6
 Dari faktor manusia sangat memegang kontribusi terbesar dari 

kualitas terhadap perusahaan. Kualitas jasa sebagai tolak ukuran seberapa 

bagus tingkatan layanan yang di berikan mampu sesuai dengan ekspestasi 

pelanggan.
7
 

Meningkatnya intesitas persaingan pesaing tidak menentu, perusahan  

selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha 

memenuhi harapan konsumen dengan memberikan pelayanan yang lebih 

memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing, dengan demikian hanya 

peusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan mengusai pasar. 

Untuk menanggapi persaingan yang semakin tinggi pada dunia 

perbankan, mengharuskan pada pihak manejemen untuk selalu memberikan 

inovasi guna mempertahankan nasabahnya sehingga menjadi nasabah yang 

loyal terhadap Bank. Dalam usaha mempertahankan nasabah yaitu melalui 

                                                           
 5

 M.Nur Rianto, Dasar-dasar pemasaran bank syariah (Bandung:Alpabheta.2012) 

hal.221  
6
 Kotler, Philip dan Armstrong, Dasar-Dasar Pemasaran, Edisi Bahasa Indonesia. Jilid 

1. ( Jakarta : Prenhalindo.2010) hal 430 
7
 Fendy Tjiptono Dan Gregious Chandra, Service Citra Wisata dan Setfcation 

(Yogyakarta :Andi .2009) hal 12 
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konsep pelayanan dan pemenuhan kebutuhan dalam mengimbangi persaingan 

produk suatu perusahaan. 

Kualitas produk merupakan salah satu dari beberapa kepentingan yang 

akan menilai suatu perusahaan terhadap hubungan dengan nasabahnya, jika 

produk tersebut dapat memberikan kepuasan maka nasabah tidak akan 

berpaling mencari produk lain. Kualitas produk juga merupakan penggerak dan 

menjadi dimensi gobal.
8
 Untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan 

maka diperlukan suatu standarisasi kualitas, cara yang dimaksudkan untuk 

menjaga agar produk yang dihasilkan memenuhi standar yang telah di 

tetapakan sehingga konsumen tidak akan kehilangan dan kepuasan terhadap 

produk yang bersangkutan.
9
 

Upaya yang dapat dilakukan  PT. Bank BNI Syariah kantor cabang 

Palembang  untuk menumbuhkan kepuasan pada nasabah yaitu dengan 

memberikan kualitas dengan baik berdasarkan dimensi  kualitas layanan yang 

terdiri  dari tangibles,reabilyti, responsivenes, assurance, dan empathy.
10

 

Lima dimensi yang dirancang  mengukur kualitas pelayanan yang 

didasarkan pada perbedaan antara nilai harapan dengan kinerja yang lain 

dirasakan konsumen yaitu : Tangibles (kemampuan fisik), Reability 

(keandalan), Reponsivenes (daya tanggap/kesigapan), Assurance (jaminan) dan 

Empathy  (perhatian). 

                                                           
8
 Darmanto Durianto,2004 “Consumer Perception Of Price, Quality Of Value Meanns 

and Model, Journal Of Marketing.vol 52 july 
9
 Rika Dwi Harsasi 2013, Pengaruh Kualitas Serta Minat Akan Kepuasan 

Nasabah.(Bandung: Alfhabeta,2013) hal.55 
10

 M.Nur Riantio. Dasar-dasarpemasaranbanksyariah. (Bandung: Alfabheta.2012) 

hal.221 
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Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, mengindikasikan adanya research 

gap dari kedua variabel independen yang mempengaruhi kepuasan nasabah 

yaitu sebagai berikut : 

Tabel 1.1 

Research Gap Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

 

 Hasil penelitian Peneliti 

Pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah 

Terdapat pengaruh positif 

antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

nasabah 

 

Tidak terdapat pengaruh  

positif antara kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah 

1. Rachmad Hidayat 

2. Moch Syaepul 

Mukarom 

 

 

1. Viona Apriliya 

2. Nurul Qomariah 

Sumber : Dikumpulkan dari berbagai sumber 

Kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah yang diteliti oleh Rachmad 

Hidayat dan Moch syaepul Mukarom menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini bertentangan dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Viona Apriliya dan Nurul Qomariah yang 

menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

Tabel 1.2 

Research Gap Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah 

 Hasil Penelitian  Peneliti 

Pengaruh Kualitas 

produk terhadap 

kepuasan nasabah 

Terdapat pengaruh positif 

antara kualitas produk 

terhadap kepuasan nasabah 

Tidak terdapat pengaruh 

positif antara kualitas 

produk terhadap kepuasan 

nasabah 

1. Melissa Tanuwijaya 

2. Racmad Hidayat 

 

1. Ikha Mariana 

Zulaikha 

2. Andy Setia 

Sanyoko 
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Kualitas produk terhadap kepuasan nasabah yang diteiliti oleh 

Melissa Tanuwijaya dan Racmad Hidayat menunjukkan bahwa Kualitas 

produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini bertentangan 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Viona Ikha Mariana Zulaikha 

dan Andy Setia Sanyoko yang menunjukkan bahwa Kualitas produk tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  

Dari fenomena data tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak 

setiap kejadian empiris sesuai dengan teori yang ada. Hal ini dapat 

diperkuat dengan adanya research gap dalam penelitian-penelitian 

terdahulu. Berbagai penelitian diatas menunjukkan bahwa tidak selalu 

penelitian tentang kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh 

secaraca signifikan terhadap kepuasan pelanggan atau nasabah, semua 

tergantung pelayanan dan kualitas produk yang diterapkan oleh masing-

masing suatu perusahaan.  Apabila pelayanan dan kualitas produk yang 

diterapkan baik maka nasabah atau pelanggan akan puas dengan kinerja 

perusahaan tersebut sehingga para nasabah atau pelanggan akan menjadi 

loyal untuk menjadi pelanggan tetap. 

Berdasarkan uraian dan research gap diatas, maka dalam penulisan 

skripsi ini penulis mengambil judul tentang “ PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH PADA BANK BNI SYARIAH KANTOR 

CABANG PALEMBANG KM 3,5 ” 
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B. Rumusan Masalah. 

1. Apa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasannasabah pada  PT. 

Bank  BNI Syariah  kantor cabang Palembang? 

2. Apa pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank 

BNI Syariah kantor cabang Palembang? 

 

C. Batasan Masalah 

Agar penulisan penelitian ini lebih terarah dan tidak  melebar dari topik, 

serta keterbatasan yang  ada, maka penulis perlu membuat batasan masalah,  

pembahasan tersebut hanya mengenai pengaruh kualitas layanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank BNI Syariah kantor cabang 

Palembang. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank 

BNI Syariah kantor cabang Palembang. 
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E. Kegunaan Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai masukan antara 

lain: 

1. Bagi Peneliti  

Diharapkan peneliti dapat mengetahui mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah pada  PT. 

Bank BNI Syariah kantor cabang  Palembang. 

2. Bagi Pihak PT. Bank BNI Syariah  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan 

pertimbangan bagi perusahaan dalam mengambil keputusan atau 

menetapkan kebijakan. 

3. Bagi pihak lain 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan 

menambah wawasan serta pengetahuan khususnya bagi mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis islam UIN Raden Fatah Palembang. 

 

F. Sistematika Penulisan 

Ini terdiri dari lima bab yaitu: 

Bab 1 Bab satu, merupakan pendahuluan yang mencangkup Latar Belakang, 

Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Kegunaan Penelitian, Telaah 

Pustaka, Metode Penelitian, Kerangka Teori, Dan Hipotesis, 

Sistematika Penulisan. 
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Bab II Bab dua, terdiri dari landasan  toeri,  pengertian  kualitas  

pelayanan,dimensi kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan 

serta penelitian terdahulu. 

Bab III  Bab tiga, terdiri dari definisi Operasional variabel,  jenis dan sumber 

data, populasi dan sampel, metode penarikan sampel, teknik 

pengumpulan data, variabel-variabel penelitian, instrumen 

penelitian dan teknik analisis. 

Bab VII  Bab  empat  pembahasan berisi  deksripsi  tempat penelitian, uji 

validitas dan reabilitas uji asusmsi klasik, analisis regresi 

sederhana, uji f signifikan, uji t koefesien determinasi R
2
 dan hasil 

penelitian. 

Bab V     Bab lima penutup dan saran
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BAB II 

LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

A. Landasan Teori 

1. Definisi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan  merupakan penilaian pelanggan atas keunggulan 

atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh yang 

dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. 

Kualitas pelayanan juga tergantung oleh beberapa hal, yaitu sistem, 

teknologi dan manusia.
11

Dari faktor manusia sangat memegang 

konstribusi terbesar dari kualitas terhadap perusahaan. Kualitas jasa 

sebagai tolak ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspestasi pelanggan.
12

  Berdasarkan definisi di atas 

kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 

harapan dari pelanggan di perusahaan. 

Untuk pengertian selanjutnya. ”kualitas pelayanan adalah seberapa 

jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang 

mereka terima.
13

 Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan dan nasabah dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta 

dapat mempengaruhi dari loyalitas nasabah. Islam telah mengajarkan bila 

                                                           
11

  Kotler, phlilip dan armstrong, Dasar-dasar pemasaran, edisi bahasa Indonesia. jilid 1. 

(Jakarta :Prenhalindo 2001) hal 430 
12

  Fendy Tjipto dan Gregious Chandra,  servisve citra wisata dan setfcation (Yogyakarta: 

Andi 2009) hal 12 
13

 Rahmat lupyandi,  Manajemen Pemasaran Jasa TeoriDan Praktik.( Jakarta : Salemba 

Empat ,2008 ) hal 148  
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ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang maupun pelayanan 

hendaknya memberikan yang terbaik yang berkualitas, bukan yang  buruk 

yang tidak di anjurkan dalam Islam. Seperti dijelaskan dalam surat 

Albaqarah ayat 267: 

                             

                   

               

 

Artinya: 

“Hai orang-orang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) sebagian dari 

hasil yang baik-baik dari apa yang kami keluarakan dari bumi untuk 

kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 

menafkahkan dari padanya, padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya melainkan dengan memancing mata terhadapnya. Dan 

ketahuilah, bahwa Allah maha kaya lagi maha terpuji.” (Qs. Al baqarah 

:267) 

Dalam berbisnis dilandasi oleh pokok kepribadian yang amanah dan 

kepercayaan serta mengetahui keterampilan yang bagus, adapun pelayanan 

dalam Islam itu adalah :
14

 

 

 

                                                           
14

  Didin Hafinudin dan Hendri Tanjung. Manejemen syari‟ah dalam praktik, ( Jakarta: 

Gema Insani, 2008) hal 56 
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1. Shidiq 

Yaitu benar dan jujur tidak pernah berdusta dalam melakukan berbagai 

macam bisnis. Larangan berdusta, menipu, mengurangi takaran timbangan 

dan sebagainya. 

2. Kreatif, berani dan percaya diri. 

Ketiga hal itu mencerminkan kemauan berusaha untuk mencari dan 

menemukan peluang bisnis. 

3. Amanah dan fhatanah  

Merupakan kata yang diterjemahkan dalam nilai bisnis dalam menejemen 

bertanggung jawab, transparan, tepat waktu, dan memiliki visi.  

4. Tablig  

Yaitu mampu berkomunikasih dengan baik, istilah ini diterjemahkan 

dalam bahasa menejemen sebagai sampel, cerdas, cepat tanggap, 

koordinasi, kendali dan supervise. 

5. Istiqamah 

Yaitu secara konsisten menampilkan dan mengimplementasikan nilai-nilai 

diatas walau mendapatkan godaan dan tantangan. 

a. Kualitas pelayanan dilihat dari perspektif Ekonomi Islam 

Dalam pandangan Ekonomi Islam yang dijadikan tolak ukur untuk 

menilai kualitas pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasi 

syariah. Islam selalu mensyariatkan kepada manusia agar selalu terikat 

dengan hukum syara‟ dalam menjalankan setiap aktifitas ataupun 

memecahkan setiap permasalahan. Didalam islam tidak mengenal 
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bebas beraqidah dan kebebasan beribadah, apabila sesorang telah 

memeluk Islam sebagai aqidah keyakinannya. Maka wajib baginya 

untuk menyembah Allah SWT sesuai dengan cara yang ditetapkanya. 

Oleh karena itu variabel-variabel yang diuji tidakalah murni 

menggunakan teori konvesional saja namun menjadikan syariah 

sebagai standar penilain atas teori tersebut. 

1. Responsivnees (Daya Tanggap) 

Adalah kesiapan karyawan dalam membantu konsumen dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. Firman Allah SWT 

mengatakan dalam surah (Al Hasrs :7) : 

          

Artinya : maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), 

kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain.  

2. Reability (Keadaan)  

Adalah kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan 

terpercaya artinya pelayanan yang diberikan handal dan bertanggung 

jawab, karyawan sopan dan ramah. Allah SWT berfirman  dalam 

surah (Al Ahzab :21) 
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Artinya : Sesungguhnya telah ada pada diri Rasulullah itu suri 

tauladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang-orang yang mengharap 

(rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan diabanyak menyebut 

Allah. 

3. Assurannce (Jaminan)  

Adalah kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara 

tepat, kualitas, keramah-tamahan atau kesopanan dalam memberikan 

pelayanan. Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen hendaknya 

selalu memperhatikan etika komunikasi, supaya tidak melakukan 

manipulasi pada waktu menawarkan produk maupun kepercayaan pada 

konsumen. Allah SWT berfirman(Assyuarah :181-182) 

              

             

Artinya : Sempurnakan takaran dan janganlah kamu termasuk orang-

orang yang merugikan. (181). Dan timbanglah dengan timbangan yang 

lurus. (182). 
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Kemudian dari pada itu karakteristik yang di berikan oleh Fandi 

Tjipto (2009 : 23)  dalam mengartikan kualitas pelayanan adalah:
15

 

a. Intangibilty (Tidak Berwujud) 

Maksudnya adalah jasa tidak dapat dilihat,dirasa, dicium, dan 

didengar atau diraba sebelum dibeli atau dikonsumsi. Seorang  jasa 

tidakdapat menilai hasil dari sebuah jasa sebelum ia mekonsumsi sendiri. 

b. Variability(Berubah-Ubah) 

Maksudnya adalah kualitas, bentuk, dan jenisnya beraneka 

ragam,tergantung pada siapa, kapan dan dimana layanan tersebut 

dihasilkan. 

c. Inserparability (Tidak Dapat Dipisahkan) 

Maksudnya interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan 

merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa/pelayanan yang 

bersangkutan. 

d. Pershability (Tidak Tahan Lama) 

Berarti jasa/pelayanan merupakan komoditas yang tidak tahan 

lama. Tidak dapat disimpan untuk memakai ulang diwaktu akan datang 

dijual kembali, dikembalikan. 

2. Kualitas Pelayanan Jasa Bank 

Apabila terkait dengan kualitas jasa pelayanan, ukuranya bukan hanya 

oleh pihak yang melayani (perusahaan) saja. Tetapi banyak ditentukan 

oleh pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati pelayanan 

                                                           
15

Fandy tjpto.Pirnsip-prinsip total quality( Yogyakarta : Andi 2009) hal 15-24 
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sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan mereka 

dalam memenuhi kepuasanya. Kualitas pelayanan terbagi menjadi dua.
16

 

a. Kualitas Pelayanan Internal  

Yang berkaitan dengan interaksi jajaran dengan berbagai fasilitas 

yang tersedia. Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal 

adalah: 

1. Pola menejemen peruasahaan 

2. Penyedian perusahaan 

3. Pengembangan sumber daya manusia  

4. Iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja 

5. Pola intensif 

b. Kualitas Pelayanan Eksternal  

Mengenai kualitas pelayanan eksternal kualitas pelayanan 

ditentukan oleh faktor yaitu: 

1. Berkaitan dengan penyediaan jasa 

2. Berkaitan dengan barang 

Ada beberapa karakter yang harus dimilki oleh petugas Bank 

dalam melakukan pelayanan kepada nasabahnya antara lain sebagai 

berikut.
17

 

1. Tidak melakukan perbuatan tercela 

2. Memegang teguh amanah 

                                                           
16

Wahjono.   Manejemen   pemasaran   bank,  cetakan pertama.   ( Yogyakarta : 

Graha   ilmu. 2010) hal. 45-46 
17

 Ibid .hal.209 
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3. Menjaga nama baik Bank dan nasabah 

4. Bermanfaat dan mempunyai rasa tanggung jawab 

5. Sabar, namun dalam menghadapi permasalahan, seperti keluhan 

nasabah 

6. Memiliki intergritas  artinya bertindak jujur dan tegas. 

7. Manner, artinya tidak egois disiplin dan tidak kasar. 

Sebagai Bank yang berwajah Islam hendaknya memiliki 

Karakteristik Bank Syaiah.
18

harus memiliki karakteristik yang harus di 

buat: 

1. lembaga keuangan harus bersih dari semua jenis riba 

2. mengarahkan segala kemampuan pada pertambahan  dengan jalan 

pengembangan modal bukan dengan cara berhutang yang memberi 

keuntungan. 

3. Meningkatkan pengembangan ekonomi dengan pertumbuhan 

sosial.  

4. Mengumpulkan harta yang mengaganggur dan menyerahkan 

kepada aktivitas dan pengelolaan dengan proyek-proyek 

perdagangan, industri dll. 

5. Memudahkan sarana  pembayaran dan memperlancar gerakan 

pertukaran perdagangan langsung. 

                                                           
18

.Nurul Ichsan Hasan,MA. Perbankan  Syariah  (Ciputat :  Gp Press Group, 2014)  hal 

156-159 
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6. Menghidupkan tatanan zakat dalam bank sendiri yang 

menggumpulkan dana zakat bank tersebut. 

7. Membangun Baitul Mal kaum muslimin dengan mendirikan 

lembaga untuk itu yang dikelola langsung oleh manajemennya. 

3. Dasar-dasar Pelayanan 

Agar pelayanan berkualitas dan melakukan  keseragaman, setiap 

karyawan perlu dibekali dengan pengetahuan yang mendalam tentang 

dasar-dasar pelayanan. Berikut ini dasar-dasar pelayanan yang harus 

dipahami dan di mengerti oleh custemerservice, pramuniaga, 

publicrelation, satpam dan kasir.
19

 

1. Berpakaian rapi dan berpenampilan menarik. 

2. Karyawan harus mengenakan baju dan celana yang sopan dan menarik, 

karyawan juga harus berpakaian rapi, bersih dan tidak kumal. 

3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah 

kenal Pada saat nasabah datang. 

Islam telah mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik 

berupa barang ataupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang 

berkualitas, jangan memberikan yang buruk kepada orang lain. 

 

 

 

 

                                                           
19

  Hermawan Kertajaya, Muhammad Syakir Sula Syariah Marketing (Bandung: Mizan 

pustaka.2006) hal. 190-192 
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4. Kualitas Produk  

Kualitas produk merupakan penggerak kepuasan pelanggan yang pertama 

dan produk ini adalah dimensi global.
20

 Kualitasproduk merupakan suatu hal 

yang penting dalam menetukan pemilihan suatu produk oleh konsumen. 

Produk yang ditawarkan benar-benar teruji dengan baik akan kualitasnya. 

Karena bagi konsumen yang di utamakan adalah produk itu sendiri.  

Untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan maka diperlukan 

suatu standarisasi kualitas,cara ini dimaksudkan untuk menjaga agar produk 

yang dihasilkan memenuhi standar yang telah ditetapkan sehingga konsumen 

tidak akan kehilangan kepercayaan dan kepuasan terhadap produk yang 

bersangkutan. 
21

 

Suatu perusahaan dalam mempertimbangkan penerapan kualitas 

produk berhubungan dengan bagaimana perusahaan tersebut memposisikan 

dirinya dalam memahami nilai dasar pelanggan yang tecermin pada konsep 

kepusaan pelanggan yang kuat.
22

 

Menurut Mullins, Orville. Larreche, dan Boyd apabila perusahaan 

ingin mempertahankan keunggulan kompetetifnya dalam pasar, perusahaan 

harus mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen 

                                                           
20

 Darmadi Durianto, 2004.” Consumer perception of price, quality of value means and 

model”journal of marketing.vol 52 july.  
21

 Rika Dwi Arsasi 2013. Pengaruh kualitas produk serta minatakan  kepuasan 

nasabah.(Bandung :Alfabeta,2013) hal. 55 
22

Andreani fransisca,Experial marketing (sebuah pendekatan pemasaran). Jurnal 

manejemen pemasaran (Jakarta : Erlangga, 2007 )  hal.1-8 
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untuk membedakan produk yang dijual perusahaan  dengan produk pesaing, 

indikator dari kualitas produk terdiri dari:
23

 

1). Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi 

dasar dari sebuah produk. Kinerja merupakan karakteristik atau fungsi 

utama suatu produk. Ini merupakan manfaat atau khasiat utama produk 

yang kita beli. Biasanya ini menjadi pertimbangan pertama kita saat 

membeli produk. 

2). Durability (Daya Tahan), yang berarti berapa lama atau umur 

produk yang bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut diganti. 

Semakin besar  frekuensi pemakaian  konsumen terhadap produk maka 

semakin besar pula daya tahan produk. 

3). Features(Fitur) adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 

menyempurnakan fungsi produk atau menambah karakteristik konsumen 

terhadap produk. Dimensi fitur merupakan karakteristik atau cirri-ciri 

tambahan yang melengkapi manfaat  dasar suatu produk. Fitur bersifat 

pilihan atau option bagi konsumen. Kalau manfaat utama sudah standar, 

fitur seringkali ditambahkan. Idenya, fitur bisa meningkatkan kualitas 

produk kalau pesaing tidak memiliki. 

4). Reliability (Reliabilitas) adalah probabilitas bahwa produk akan 

bekerja dengan memuaskan atau tidak dalam priode waktu tertentu. 

Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut 

dapat diandalkan. 

                                                           
23

 Orville C. Walker, Boyd. Harper W, Larreche, Jean Claude. 2005.  Manajemen 

Pemasaran Suatu Pendekatan Strategi Dengan Oreantasi Global. (Jakarta: Erlangga, 2005)  hal. 

422 
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5). Aesthetics (Estetika) berhubungan dengan bagaimana penampilan 

produk dapat dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk. 

 

5. Kepuasaan Pelanggan 

Engel at al dalam Mulyana
24

 mendefenisikan kepuasan pelanggan 

sebagai evaluasi jaminan mutu dimana alternatif yang dipilih sekurang-

kurangnya sama melampaui harapan pelanggan, sedang ketidak puasan 

timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. Kepuasan pelanggan adalah 

faktor kunci menentukan pelanggan yang puas terhadap suatu produk 

cenderung untuk membeli ulang produk tersebut bilamana kebutuhan yang 

sama muncul dikemudian hari. Sedangkan Kotler dalam Tjiptono
25

 

mengemukakan bahwa kepuasaan pelanggan ialah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan harapanya. Dari defenisi diatas dapat diambil 

kesimpulan bahwa kepuasaan pelanggan adalah ketika harapan berasal dari 

pelanggan sesuai dengan kinerja yang pelanggan rasakan. 

Kepuasan pelanggan sangat penting, karena secanggih apapun 

produknya, sehebat apapun promosinya, bila pelanggan tidak puas, maka 

produk itu tidak ada artinya.
26

 Pelanggan yan puas adalah jaminan secara 

tidak langsung bagi kelangsungan hidup perusahaan, pelanggan yang puas 

juga memberikan peluang bagi terciptanya income yang terus menerus 

didapatkan. Harapan biasanya terbentuk dari pengalaman pembelian 
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terdahulu, informasi maupun janji pemasar dan pesaing. Kepuasan pelanggan 

memerlukan perhatian yang terlebih dahulu dari pelanggan. Pelanggan yang 

puas akan menguntungkan perusahaan. 

Indikator kepuasan nasabah sebagaimana yang dikemukan oleh Fandy 

Tjiptono, yaitu:
27

 

1. Kepuasan Keseluruhan  

Pelanggan langsung ditanya langsung seberapa puas dengan produk. 

Kepuasan diukur  berdasarkan produk perusahaan bersangkutan dengan 

membandingkan tingkat kepuasan keseluruhan terhadap produk pesaing. 

2. Kepuasan Hasil yang didapat 

Penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa , atau 

produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan pelanggan berkaitan 

dengan pemenuhan konsumsi pelanggan. 

3. Kepuasan Perbandingan antara Harapan dan Kenyataan 

Jika kinerja atau kenyataan berada di bawah harapan maka pelanggan 

tidak puas tetapi jika kenyataan memenuhi harapan maka pelanggan akan 

merasa puas. Jika kenyataan melebihi harapan, pelanggan marasa senang dan 

puas. 

Adapun manfaat-manfaat yang dapat diraih ketika pelanggan merasa 

puas adalah sebaga berikut: 

a) Hubungan pelanggan dengan perusahaan menjadi harmonis 

b) Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang 
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c) Mendorong terciptanya loyalitas pelanggan 

d) Terciptanya rekomendasi dari mulut kemulut 

e) Reputasi menjadi baik di mata pelanggan. 

 

B. Penelitian Terdahulu 

Beberapa study tentang pengaruh kualitas pelayanan yang pernah 

dilakukan yaitu: 

Agustina,Vina. 2012  dengan  judul  Skripsi: “Analisis pengaruh 

kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan nilai pelanggan dalam 

meningkatkan kualitas pelanggan Joglosemar bus” yang  menjelaskan: tentang 

kepuasan pelanggan, dan nilai pelanggan, hasil analisis menggunakan  regresi  

linear  berganda dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh  positf  terhadap loyalitas  pelanggan bus, nilai pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitasnya. Hasil  analisis ini menggunakan 

koefesien determinasi yang berpengaruh pada keduanya.
28

 

Widiyanti, Nurul  2011  judul Jurnal “ Pengaruh kualitas layanan 

terhadap pelanggan  di supermarket  pepaya Darmo Surabaya” menyatakan: 

Faktor kualitas layanan yang meliputi faktor  tangibles, reliability, 

responsivesnes, asurance, dan empaty secara stimulan berpengaruh terhadap 

pelanggan pada supermarket pepaya Darmo Surabaya” terbukti benar hipotesis 

                                                           
28
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tersebut di terima variabel reability dominan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.
29

 

Normasari, selvy,  Dkk. 2013  dengan judulJurnal : “ Pengaruh 

kualitas pelayanan tehadap kepuasan pelanggan, citra perusahaan dan 

loyalitas pelanggan (study kasus  menginap di hotel Pelangi Malang). Yang  

menjelaskan : Kualitas pelayaan dan citra lembaga secara langsung  memiliki  

pengaruh yang signifikan tehadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan 

secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.
30

 

Prahastuti,  Lina. 2011 dengan judul Skripsi: “ Analisis  pengaruh 

kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan  konsumen untuk 

meningkatkan   loyalitas  konsumen indosat. (Study kasus pelanggan indosat di 

wilayah Semarang). Menjelas kan: hasil analisis menunjukan bahwa  kualitas 

pelayanan  memiliki  pengaruh  positif  yang  signifikan  terhadap  kepuasan  

konsumen  dan  loyalitas konsumen indosat,  kualitas layanan dan kualitas 

produk memiliki pengaruh  besar 85,45% terhadap kepuasan konsumen, 

sedangkan loyalitas pelanggan dipengaruhi 54,4% oleh kepuasan konsumen.
31
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Aryani, Dwi. Dkk. 2010 dengan  judul  Jurnal : “Pengaruh kualitas  

pelayanan  terhadap  kepuasan  pelanggan  dalam  membentuk loyalitas 

pelanggan ” menjelaskan : hasil penelitian menunjukan  bahwa ada lima 

dimensi  dalam  memebentuk kualitas pelayanan yang berpengaruh  secara 

signifikan  terhadap kualitas layanan. Dimensi terkuat dalam menjelaskan  

kualitas  layanan berturut-turut adalah reliability, responsiveneis, assurance, 

emphaty dan  tanggibility. selain itu hasil penelitian  berpengaruh yang kuat 

dan positif  antara kualitas layanan KFC terhadap kepuasan pelanggan pada 

mahasiswa UI.
32

 

Mukarom, Moch Syaepul 2012  dengan judul Skripsi:  “Analisis 

pengaruh nilai nasabah  terhadap kepuasan nasabah untuk menciptakan 

loyalitas nasabah (Study kasus nasabah  Bank  BRI  cabang  Pendanaran  

Semarang)” yang menjelaskan : bahwa variabel nilai nasabah  dan kualitas  

pelayanan  memepunyai  pengaruh  positif  dan signifikan terhadap kepuasan  

nasabah, kemudian kepuasan  nasabah  mempunyai pengaruh pisitif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah.
33

 

Qomariah,  Nurul 2011 dengan Jurnal “Pengaruh  kualitas layanan 

dan citra instuti terhadap kepuasan dan  loyalitas  pelanggan”  menjelaskan :  

kualitas layananan pendidikan yang diberikan oleh pihak lembaga pendidikan 

Universitasn Muhammadiyah di Jawa Timur belum mampu meningkatkan  

                                                           
32
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kepuasan  mahasiswa, sedangkan nama  instuti baik  dari suatu organsasi dapat 

meningkatkan kepuasan mahasiswa. Penanaman nilai-nilai keislaman 

merupakan ciri dari Universitas Islam.
34

 

Jahroni  2009 dengan  Jurnal “ Pengaruh kualitas  layanan terhadap  

loyalitas  nasabah melalui kepuasan komitmen, kepecayaan pada bank central 

Asia tbk.” Yang menyatakan: ada pengaruh tidak langsung antara variabel 

kualitas  layanan  terhadap loyalitas nasabah  melalui kepuasan  melalui  

komitmen dan melalui kepercayaan pada bank central Asia tbk cabang Veteran 

Surabaya.
35

 

Wulandari,alinda 2016 dengan judul “pengaruh kualitas pelayanan 

dan produk ib hasanah terhadap kepuasan pelanggan pada bank Bni syariah 

palembang” menjelaskan pengaruh positif menunjukan hubungan yang searah 

terhadap kepuasan nasabah. Pengaruh kualitas pelayanan dan variabel produk 

IB hasanah mampu menejlaskan kepuasan nasabah sebesar 0,546% sedangkan 

sisanya dijelaskan vaiabel lain yang tidak dibahas.
36

 

C. Pengembangan Hipotesis 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

  Kualitas Pelayananmerupakan penilaian pelanggan atas keunggulan atau 

keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh yang dimulai dari 
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kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Kualitas 

pelayanan juga tergantung oleh beberapa hal, yaitu sistem, teknologi dan 

manusia.
37

 Dari faktor manusia sangat memegang konstrbusi terbesar dari 

kualitas terhadap perusahaan.” Kualitas jasa sebagai tolak ukuran seberapa 

bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspestasi 

pelanggan.
38

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Dwi Aryani, Dkk 

(2010) dengan  judul  Jurnal : “Pengaruh kualitas  pelayanan  terhadap  

kepuasan  pelanggan  dalam  membentuk loyalitas pelanggan ”dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh yang kuat dan positif  

terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa UI.
39

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Moch SyaepulMukarom,  

(2012)  dengan judul Skripsi:  “Analisis pengaruh nilai nasabah  terhadap 

kepuasan nasabah untuk menciptakan loyalitas nasabah (Study kasus nasabah  

Bank  BRI  cabang  Pendanaran  Semarang)”dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan mempunyai  pengaruh  positif  dan signifikan terhadap 

kepuasan  nasabah, kemudian kepuasan  nasabah  mempunyai pengaruh pisitif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
40
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Tabel 2.1 

Ringkasan Penelitian Terdahulu Kualitas PelayananBerpengaruh Signifikan 

Positif Terhadap Kepuasan Pelanggan 

No Nama Peneliti/judul Hasil Penelitian Persamaan 

penelitian 

Perbedaan 

penelitian 

1. Dwi Aryani, Dkk 

(2010) /Pengaruh 

kualitas pelayanan  

terhadap kepuasan  

pelanggan  dalam  

membentuk loyalitas 

pelanggan 

kualitas pelayanan 

berpengaruh yang 

kuat  dan positif  

terhadap kepuasan 

pelanggan  pada 

mahasiswa UI.
41

 

 Persamaan 

Variabel 

Independen 

dan  

dependen 

 Tempat 

penelitian 

2. Moch 

SyaepulMukarom,  

(2012) / Analisis 

pengaruh nilai 

nasabah  terhadap 

kepuasannasabah 

untuk menciptakan 

loyalitas nasabah 

(Study kasus 

nasabah  Bank  BRI  

cabang  Pendanaran  

Semarang) 

kualitas pelayanan 

mempunyai  

pengaruh  positif  

dan signifikan 

terhadap kepuasan  

nasabah,kemudian 

kepuasan nasabah  

mempunyai 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah.
42

 

 Persamaan 

Variabel 

Independen 

dan 

dependen 

 Tempat 

penelitian 

Dari uraian diatas dapat maka dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 

nasabah 
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2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah 

Kualitas produk merupakan penggerak kepuasan pelanggan yang pertama 

dan produk ini adalah dimensi global.
43

 Kualitas produk merupakan suatu hal 

yang penting dalam menetukan pemilihan suatu produk oleh konsumen. 

Produk yang ditawarkan benar-benar teruji dengan baik akan kualitasnya. 

Karena bagi konsumen yang di utamakan adalah produk itu sendiri.  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh  Inka Janita 

Sembiringdkk, (2014) dengan  judul  Jurnal : “Pengaruh Kualitas Produk 

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk 

Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Mcdonald‟s Mt.Haryono 

Malang) ” dapat disimpulkan bahwa secara langsung terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan pelanggan (Z).44 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh  Melissa Tanuwijaya, 

(2013) dengan  judul  Jurnal : “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pipop Copy ” dapat disimpulkan 

bahwa variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.45 
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Tabel 2.2 

Ringkasan Penelitian Terdahulu Kualitas Produk Berpengaruh Signifikan 

positif Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

No Nama Peneliti/judul Hasil Penelitian Persamaan 

penelitian 

Perbedaan 

penelitian 

1. Inka Janita 

Sembiringdkk, 

(2010)/Pengaruh 

Kualitas Produk 

Dan Kualitas 

PelayananTerhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Dalam 

Membentuk 

Loyalitas 

Pelanggan (Studi 

Pada Pelanggan 

Mcdonald‟s 

Mt.Haryono 

Malang). 

Berdasarkan 

hasil penelitian 

tersebut dapat 

disimpulkan 

bahwa variabel 
kualitas produk 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

 Menggunkan 

analisis 

regresi 

berganda 

 Variabel 

independen 

dan 

independen 

yang sama 

 Tempat 

penelitian 

 

2. Melissa 

Tanuwijaya, 

(2013)/ Pengaruh 

Kualitas Produk 

Dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Pipop 

Copy 

Berdasarkan 

hasil penelitian 

tersebut dapat 

disimpulkan 

bahwa variabel 
kualitas produk 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

 Menggunkan 

analisis 

regresi 

berganda 

 Variabel 

independen 

dan 

independen 

yang sama 

 Tempat 

penelitian 

 

 

Dari uraian diatas dapat maka dapat disimpulkan hipotesis sebagai berikut: 

H2 : Kualitas produk berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 

nasabah. 
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D. Kerangka Pemikiran 

Sebagai dasar dalam pemikiran untuk mengetahui sejauh mana 

pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent dalam penelitian 

ini, maka digunakan kerangka pemikiran teoritis sebagai berikut ini: 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

     

 

 

 

 

Dari gambar 2.3 diatas, dapat dijelaskan terdapat variabel independen 

yaitu kualitas pelayanan dan kualitas produk. Selanjutnya, terdapat variabel 

dependen yaitu kepuasan nasabah. Berdsarkan kerangka pemikiran diatas, peneliti 

bertujuan untuk memfokuskan pada pembahasan mengetahui apakah ada 

pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk yang diterapkan oleh bank PT. 

Bank BNI Syariah Cabang Palembang terhadap kepuasan nasabah.  

Dari telah pustaka diatas, maka hipotesis yang dapat diajukan sebagai 

jawaban sementara terhadap permasalaha penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 

nasabah  

   H2 : Kualitas produk berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah

KUALITAS 

PRODUK 

 (X2) 

KEPUASAN 

NASABAH  

(Y) 

KUALITAS 

PELAYANAN 

(X1) 
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BAB III 

METODE PENELITAN 

 

A. Jenis  Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif merupakan metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara 

meneliti hubungan antarvariabel. Variabel-variabel ini diukur (biasanya 

dengan instrumen penelitian) sehingga data yang terdiri dari angka-angka 

dapat dianalisa berdasarkan produk statistik.
46

 

 

B. Tempat dan waktu 

Penelitian ini dilakukan di Bank BNI Syariah kantor cabang Pelembang, 

Jl. Jendral Sudirman KM 3,5.Waktu penelitian akan dilakukan dengan batas 

waktu yang belum ditentukan sesuai dengan data yang akan didapatkan 

nantinya. 

 

C. Sumber data 

Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah 

1. Sumber Data 

a. Data primer 

Data primer yaitu data penelitian yang diperoleh secara langsung 

dari sumber asli, data ini diperoleh dengan cara melakukan wawancara 

atau menyebarkan kuesioner kepada responden. Data primer yang ada 
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dalam penelitian ini merupakan hasil jawaban dari kuesioner yang di 

sebarkan kepada konsumen. Data dikumpulkan sendiri oleh peneliti 

langsung dari sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan. 

b. Data skunder  

Data skunder didapat dari literaratur,dokumen-dukumen yang ada 

hubungannya dengan pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk 

terhadapkepuasan nasabah pada PT.Bank BNI syariah Palembang. 

 

D. Populasi dan Sampel Data 

1. Populasi  

Menurut Sugiyono
47

, populasi adalah wilayah generalisasi dari objek atau 

subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang melakukan transaksi di 

Bank BNI Syariah Palembang 

2. Sampel   

Sampel merupakan bagian dari jumlah dari karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut, bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin 

mempelajari semua yang ada pada populasi.
48

 Sampel dalam penelitian ini 

yaitu nasabah Bank BNI Syariah cabang Palembang yaitu sebanyak 100 

orang. Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik 

sampling Insidental.sampling Insidental yaitu teknik penentuan sampel 

                                                           
47
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  Sugiyono, MetodePenelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif,Kualitatif Dan 

R&D)(Bandung :Alfabeta,2010). hal  81 
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berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan /insidental 

bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang 

orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.
49

 

 

E. Metode pengumpulan data 

1. Wawancara  

Wawancara dilakukan dengan pihak yang berkompenten atau berwenang 

untuk memberikan informasi dan keterangan yang dibutuhkan peneliti 

2. Angket 

Penyebaran angket/kuisioner kepada responden dalam hal ini adalah 

nasabah pada Bank BNI Syariah cabang Palembang.Untuk memudahkan 

responden menjawab pertanyaan atau pernyataan dari penulis,penulis 

menggunakan skala likert.Jawaban setiap instrument yang menggunakan 

skala likert yang berisi lima tingkat prefensi jawaban dengan pilihan 

jawaban sebagai berikut : 

1. SS   = sangat setuju   diberi skor 5 

2. S= setuju    diberi skor 4 

3. KS   =kurang setuju   diberi skor 3 

4. TS=tidak setuju   diberi skor 2 

5. STS  =sangat tidak setuju  diberi skor 1 
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F. Definisi Oprasional 

Definisi Oprasional variabel dalam penelitian ini dapat diuraikan sebagai 

berikut. 

1. Variabel kualitas pelayanan (X1) 

Kualitas pelayanan merupakan penilaian atau tolak ukur dari para nasabah 

terhadap pelayanan,kinerja ataupun produk dari suatu perusahaan atau 

lembaga lainya secara menyeluruh. 

2. Variabel kualitas produk (X2) 

Kualitas produk merupakan suatu standarisasi untuk sebuah produk yang 

menjadi penentu pemilihan oleh konsumen nantinya.Produk yang 

ditawarkan benar-benar teruji dengan baik akan kualitasnya. Karena bagi 

konsumen yang di utamakan adalah produk itu sendiri. 

3. Variabel kepuasan nasabah (Y) 

kepuasan nasabah merupakan (kesetian) tindakan nasabah atau pelanggan 

dalam mengambil keputusan untuk melakukan pembelian secara terus 

menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih. 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 

No Nama Variabel Indikator Skala 

Ukur 

1 Kualitas 

Pelayanan 

           (X1) 

1. Betuk fisik 

2. Keandalan (reability) 

3. Ketanggapan (responsivenes) 

4. Jaminan (asurance) 

5. Kepudulian (emphaty) 

 

 

Skala 

Likert 

2. Kualitas Produk 

(X2) 

1. Kinerja 

2. Daya tahan 

3. Keistimewaan tambahan 

4. RealibilitasEstetika 

 

Skala 

Likert 
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3. Kepuasan 

nasabah 

(Y) 

1. kehandalan dalam pelayanan 

2.Jaminan dalam pelayanan 

3. Sikap 

4.Kebersihan dan kenyamanan  

 

Skala 

Likert 

 

G. Intrumen Penelitian  

1. Uji Validitas  

Pada setiap pengukuran selalu diharapkan diperoleh hasil ukur yang 

akurat dan objektif. Salah satu upaya untuk mencapainya adalah alat ukur 

yang digunakan harus valid. Uji validitas digunakan untuk mendapatkan 

validitas yang tinggi dari instrumen penelitian sehingga bisa memenuhi 

persyaratan. Uji validitas menggunakan koefesien korelasi pearson 

correlation yang diperoleh melalui analisa data yang menggunakan SPSS 

version 16.0 for windows. Indikator dikatakan valid apabila pearson 

correlation lebih dari 0.1966, yang diperoleh melalui analisis data dengan 

menggunakan SPSS version 16.0 for windows.
50

 Item-item dalam skala yang 

memiliki validitas yang baik dan realibel akan digunakan untuk mengukur. 

2. Uji Reabilitas 

Reabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana suatu alat ukur 

dapat dipercaya atau diandalkan. Reabilitas menunjukan kemantapan / konsist

en, apabila untuk mengukur sesuatu berulang kali, alat pengukur itu 

menunjukan hasil sama,dalam kondisi yang sama.
51

Ada suatu nilai ketentuan 

                                                           
50

 Sugiono,Opcit, hal. 179-188 
51

 Juliansyah Noor.opcit 130-131 
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untuk mengukur reabilitas dengan uji statistik cronbach alpha. Suatu 

kontruksi dikatakan reabel jika memiliki cronbach alpha >0.60.
52

 

 

H. Teknik Analisis Data 

1. Uji Asumsi Klasik  

a. Normalitas Data 

Alat diagnostik digunakan untuk menjelaskan normalitas data dapat 

dilihat pada grafik NORMAL P-P PLOT yang menunjukan suatu 

distribusi data. Data dengan distribusi normal akan menyebar mendekati 

garis diagonal dan mengikuti alur kekanan atas. 

Alat diagnostik yang digunakan dalam memeriksa data yang memiliki 

distribusi normal dengan menggunakan one sample kolmogrov smirnov. 

Uji kolmogrov,dapat diketehui bahwa unstandardized residual memiliki 

nilai signifikan lebih besar dari (>) 0,05. Nilai residual berdistribusi 

normal karena nilai signifikannya lebih besar 0,05 maka dari itu hasil 

penelitian ini diterima. 

b. Uji Linearitas 

Uji linearitas adalah untuk mengetahui hubungan antara variabel 

bebas dan variabel terikat linear atau tidak. Uji ini biasanya digunakan 

sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi linear. Pengujian 

SPSS dengan menggunakan test of linearity dengan taraf signifikan 0,05. 

                                                           
52

  Albert Kurniawan .2014.Metode Riset Untuk Ekonomi &Bisnis (Dilengkapi Perhitungan 

Pengolahan Data dengan IBM SPSS 22.0) Bandung :Alphabeta.hal 102-103 
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Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan linear bila signifikanlebih 

dari 0,05.
53

 

c. Uji Multikolinearitas 

Multikolinearitas adalah keadaan dimana antara dua variabel 

independen atau lebih pada model regresi terjadi hubungan linear yang 

sempurna atau mendekati sempurna. Model regresi yang baik 

mensyaratkan tidak adanya masalah multikolinearitas. Untuk mendeteksi 

ada tidaknya multikolinearitas dengan melihat nilai Tolerance dan VIF. 

Semakin kecil nilai Tolerance dan semakin besar nilai VIF maka semakin 

mendekati terjadinya multikolinearitas. Dalam kebanyakan penelitian 

menyebutkan bahwa jika Tolerance lebih dari 0,1 dan VIF kurang dari 10, 

maka tidak terjadi multikolinearitas. 

d. Uji Heteroksiditas  

Heteroksiditas adalah keadaan dimana terjadinya ketidaksamaan 

varian dari resedual pada model regresi. Model regresi yang baik 

mensyaratkan tidak adanya masalah heteroksiditas. Heteroksiditas 

menyebabkan penaksiran atau estimor menjadi tidak efesien dan nilai 

determinasi akan menjadi sangat tinggi. 

 Untuk mendeteksi ada tidaknya heteroksiditas dengan melihat pola titik-

titik pada scatterplots regresi.jika titik-titik menyebar dengan pola yang 

                                                           
53

 Ghozali, Aplikasi  Analisis  Multivariate  dengan  Program  SPSS, Edisi Kedua, 

(Semarang  : Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2011). 
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tidak jelas diatas dan dibawah maka angaka 0 pada sumbu y maka tidak 

terjadi masalah heteroksiditas.
54

 

 

I. Regresi Berganda 

Analisis regresi linear berganda pada dasarnya merupakan perluasan dari 

regresi linear sederhana dengan menambah jumlah variabel bebas yang 

sebelumnya hanya satu menjadi dua atau lebih variabel bebas. Analisis regresi 

linear berganda digunakan untuk menghitung pengaruh variabel independen 

(X1, X2) terhadap variabel dependen (Y) apabila terjadi perubahan pada satu 

satuan dari variabel independen (X1,X2).
55

 

  Rumus yang digunakan adalah :  

Y =a+b1x1+b2x2+e 

 

Dimana Y : loyalitas nasabah  

       X1 : kualitas pelayanan 

       X2 : kualitas produk 

      a    : konstanta 

      b1  : Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan 

      b2  : Koefisien regresi variabel kualitas produk 

      e    : standar error 

 

 

 

                                                           
54

  Priyatno, Duwi,SPSS (Untuk  Analisis Korelasi,Regrei,Dan Mulitivariate). Gava media : 

(Yogyakarta : 2009 ) hal 58-104 
55

  Anwar Sanusi , Metodelogi penelitian bisnis (Jakarta :Salemba Empat .2014 ) hal. 134-

135 
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J. Pengujian Hipotesis 

1. Uji Signifikan Simultan (uji F) 

Yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh secara 

simultan serentak variabel dependen. Untuk mengetahui variabel-

variabelindependen berpengaruh secarah simultan terhadap variabel dependen 

dengan tingkat a = 5%. Hasil uji f pada output SPSS dapat dilihat pada tabel 

ANOVA yang menunjukan variabel independen secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap variabel dependen jika p-value (pada kolom sig)< dari 

level og signifikan yang ditentukan. 

 

2. Uji Signifikan Parsial (Uji t) 

Yaitu pengujian yang dilakukan untuk menegetahui hubugan atau 

pengaruh masing-masing variabel secara parsial atau secara terpisah terhadap 

variabel independen. Hasil uji t pada uotput SPSS dapat dilihat pada tabel 

coeffecients. Nilai dari uji t dapat dilihat dari p-value (pada kolom sig) pada 

masing-masing variabel independen, jika p-value lebih kecil dari level of 

significant yang ditentukan. Taraf signifikasi menggunakan  0.05. 
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3.  Uji Koefesien Determinasi (R2) 

Koefesien determinasi (R2) dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai 

koefesien determinasi (R2) antara nol dan satu. Nilai yang mendekati 

satuberarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi 

yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen.
56

                                                           
56

  Priyatno,duwi,Opcit hal 48-56 
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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Karakteristik Responden 

Karakteristik yang dianalisis dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin. 

Hasil frekuensi jawaban respoden berdasarkan jenis kelamin nasabah pada 

Bank BNI Syariah Cabang Palembang adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.1  

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi   Presentase 

Laki-Laki    57 57% 

Perempuan 43 43% 

Total 100 100% 

Sumber : Data diolah  

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa responden dengan jenis 

kelamin laki-laki sebanyak 57 responden (57%) dan responden dengan jenis 

kelamin perempuan sebanyak 43 responden (43%). Hal ini menunjukkan 

bahwa rata-rata nasabah di PT. BNI Syariah cabang Palembang adalah laki-

laki. Hasil frekuensi jawaban respoden berdasarkan umur ditunjukkan pada 

tabel berikut: 
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Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Jenis Kelamin Frekuensi   Presentase 

< 20 tahun  1 1,0% 

21-29 tahun 63 63% 

30-39 tahun 15 15% 

40-49 tahun 20 20% 

>50 tahun  1 1,0% 

Total 100 100% 

Sumber : Data diolah  

Berdasarkan tabel di atas yakni deskripsi profil responden menurut umur 

yang menunjukkan bahwa responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah 

persentase 63 %. Jadi dapat disimpulkan bahwa rata-rata usia yang menjadi 

rata-rata nasabah di PT. BNI Syariah cabang Palembang 21-29 tahun. 

Hasil frekuensi jawaban respoden berdasarkan pekerjaan ditunjukkan pada 

tabel berikut: 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Jenis Kelamin Frekuensi   Presentase 

Pegawai S wasta 26 26% 

PNS 22 22% 

Pengusaha 4 4% 

Lainnya 48 48% 

Total 100 100% 

Sumber : Data diolah  
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa responden berdasarkan 

pekerjaan yaitu  Lainnya sebanyak 48 responden dengan persentase 48 %.Hasil 

frekuensi jawaban respoden berdasarkan pendidikan terakhir  ditunjukkan pada 

tabel berikut: 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan terakhir 

Jenis Kelamin Frekuensi   Presentase 

SMP  6 6,0% 

SMA 35 35% 

D3/S1 59 59% 

Total 100 100% 

Sumber : Data diolah  

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa responden berdasarkan 

pendidikan terakhir yaitu pendidikan SMP sebanyak 6 responden (6,0%) dan 

responden dengan pendidikan SMA perempuan sebanyak 35 responden (35 %) 

serta responden dengan pendidikan D3/S1 sebanyak 59 responden (59 %) . Hal 

ini menunjukkan bahwa rata-rata pendidikan terakhir nasabah di PT. BNI 

Syariah cabang palembang adalah D3/S1. 

B. Hasil Penelitian 

1. Uji Instrumen Penelitian 

a. Uji Validitas 

Uji validitas menunjukkan sejauh mana skor/nilai/ukuran yang 

diperoleh benar-benar menyatakan hasil pengukuran/pengamatan yang 

ingin diukur. Nilai koefesien korelasi pada Corrected Item Total 

Correlationpositif dan lebih besar dari 0,1966. Dengan demikian semua 
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bentuk pertanyaan untuk pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk 

terhadap kepuasan nasabah: 

Tabel 4.5 

Uji Validitas Variabel Kualitas pelayanan (X1) 

 

No r hitung r tabel Keterangan 

1 0,401 0.1966 Valid 

2 0,341 0.1966 Valid 

3 0,304 0.1966 Valid 

4 0,390 0.1966 Valid 

5 0,678 0.1966 Valid 

6 0,680 0.1966 Valid 

7 0,691 0.1966 Valid 

8 0,592 0.1966 Valid 

9 0,364 0.1966 Valid 

10 0,677 0.1966 Valid 

Sumber : Data diolah  

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa hasil uji validitas untuk 

variabel kualitas pelayanan dengan item pernyataan sebanyak 10 butir 

Sedangkan batas minimal nilai r tabel 0.1966dengan signifikan α < 0.05. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item pernyataan dikatakan valid.  

Tabel 4.6 

Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X2) 

 

No r hitung r tabel Keterangan 

1 0,369 0.1966 Valid 

2 0,787 0.1966 Valid 

3 0,826 0.1966 Valid 

4 0,442 0.1966 Valid 

5 0,834 0.1966 Valid 

6 0,832 0.1966 Valid 

7 0,375 0.1966 Valid 

8 0,634 0.1966 Valid 
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Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa hasil uji validitas untuk 

variabel kualitas produk dengan item pernyataan sebanyak 8 butir,sedangkan 

batas minimal nilai r tabel 0.1966dengan signifikan α < 0.05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semua item pernyataan dikatakan valid.  

 

Tabel 4.7 

Uji Validitas Variabel Kepuasan (Y) 

 

No r hitung r tabel Keterangan 

1 0,345 0.1966 Valid 

2 0,366 0.1966 Valid 

3 0,694 0.1966 Valid 

4 0,314 0.1966 Valid 

5 0,366 0.1966 Valid 

6 0,631 0.1966 Valid 

7 0,681 0.1966 Valid 

8 0,718 0.1966 Valid 

Sumber : Data diolah 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa hasil uji validitas untuk 

variabel kepuasan dengan item pernyataan sebanyak 8 butir, sedangkan batas 

minimal nilai r tabel 0.1966dengan signifikan α < 0.05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semua item pernyataan dikatakan valid.  

b. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa sejauh mana pengukuran tersebut 

memberikan hasil yang relatif tidak berbeda dilakukan pengukuran kembali 

pada subjek yang sama. Uji reabilitas yang dilakukan pada semua item 

pertanyaan kuisioner yang diberikan kepada 100 orang responden. Item 



47 
 

 
 

pertanyaan dinyatakan reliabel jika Cronbach‟s Alpha>0,6%. Hasil uji 

reabilitas dapat dilihat pada tabel berikut  

Tabel 4.8 

Uji Reliabilitas Variabel X dan Y 

 

No Variabel r hitung r tabel Keterangan 

1 Kepercayaan (X1) 0,828 0,6 Reliabel 

2 Kepuasaan (X2) 0,869 0,6 Reliabel 

3 Loyalitas (Y) 0,793 0,6 Reliabel 

Sumber : Data diolah  

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel diatas,  menunjukkan 

bahwa masing-masing nilai Cronbach‟s Alpha lebih besar dari r tabel yaitu 

0,6. Hal ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan item pertanyaan 

sudah reliabel karena nilai Cronbach‟s Alpha> 0,6 

 

         2. Uji Asumsi Klasik 

 a.  Uji Normalitas 

Gambar 4.1 

Hasil Uji Normalitas 

 
Sumber : Data diolah  
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    Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat bahwa Normal P-P Plot 

menunjukan data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah 

garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

Tabel 4.9 

Nilai Uji Normalitas Kolmograf-Smirnov untuk Kualitas Pelayanan dan 

Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah 

Uji Kolmograf-Smirnov Unstadarize Residual 

Nilai Kolmograf-Smirnov 0,799 

Sig. 0,545 

Sumber : Data diolah  

Pada data Uji Kolmograf-Smirnov menunjukan bahwa data yang didapat 

tersebut mengikuti distribusi normal, berdasarsarkan hasil output 

menunjukan nilai Kolmograf-Smirnov signifikan pada 0,545 > 0,05. 

Dengan demikian residual dat berdistribusi normal dan model regresi telah 

memenuhi asumsi normalitas. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas digunakan pada analisis regresi linear berganda 

karena variabel independennya lebih dari satu dalam satu model regresi. 

Berikut tabel hasil uji multikolinearitas berdasarkan data yang diolah 

mnggunakan SPSS16.0: 
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Tabel 4.10 

Hasil Uji Multikolinieritas 

 

Sumber : Data diolah  

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai tolerancekedua 

variabel >0,1 dan VIF <10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

multikolinieritas antar variabel bebas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

       Heteroskedastisitas adalah variabel residual yang tidak sama pada semua 

pengamatan didalam model regresi. Model regresi yang baik adalah yang 

tidak terjadi Heteroskedastisitas. Jika ada pola-pola tertentu seperti titik-titik 

yang ada membentuk suatu pola tertentu yang jelas (bergelombang, melebar, 

kemudian menyempit), maka terjadi  Heteroskedastisitas. Jika nilai signifikasi  

t > 0,05 maka dapat disimpulkantidak terjadi Heteroskedastisitas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinaearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .409 .318  1.286 .201   

Kualitas 

Pelayanan 
.590 .069 .586 8.540 .000 .822 1.216 

Kualitas Produk .312 .064 .337 4.909 .000 .822 1.216 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah      
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Tabel 4.11 

Hasil Uji HeteroskedastisitasMenggunakan Metode Uji Glejser 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .236 .209 
 

1.130 .261 

Kualitas Pelayanan -.036 .045 -.088 -.792 .430 

Kualitas Produk .023 .042 .061 .544 .587 

a. Dependent Variable: abs_res     

Sumber : Data diolah  

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikan pada 

Kualitas pelayanan 0,430 >  0,05 dan kualitas produk 0,587 > 0,05 maka 

tidak terjadi Heteroskedastisitas.  

d. Uji Linearitas 

Uji linearitas digunakan untuk apakah data yang dianalisis 

berhubungan secara linear atau tidak. Uji linearitas dari nilai sig linearity 

dan deviation from linearity. Jika sig < α = 0,05 maka model regresi adalah 

linear. 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Linearitas Menggunakan Metode Anova Table 

 

Variabel Signifikan Keterangan 

Kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

nasabah 

0,081            Linear 

Kualitas produk terhadap 

kepuasan nasabah 

0,161 Linear 

Sumber : Data  diolah  
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah adalah 0.081> 0,05 dan 

kualitas produk terhadap kepuasan nasabah adalah 0,161> 0,05. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa variabel bebaskualitas pelayanan dan kualitas 

produk sama-sama memiliki hubungan linear dengan variabel terikat 

adalah kepuasan nasabah. 

 

3. Regresi Linear Berganda 

Regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh 

atau hubungan secara linear antara dua variabel atau lebih variabel 

independe signifikan dengan satu variabel dependen. Hasil perhitungan 

regresi linear berganda dengan menggunakan aplikasi SPSS 16 adalah 

sebagai berikut : 

Tabel 4.13 

Hasil Perhitungan Regresi Linear Berganda 

 

Sumber : Data diolah  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinaearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .409 .318  1.286 .201   

Kualitas 

Pelayanan 
.590 .069 .586 8.540 .000 .822 1.216 

Kualitas Produk .312 .064 .337 4.909 .000 .822 1.216 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah      
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Persamaan rumus regresi linear berganda dapat diperoleh hasil sebagai 

berikut : 

Y‟ = 0,409 + 0,590 X1 + 0,312 X2 

Nilai konstan sebesar 0,409 artinya jika kualitas pelayanan dan 

kualitas produk nilainya 0, maka kepuasan nilainya 0,409. Nilai koefisien 

regresi variabel kualitas pelayanan (b1) bernilai positif, yaitu 0,590 artinya 

setiap peningkatan kepercayaan sebesar 1 satuan, maka akan 

meningkatkan kepuasan sebesar 0,590 satuan dengan asumsi variabel 

independen lain nilainya tetap. Nilai koefisien regresi variabel kualitas 

produk (b2) bernilai positif, yaitu  0,312 artinya setiap peningkatan 

kepuasan sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkankepuasan sebesar 

0,312 satuan dengan asumsi variabel independen lain nilainya tetap. 

Tabel 4.14 

Analisis Koefisien Determinasi 

Mod

el R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .790a .624 .616 .23492 .624 80.522 2 97 .000 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan 

    

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah      

Sumber : Data diolah  

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

variabilitas variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen 

yang ditunjukkan oleh nilai R Square (R
2
) atau kuadrat dari R, yaitu 

sebesar 0,624 artinya persentase pengaruh variabel kualitas pelayanan dan 
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kualitas produk terhadap kepuasan nasabah sebesar 62,4% sedangkan 

sisanya 37,6% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

C. Pengujian Hipotesis 

1. Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Uji F yaitu uji koefisien regresi secara bersama-sama untuk menguji 

signifikasi pengaruh beberapa variabel independen terhadap variabel 

dependen. Pengujian menggunakan tingkat signifikasi 0.05. 

Tabel 4.15 

Hasil uji Anova (Uji F) 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.887 2 4.444 80.522 .000a 

Residual 5.353 97 .055   

Total 14.240 99    

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan   

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah    

    

Sumber : Data diolah 

Hipotesis  

Ho =  Kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Ha=Kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Angka F hitung sebesar 80,522 dan nilai signifikasi sebesar 0,000. 

dapat dilihat pada tabel statistik pada tingkat signifikasi 0,05 dengan df2 = 
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(n-k-1) atau 100-2-1 = 97, F tabel sebesar 3,09 (lihat pada lampiran f 

tabel). 

Kriteria Pengujian  

Jika F hitung ≤ F tabel maka Ho diterima. 

Jika F hitung > F tabel maka Ho ditolak. 

Keputusan 

   F hitung > F tabel (80,522 > 3,09) dan signifikasi < 0,05 ( 0,000 < 

0,05), maka Ho ditolak. Jadi, dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan 

dan kualitas produk secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

2. Uji Signifikan Parsial (Uji T) 

Uji T digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial Kualitas 

pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Pengujian menggunakan tingkat signifikasi 0,05 dan 2 sisi. 

Gambar 4.17 

  Hasil Uji T    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .409 .318  1.286 .201   

Kualitas 

Pelayanan 
.590 .069 .586 8.540 .000 .822 1.216 

Kualitas Produk .312 .064 .337 4.909 .000 .822 1.216 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah      

 

Sumber : Data diolah 
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Hipotesis Kualitas Pelayanan 

Ho=Kualitas Pelayanan  secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah 

Ha= Hipotesis Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah 

Angka T hitung sebesar 8,540dan nilai signifikasi sebesar 0,000. T 

tabel dapat dilihat di tabel statistik pada tingkat signifikasi 0,05/2 = 0,025 

dengan df2 = (n-k-1) atau 100-2-1 = 97, T tabel sebesar 1,984 (lihat pada 

lampiran t tabel). 

Kriteria Pengujian  

Jika t hitung ≤ t kritis jadi Ho diterima 

Jika t hitung > t kritis jadi Ho ditolak 

Berdasarkan signifikasi  

Jika signifikasi > 0,05 maka Ho diterima. 

Jika signifikasi < 0,05 maka Ho ditolak. 

Keputusan: 

        Nilai T hitung > T kritis (4,548 > 1,984) artinya Ho ditolak, dan 

signifikasi < 0,05(0,000 < 0,05) maka Ho ditolak, jadi dapat disimpulkan 

bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 
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Hipotesis Kualitas Produk 

Ho=Kualitas Produk secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

Ha=Kualitas Produk secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

Angka T hitung sebesar 4,548 dan nilai signifikasi sebesar 0,000. T 

tabel dapat dilihat di tabel statistik pada tingkat signifikasi 0,05/2 = 0,025 

dengan df2 = (n-k-1) atau 100-2-1 = 97, T tabel sebesar 1,984 ( lihat pada 

lampiran t tabel). 

Kriteria Pengujian 

Jika t hitung ≤ t kritis jadi Ho diterima 

Jika t hitung > t kritis jadi Ho ditolak 

Berdasarkan signifikasi  

Jika signifikasi > 0,05 maka Ho diterima. 

Jika signifikasi < 0,05 maka Ho ditolak. 

Keputusan 

       Nilai T hitung > T kritis (3,501 >1,984) dan signifikasi < 0,05( 0,000 

< 0,05) maka Ho ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

secara parsial dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

D.Hasil Pembahasan Penelitian  

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil hasil uji parsial analisis regresi 
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X1 kualitas pelayanan di peroleh nilai t hitung sebesar 8,540 > t table1,984) 

artinya Ho ditolak, dan nilai signifikasi < 0,05(0,000 < 0,05) maka Ho 

ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara 

parsial dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.  

Kualitas pelayanan  merupakan penilaian pelanggan atas keunggulan 

atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh yang 

dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. 

Kualitas pelayanan juga tergantung oleh beberapa hal, yaitu sistem, teknologi 

dan manusia.
57

Dari faktor manusia sangat memegang konstrbusi terbesar dari 

kualitas terhadap perusahaan.” Kualitas jasa sebagai tolak ukuran seberapa 

bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspestasi 

pelanggan.
58

 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dwi 

Aryani, Dkk (2010) dengan  judul  Jurnal : “Pengaruh kualitas  pelayanan  

terhadap  kepuasan  pelanggan  dalam  membentuk loyalitas pelanggan 

”dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh yang kuat dan 

positif  terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa UI.
59
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sitas Indonesia 2010 ) 
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2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap kepuasan nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan.Hasil  uji parsial analisis regresi X2kualitas 

produk  di peroleh nilai t hitung sebesar 3,501 > t table1,984) artinya Ho ditolak, 

dan nilai signifikasi < 0,05(0,000< 0,05) maka Ho ditolak, jadi dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh 

secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank BNI 

Syariah cabang Palembang. 

Kualitas produk adalah penggerak kepuasan pelanggan yang pertama 

dan produk ini adalah dimensi global.
60

 Kualitas produk merupakan suatu hal 

yang penting dalam menetukan pemilihan suatu produk oleh konsumen. 

Produk yang ditawarkan benar-benar teruji dengan baik akan kualitasnya. 

Karena bagi konsumen yang di utamakan adalah produk itu sendiri.  

Untuk mencapai kualitas produk yang diinginkan maka diperlukan 

suatu standarisasi kualitas, cara ini dimaksudkan untuk menjaga agar produk 

yang dihasilkan memenuhi standar yang telah ditetapkan sehingga konsumen 

tidak akan kehilangan kepercayaan dan kepuasan terhadap produk yang 

bersangkutan. 
61

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh  Inka Janita 

Sembiringdkk, (2014) dengan  judul  Jurnal : “Pengaruh Kualitas Produk 

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk 

                                                           
60

 Darmadi Durianto, 2004.” Consumer perception of price, quality of value means and 

model”journal of marketing.vol 52 july.  
61

 Rika Dwi Harsasi 2013. Pengaruh kualitas produk serta minatakan  kepuasan 

nasabah.(Bandung :Alfabeta,2013) hal. 55 
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Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Mcdonald‟s Mt.Haryono 

Malang)” dapat disimpulkan bahwa secara langsung terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan pelanggan .62

                                                           
62

Inka Janita Sembiringdkk. “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Pelanggan 

Mcdonald‟s Mt.Haryono Malang).  Malang : Jurnal Administrasi Bisniss. 2014 Vol 15 (1) 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut : 

Berdasarkan Hasil penelitian di lapangan, menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah..Hasil 

hasil uji parsial analisis regresi X1kualitas pelayanan di peroleh nilai t hitung 

sebesar 8,540 > t table1,984) artinya Ho ditolak, dan nilai signifikasi < 

0,05(0,000 < 0,05) maka Ho ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hasil  uji parsial analisis regresi X2kualitas produk  di peroleh nilai t 

hitung sebesar 3,501 > t table1,984) artinya Ho ditolak, dan nilai signifikasi < 

0,05(0,000 < 0,05) maka Ho ditolak, jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk berpengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank BNI syariah cabang Palembang 

 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan tersebut maka dapat 

disampaikan beberapa saran yaitu : 

1. Berdasarkan hasil analisis, diketahui kualitas pelayanan dan kualitas 

produk secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang positif dan 

signifikan pada kepuasan nasabah di Bank BNI syariah. Oleh karena itu, 
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hendaknya lembaga tetap meneruskan dan meningkatkanlagi pelayanan 

dan kualitas produk yang baik, agar nasabah tetap menjadi nasabah yang 

selalu puas dan loyal terhadap perusahaan. 

2. Bagi penelitian selanjutnya yang berkeinginan meneliti mengenai 

pengaruh kuaalitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan 

nasabah, sebaiknya peneliti melakukan penelitian ditempat yang berbeda 

baik di lembaga ataupun perusahaan lainny
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HASIL DATA STATISTIK KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

 

Frequency  
 

 

 

 

 

 

Frequency Table 

 

Jenis_Kelamin 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pria 57 57.0 57.0 57.0 

Wanita 43 43.0 43.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

Umur 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 20 tahun 1 1.0 1.0 1.0 

> 50 tahun 1 1.0 1.0 2.0 

21-29 tahun 63 63.0 63.0 65.0 

30-39 tahun 15 15.0 15.0 80.0 

40-49 tahun 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

Statistics 

  

Jenis_Kelamin Umur Pekerjaan 

Tingkat_Pendi

dikan 

Tingkat_Penda

patan 

N Valid 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 
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Pekerjaan 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Lainnya 48 48.0 48.0 48.0 

Pegawai Swasta 26 26.0 26.0 74.0 

Pengusaha 4 4.0 4.0 78.0 

PNS 22 22.0 22.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

Tingkat_Pendidikan 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid S1 59 59.0 59.0 59.0 

SMA 35 35.0 35.0 94.0 

SMP 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

Tingkat_Pendapatan 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rp < Rp.1000.000 21 21.0 21.0 21.0 

Rp. 5000.000 - 

Rp.10.000.000 
4 4.0 4.0 25.0 

Rp.2000.000 - Rp.5000.000 75 75.0 75.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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HASIL UJI VALIDITAS 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

VARIABEL KUALITAS PELAYANAN 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KPEL1 40.34 12.328 .401 .823 

KPEL2 40.46 12.574 .341 .829 

KPEL3 40.44 12.592 .304 .833 

KPEL4 40.32 12.583 .390 .824 

KPEL5 40.42 10.771 .678 .794 

KPEL6 40.47 10.716 .680 .794 

KPEL7 40.45 10.735 .691 .793 

KPEL8 40.07 11.864 .592 .807 

KPEL9 40.38 12.662 .364 .826 

KPEL10 40.48 10.515 .677 .794 
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VARIABEL KUALITAS PRODUK 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KPRO1 30.38 8.905 .369 .883 

KPRO2 30.49 8.010 .787 .835 

KPRO3 30.53 7.989 .826 .832 

KPRO4 30.35 8.997 .442 .871 

KPRO5 30.48 7.868 .834 .830 

KPRO6 30.45 7.826 .832 .829 

KPRO7 30.36 8.980 .375 .881 

KPRO8 30.49 8.273 .634 .851 

 

VARIABEL KEPUASAN NASABAH 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KEP1 30.93 7.601 .345 .797 

KEP2 31.09 7.658 .366 .791 

KEP3 30.82 6.957 .694 .740 

KEP4 30.89 7.695 .314 .802 

KEP5 31.12 7.905 .366 .789 

KEP6 30.88 7.056 .631 .750 

KEP7 30.83 6.991 .681 .743 

KEP8 30.82 6.897 .718 .737 

 

 

HASIL UJI RELIABILITAS 
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KUALITAS PELAYANAN 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.828 10 

 

KUALITAS PRODUK 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.869 8 

 

KEPUASAN NASABAH 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.793 8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



70 
 

 

 

HASIL UJI NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a
 Mean .0000000 

Std. Deviation .23253276 

Most Extreme Differences Absolute .080 

Positive .048 

Negative -.080 

Kolmogorov-Smirnov Z .799 

Asymp. Sig. (2-tailed) .545 

a. Test distribution is Normal.  

 

HASIL UJI  LINEARITAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA Table 

   
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan 

Nasabah * 

Kualitas 

Pelayanan 

Between Groups (Combined) 9.303 15 .620 10.551 .000 

Linearity 7.557 1 7.557 128.568 .000 

Deviation from 

Linearity 
1.745 14 .125 2.121 .018 

Within Groups 4.938 84 .059   

Total 

14.240 99 
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ANOVA Table 

   
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasa

n 

Nasabah 

* Kualitas 

Produk 

Between 

Groups 

(Combined) 6.324 12 .527 5.792 .000 

Linearity 4.863 1 4.863 53.439 .000 

Deviation from 

Linearity 
1.461 11 .133 1.460 .161 

Within Groups 7.916 87 .091   

Total 14.240 99    

 

HASIL UJI MULTIKOLINEARITAS 

 

HASIL UJI GLETSER 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .236 .209 
 

1.130 .261 

Kualitas Pelayanan -.036 .045 -.088 -.792 .430 

Kualitas Produk .023 .042 .061 .544 .587 

a. Dependent Variable: abs_res     

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinaearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .409 .318  1.286 .201   

Kualitas 

Pelayanan 
.590 .069 .586 8.540 .000 .822 1.216 

Kualitas Produk .312 .064 .337 4.909 .000 .822 1.216 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah      



72 
 

 

 

 

HASIL UJI REGRESI BERGANDA 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.887 2 4.444 80.522 .000a 

Residual 5.353 97 .055   

Total 14.240 99    

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan   

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah    

    

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinaearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .409 .318  1.286 .201   

Kualitas 

Pelayanan 
.590 .069 .586 8.540 .000 .822 1.216 

Kualitas Produk .312 .064 .337 4.909 .000 .822 1.216 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah      

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .790a .624 .616 .23492 .624 80.522 2 97 .000 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan 

    

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah  
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