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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality, product quality, 

and promotion partially and simultaneously on the level of customer satisfaction 

at BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Purbalingga..  

Consumer satisfaction is a top priority in this research because of the 

increasingly tight competition among the company with another company. One 

way to create consumer satisfaction is to improve pricing strategies, product 

quality, price, and service quality. If the company set the appropriate price, 

quality of service and good product quality, then the consumers will feel satisfied. 

With the emergence of a sense of satisfaction then the consumer will come back 

and recommend the company to others. 

This type of research is a quantitative method with data collection 

techniques through interviews, questionnaires, and dokumentation . The samples 

in this study were 98 people registered as customers in BRI Syariah Kantor 

Cabang Pembantu Purbalingga year 2017-2019. Data analysis techniques used 

were using validity and reliability tests, classic assumption tests, and multiple 

linear regression analysis. 

Based on the result of the research processed using the IBM SPSS 

Statistic 20, it can be seen that the variable product quality have a partial and 

simultaneous and significant effect on customer satisfaction, shile the price 

variable has a partial and simultaneous effect on customer satisfaction. In the R 

Square test, it explains that the variables of product quality have an influence on 

the customer satisfaction variable by 20,5%. While the remaining 79,5% is 

influenced by other variables not included in this research model. 

Keyword : Product Quality, Price, Service Quality 
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ABSTRAK 

   

Penelitian ini memiliki tujuan yakni untuk mengetahui pengaruh antara 

kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BRI 

Syariah Kantor Cabang Pembantu Purbalingga. 

Kepuasan nasabah menjadi prioritas utama pada penelitian ini karena 

tingkat persaingan yang semakin ketat diantara perusahaan satu dengan 

perusahaan yang lain. Salah satu cara untuk menciptakan kepuasan nasabah adalah 

dengan meningkatkan kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan. Apabila 

perusahaan menetapkan harga yang sesuai, kualitas produk dan kualitas pelayanan 

yang baik, maka nasabah akan merasa puas. Dengan timbulnya rasa puas, maka 

nasabah akan dating kembali dan merekomendasikan perusahaan tersebut kepada 

orang lain. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data yakni melalui wawancara, kuesioner, dokumentasi. Sampel 

dalam penelitian ini yakni 98 orang yang terdaftar sebagai nasabah di BRI Syariah 

Kantor Cabang Pembantu Purbalingga Tahun 2017-2019. Teknik analisis data 

yang digunakan menggunakan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, dan 

analisis regresi linier berganda.  

Berdasarkan hasil penelitian yang diolah menggunakan alat bantu IBM 

SPSS Statistics 20 dapat diketahui bahwa pada variabel kualitas produk dan 

kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial dan simultan dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah sedangkan variabel harga berpengaruh secara parsial 

dan simultan dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Pada uji R Square, 

menjelaskan bahwa variabel kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh terhadap variabel kepuasan nasabah sebesar 20,5%. Sedangkan 

sisanya sebesar 79,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukan dalam 

model penelitian ini. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan semakin berkembangnya kehidupan dunia, terutama 

dalam bidang ekonomi yang dimana tidak dapat di pisahkan dengan 

keuangan. Masyarakat sangat membutuhkan kehadiran bank sebagai sarana 

penyimpanan maupun sarana membantu dalam usaha baik usaha kecil 

maupun menengah ke atas.  

Sebagai lembaga keuangan, bank memiliki tugas memberikan jasa 

keuangan melalui penitipan uang (simpanan), peminjaman uang (kredit), 

serta jasa- jasa keuangan lainnya. Menurut Undang-undang Republik 

Indonesia No. 7 Tahun 1992 tentang Perbankan yang telah diubah menjadi 

Undang-Undang  No. 10 Tahun 1998. Bank adalah  badan usaha yang 

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-

bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak 

(Hasibun, 2007). Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan 

nasabahnya, maka bank perlu menjaga positif di mata masyarakatnya. Citra 

ini dibangun melalui kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan. Tanpa 

citra yang positif maka kepercayaan dari nasabahnya tidak akan efektif.   

Kunci utama memenangkan persaingan adalah dengan memberikan 

nilai dan kepuasan kepada nasabah melalui penyampaian produk yang 

berkualitas dengan harga yang bersaing. Terlebih era globalisasi ini, 

persaingan antar perusahaan yang semakin ketat, menuntut perusahaan 

untuk menghadapi dan mengantisipasi segala situasi agar mampu bertahan 

dan maju di tengan situasi perekonomian Indonesia yang relatif tidak stabil, 

khususnya dalam rangka pencapaian tujuan utama perusahaan tersebut 

(Syafi‟i, 2001).  

Nasabah merupakan nafas kehidupan bagi bank agar mampu 

menjalankan setiap kegiatanya. Setiap bank dituntut untuk memberikan 
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pelayanan yang baik dan berkualitas. Dengan berbagai layanan menarik di 

berbagai bank, maka masyarakat akan lebih selektif dalam memilih lembaga 

keuangan yang menurut mereka adalah terbaik. Dengan memberikan 

pelayanan yang terbaik, maka akan lebih banyak masyarakat yang tertarik 

menggunakan jasa perbankan tersebut (Kasmir, 2013).  

Menurut Tjiptono (2012:301), kepuasan nasabah adalah situasi yang 

ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan 

keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik 

(Apriyani, 2017). Kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh persepsi 

dari nasabah. Persepsi terhadap produk atau pelayanan sendiri dipengaruhi 

oleh pengalaman nasabah saat mencoba produk atau menerima suatu 

layanan. Oleh karena itu apabila produk yang dikonsumsi atau pelayanan 

yang diperoleh mempunyai kualitas yang baik maka besar kemungkinan 

nasabah tersebut akan memberikan persepsi yang tinggi dan akhirnya 

membawa tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Terdapat 5 faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah, 

antara lain kualitas produk, kualitas pelayanan, factor emosional, harga serta 

biaya dan kemudahan. 

1. Kualitas produk, nasabah akan merasa puas jika produk yang 

digunakannya adalah berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan, nasabah akan merasa puas apabila pelayanan yang 

didapatkan itu baik dan sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 

3. Faktor emosional, nasabah akan merasa yakin bahwa oranglain akan 

kagum apabila ia menggunakan produk dengan merek tertentu. 

4. Biaya dan kemudahan, nasabah akan merasa puas apabila mendapatkan 

kemudahan dalam pelayanan perbankan (Janah, 2018) 

Pada penelitian ini, peneliti memfokuskan objek penelitian terhadap 

bank perbankan syariah yakni pada Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

yang beralamat di Jl. Jend. Sudirman No. 214 A Purbalingga. Keberadaan 

Bank BRI Syariah KCP Purbalingga ini bertujuan supaya dapat memperluas 
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dan menjadi komplemen layanan transaksi perbankan secara Syariah bagi 

masyarakat Purbalingga yang tidak terakses oleh Bank Umum Syariah,   

khususnya bagi kalangan masyarakat pengusaha kecil mikro (UMKM).  

Pendirian Bank BRI Syariah KCP Purbalingga bertujuan tidak 

semata berorientasi bisnis untuk mencari keuntungan di sector perbankan, 

melainkan terutama menjalankan dakwah di bidang ekonomi secara syariah 

yang berpihak pada rakyat agar kemampuan usaha dan ekonominya dapat 

berkembang berdasarkan prinsip syariah islam. Sistem operasional yang 

diterapkan Bank BRI Syariah KCP Purbalingga mengikuti tata cara 

berusaha dan perjanjian sesuai Al-Qur‟an dan Al-Hadits serta mengacu pada 

UU No. 21 Tahun 2008 dan Fatwa MUI tentang Perbankan Syariah.yang 

dimana merupakan salah satu lembaga keuangan yang masuk dalam bentuk 

berdasarkan prinsip syariah.  

Berdasarkan survey data, diketahui terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

yakni kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan.  yang ada di BRI 

Syariah KCP Purbalingga. Di dukung oleh teori dari Tjiptono (2006) bahwa 

pada dasarnya terdapat beberapa faktor yang dominan mempengaruhi 

tingkat kepuasan nasabah dalam suatu perusahaan yakni kualitas produk, 

harga, dan kualitas pelayanan. Oleh karenanya perusahaan akan berupaya 

dalam memaksimumkan hal-hal yang mempengaruhi kepuasan nasabahnya. 

Faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah 

Kualitas Produk. Produk dapat memiliki peran penting terhadap kepuasan 

nasabah. Semakin pesatnya persaingan saat ini membuat sector perbankan 

saling bersaing dalam menawarkan keunggulan produknya masing-masing.. 

keunggulan produk didapatkan dengan cara menemukan keseluruhan 

harapan nasabah, meningkatnya nilai produk atau pelayanan dalam rangka 

memenuhi pelanggan. Di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga dalam hal 

kualitas produk memiliki kualitas yang baik yang dimana hasil wawancara 

dengan Bapak Andriyanto selaku marketing di BRI Syariah KCP 
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Purbalingga untuk nasabah selama tida tahun terakhir mengalami kenaikan 

yang cukup tinggi yang dimana dengan total seluruh produk untuk tahun 

2017 terdapat nasabah sebanyak 13.792, untuk tahun 2018 sebanyak 15.403 

nasabah dan untuk tahun 2019 sebanyak 16.828 nasabah. Produk yang ada 

di bank tersebut yaitu Deposito, Giro dan Tabungan. Dari beberapa produk 

tersebut yang paling diminati oleh masyarakat adalah Produk Tabungan. 

Dengan bertambahnya nasabah di setiap tahunnya berarti kualitas yang 

ditekankan oleh bank tersebut sangat baik sehingga para nasabah sangat 

puas dengan pelayanan yang diberikan dan harapan nasabah terpenuhi 

(Andriyanto,2020) 

Faktor yang kedua mempengaruhi kepuasan nasabah adalah Harga. 

Harga juga berperan penting terhadap kepuasan nasabah. Konsumen 

mengharapkan harga produk di bank tersebut lebih rendah dari pada harga 

produk di bank lain sehingga konsumen mencari tahu perbandingan harga 

produk dari masing-masih bank. Pada BRI Syariah KCP Purbalingga telah 

menetapkan harga yang sesuai dengan apa yang diharapkan nasabah. 

Selain produk dan harga, pelayanan sangat penting dilakukan pada 

sektor perbankan syariah. Pelayanan merupakan perilaku bank dalam rangka 

memenuhi kebutuhan dan keinginan demi tercapainya kepuasan nasabah. 

Pada BRI Syariah KCP Purbalingga dalam hal pelayanan khusunya dibagian 

Customer Service hanya terdapat satu karyawan. Dengan keterbatasan itu 

tidak mengurasi kualitas pelayanan kepada para nasabah bahkan 

pelayananya bertambah cepat, tepat dan cermat. Sehingga nasabah yang 

akan meminta informasi ataupun pembukaan rekening tidak terlalu lama 

menunggu antrian, sedangkan untuk dibagian Tellerpun sangat cekatan 

dalam melayani nasabah tanpa mengurangi kualitas standar pelayanan 

sedikitpun.  

Di samping persaingan yang ketat saai ini, bank harus menerapkan 

sistem pelayanan yang berkualitas tinggi dan harga yang terjangkau pada 

seluruh produk atau jasa. Produk atau jasa yang ditawarkan pada hakikatnya 
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ditujukan untuk pemuasan kebutuhan nasabah di dalam seluruh aktivitas 

keuangannya, untuk memenuhi hal tersebut bank harus secara kreatif 

menciptakan produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan nasabahnya. 

Sampai saat ini kepuasan nasabah masih menjadi masalah dan prioritas 

utama BRI Syariah KCP Purbalingga agar mampur bertahan dalam ketatnya 

persaingan antar bank syariah di Purbalingga. Selain menerapkan pelayanan 

yang baik, BRI Syariah KCP Purbalingga selalu berupaya untuk 

memberikan produk yang berkualitas dan harga yang terjangkau 

dibandingkan produk yang dimiliki bank-bank lain sebagai pesaingnya. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat diketahui bahwa kualitas 

produk, harga dan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah. Dalam jangka panjang kepuasan nasabah dapat dijadikan tujuan 

utama bagi perencanaan strategi pemasaran. Dari uraian di atas, peneliti 

ingin meneliti tentang tentang kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan 

yang dimiliki BRI Syariah KCP Purbalingga. Oleh karena itu, peneliti 

menyusun penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, 

dan  Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah BRI Syariah 

Kantor Cabang Pembantu Purbalingga”. 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

masalah yang akan diteliti adalah sebagai berikut : 

1. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah di  Bank 

BRI Syariah KCP Purbalingga?  

2. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI 

Syariah KCP Purbalingga? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di 

Bank BRI Syariah KCP Purbalingga? 

4. Apakah ada pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga? 
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C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan pokok permasalahan yang diuraikan, maka tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk di Bank BRI Syariah KCP 

Purbalingga.  

2. Untuk mengetahui pengaruh harga di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga.  

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan di Bank BRI Syariah KCP 

Purbalingga. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Syariah KCP 

Purbalingga. 

D. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Manfaat Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengembangan 

ilmu perbankan syariah khususnya yang berkaitan dengan pengaruh 

kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

di institute perbankan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, 

pengetahuan, dan pengalaman bagi peneliti tentang informasi 

keseluruhan mengenai Bank BRI Syariah KCP Purbalingga.  

b. Bagi Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan, ide, dan 

sumber informasi bagi Bank BRI Syariah KCP Purbalingga dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih memuaskan nasabah dan 

untuk mempertahankan tingkat pelayanan bagi perusahaan tersebut. 
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c. Bagi Perguruan Tinggi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi sebagai 

bahan referensi untuk penelitian dibidang kualitas pelayanan jasa di 

masa yang akan datang dan sebagi bahan untuk menambah khazanah 

di bidang pelayanan.  

d. Bagi Pembaca  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi sebagai 

bahan acuan untuk mengadakan penelitian selanjutnya.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan rumusan masalah dan hasil hipotesis yang telah diajukan 

dengan model analisis regresi linier berganda maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut :  

1. Berdasarkan uji secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel kualitas 

produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BRI Syariah KCP 

Purbalingga. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 2,428 dengan 

nilai sig 0,017. Hal ini menunjukkan bahwa t hitung lebih besar dari pada t 

tabel yakni sebesar 1,984 dengan tingkat sig lebih kecil dari 0,025 

sehingga H0 ditolak dan Ha diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan nasabah BRI Syariah KCP Purbalingga. 

2. Berdasarkan uji secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel harga 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BRI Syariah KCP Purbalingga. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 1,291 dengan nilai sig 

0,200. Hal ini menunjukkan bahwa t hitung lebih kecil dari pada t tabel 

yakni sebesar 1,984 dengan tingkat sig lebih besar dari 0,025 sehingga H0 

ditolak dan Ha diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel harga 

secara parsial berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah 

BRI Syariah KCP Purbalingga. 

3. Berdasarkan uji secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BRI Syariah KCP 

Purbalingga. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 2,433 dengan 

nilai sig 0,017. Hal ini menunjukkan bahwa t hitung lebih besar dari pada t 

tabel yakni sebesar 1,984 dengan tingkat sig lebih kecil dari 0,025 

sehingga H0 ditolak dan Ha diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan nasabah BRI Syariah KCP Purbalingga. 
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4. Berdasarkan uji simultan (uji f) menunjukkan bahwa variabel kualitas 

produk, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah di BRI Syariah KCP Purbalingga. Hal ini dibuktikan dengan nilai 

f hitung sebesar 8,056 dengan nilai tingkat signifikan 0,000. Karena nilai 

signifikan < 0,05 sehingga H0 ditolak dan Ha diterima. Maka dari itu dapat 

disimpulkan bahwa kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah  BRI Syariah 

KCP Purbalingga. 

5. Dari hasil penelitian yang diperoleh, variabel yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga adalah 

variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan dengan nilai t hitung 

sebesar 2,428 dan 2,433. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diketahui 

bahwa kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga. Namun peneliti menyadari 

bahwa masih banyak kekurangan. Oleh karena itu, peneliti memberikan saran 

agar mendapatkan gambaran sebagai bahan pertimbangan yang sama. Maka 

penulis menyampaikan beberapa saran sebagai berikut : 

1. Bagi Lembaga Perbankan Syariah  

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas produk, 

harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Oleh karena itu kepada Bank BRI Syariah KCP Purbalingga untuk terus 

meningkatkan kualitas produknya dengan cara memberikan penyuluhan 

dan mempromosikan produk-produk yang ada di bank tersebut kepada 

masyarakat sehingga mereka tidak hanya mengenal satu produk saja, 

kemudian penetapan  harganya disesuaikan dengan kualitasnya dengan 

cara memberikan penjelasan bahwa harga yang harga yang rendah 

memiliki kualitas yang baik dan harga yang tinggi juga memiliki kualitas 

yang baik pula dan  kualitas pelayanannya harus lebih ditingkatkan lagi 
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dengan cara melayani nasabah dengan cepat, tepat dan cermat sesuai 

standar waktu yang ditetapkan di bank tersebut. 

2. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi 

mengenai kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan dan bagi 

penelitian selanjutnya yang tertarik untuk meneliti topic yang sama 

diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan cara 

menambahkan variabel lain yang belum diteliti oleh penulis, 

menambahkan teori-teori dan metode yang baru, sehingga informasi akan 

lebing lengkap tentang variabel tersebut.  
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