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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 II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Kualitas Produk 

1. Pengertian Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah keadaan fisik, fungsi dan sifat suatu produk 

bersangkutan yang dapat memenuhi selera dan kebutuhan nasabah dengan 

memuaskan sesuai uang yang telah dikeluarkan. Mutu suatu barang atau 

jasa yang dibeli nasabah berhubungan dengan kepuasan nasabah 

menggunakan barang atau jasa tersebut. Bila nasabah merasa puas berarti 

mutunya baik. Tetapi jika nasabah tidak merasa puas berarti mutunya jelek 

(Prawirosentono, 2004).  

 Menurut Kotler dan Amstrong (2014), kualitas produk (product 

quality) adalah salah satu sarana postioning utama pemasar. Kualitas 

mempunyai dampak langsung pada kinerja produk atau jasa. Oleh karena 

itu, kualitas berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan pelanggan. The 

American Society for Quality mendefinisikan kualitas sebagai 

karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan pelanggan. 

  Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang teruji dengan 

baik mengenai kualitas. Karena bagi nasabah yang diutamakan adalah 

kualitas dari produk itu sendiri. Konsumen lebih menyukai dan memilih 

produk yang mempunyai kualitas lebih baik apabila dibandingkan dengan 

produk lain sejenis yang memenuhi keinginannya. Keinginan konsumen 

yang terpenuhi sesuai dengan harapannya akan membuat konsumen 

menerima suatu produk bahkan sampai loyal terhadap produk tersebut. 

Kualitas produk yang dapat diterima merupakan elemen utama yang 

mempengaruhi perilaku pembelian konsumen. Selain itu kualitas produk 

menjadi yang utama bagi para perusahaan dalam mempromosikan 
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produk, hal ini dikarenakan kualitas produk yang baik akan menentukan 

keputusan pembeli (Rizal Zukarnain, 2020). 

2. Indikator Kualitas Produk 

Terdapat beberapa indikator kualitas produk antara lain Kinerja 

(Performance), Fitur (feature), Kesesuaian dengan spesifikasi 

(Conformance to Spesification), Ketahanan (Durability), Keandalan 

(Realibility), Serviceability, Desain (Design) ,dan Kualitas yang 

dipersepsikan (Perceived Quality).  

a. Kinerja (Performance) merupakan karakteristik operasi dan produk inti 

(core product)  yang  dibeli.  Misalnya  kecepatan,  kemudahan  dan  

kenyamanan dalam penggunaan. 

b. Fitur (feature) merupakan karakteristik produk yang dirancang untuk 

menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan nasabah 

terhadap produk.  

c. Ketahanan (Durability) Berkaitan  dengan  berapa  lama  produk  

tersebut  dapat  terus  digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis 

maupun umur ekonomis.  

d. Keandalan (Realibility) yaitu produk akan bekerja dengan memuaskan 

atau tidak dalam periode waktu tertentu dan kemungkinan kecil akan 

mengalami kerusakan atau gagal paka.  

e. Serviceability,    meliputi    kecepatan,    kompetensi,    kenyamanan,    

mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. 

Pelayanan yang diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, 

tetapi juga selama proses penjualan hingga purna jual, yang juga 

mencakup pelayanan reparasi dan ketersediaan komponen yang 

dibutuhkan.  
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f. Desain (Design) Adalah totalitas fitur yang mempengaruhi tampilan, 

rasa dan fungsi produk berdasarkan kebutuhan pelanggan. 

g. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) Merupakan  persepsi  

konsumen  terhadap  keseluruhan  kualitas  atau keunggulan suatu 

produk (Budiharja, 2016). 

B. Harga  

1. Pengertian Harga 

Harga merupakan hal penting yang menjadi pertimbangan nasabah, 

karena menetapkan harga yang rendah dengan manfaat produk yang baik 

maka nasabah akan merasa puas. Penetapan harga yang sesuai dengan 

permintaan pasar, cenderung meningkatkan kepuasan nasabah. Sebaliknya 

jika penetapan harga tidak sesuai, maka akan mengakibatkan nasabah 

cenderung tidak puas atau pindah ke bank lain (Lupiyoadi, 2009). 

Kotler dan Keller (2007: 77) mendefinisikan harga adalah satu 

unsur bauran   pemasaran yang menghasilkan pendapatan sedangkan yang 

lainnya menghasilkan biaya.  Hasan (2008: 298) berpendapat bahwa harga 

adalah segala bentuk biaya moneter yang dikorbankan oleh konsumen 

untuk memperoleh, memiliki, memanfaatkan sejumlah kombinasi dari 

barang beserta pelayanan dari suatu produk (Kodu, 2013).  

2. Indikator Harga 

Menurut Kotler dan Amstrong (2008:278), ada empat indikator 

yang mencirikan harga yaitu Keterjangkauan harga, Kesesuaian harga 

dengan kualitas produk, Daya saing harga dan Kesesuaian harga dengan 

manfaat.  

a. Keterjangkauan Harga  

Nasabah bisa menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh 

perusahaan. Dengan harga tersebut maka para nasabah akan banyak 

yang membeli produk.  
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b. Kesesuaian harga dengan kualitas produk  

Nasabah sering memilih harga yang lebih tinggi diantara dua 

barang karena mereka melihat adanya perbedaan kualitas. Mereka 

beranggapan bahwa harga yang lebih tinggi cenderung memiliki 

kualitas yang lebih baik. 

c. Daya saing harga  

Nasabah sering membandingkan harga suatu produk dengan 

produk lainnya, dalam hal ini mahal murahnya suatu produk sangat 

dipertimbangkan oleh nasabah pada saat akan membeli produk 

tersebut. 

d. Kesesuaian harga dengan manfaat  

Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat 

yang dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan 

untuk mendapatkannya. Jika nasabah merasakan manfaat dari produk 

lebih kecil dari uang yang dikeluarkan maka nasabah akan 

beranggapan bahwa produk tersebut mahal dan nasabah akan berfikir 

dua kali untuk melakukan pembelian ulang (Budiharja, 2016).  

C. Kualitas Pelayanan  

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler dan Keller, kualitas adalah keseluruhan dari 

kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk 

memberi kepuasan terhadap suatu kebutuhan. Sedangkan menurut Fandy 

Tjiptono, kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk atau jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu penyajian produk atau jasa 

yang sesuai dengan standar perusahaan dan di upayakan dalam 

penyampaian produk atau jasa tersebut sama dengan apa yang diharapkan 

oleh konsumen. Menurut Sunyoto (2012), pelayanan berpusat pada upaya 
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pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaian untuk mengimbangi harapan konsumen yaitu adanya 

kesesuaian antara harapan dengan persepsi manajemen, adanya kesesuaian 

antara persepsi atas harapan konsumen dengan standar kerja karyawan, 

adanya kesesuaian antara standar kerja karyawan dengan pelayanan yang 

diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya kesesuaian antara 

pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan dengan konsumen 

(Zukarnain, 2020). 

Tujuan pelayanan adalah untuk menyediakan pelayanan yang 

terbaik bagi publik atau masyarakat. Pelayanan yang terbaik adalah 

pelayanan yang dapat memenuhi apa yang dijanjikan atau apa yang 

diinginkan dan dibutuhkan masyarakat pengguna layanan tersebut. 

Pelayanan yang baik akan membawa implikasi terhadap kepuasan 

konsumen atas pelayanan yang diterimanya (Supriatna, 1996).  

2. Nilai- Nilai Islami Dalam Pelayanan  

Didin Hafiduddin dan Hermawan Kertajaya bahwa nilai-nilai 

islami yang harus diterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal 

adalah:  

a. Profesional (fathanah)   

Menurut Didin Hafifduddin, professional adalah bekerja 

dengan maksimal dan penuh komitmen dan kesungguhan. Sifat 

profesionalisme ini digambarkan didalam al-quran surat al-israa ayat 

84:   

  ً عْهمَُ بِمَهْ هُىَ أ هْدَ ي سَبِيلً  ٴ شَا كِهَحِهِ فرََ بُّكُمْ ا قمُْ كُمٌّ يعَْمَمُ عَهَ  

Katakanlah: tiap-tiap orang berbuat menurut keadaanya masing-

masing maka tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar 

jalanya.(depag 2010:437).  Pada ayat diatas, dikemukakan bahwa 

setiap orang berbuat sesuai dengan kemampuan dan berada pada jalan 
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yang sesuai dengan profesinya maka akan menghasilkan sesuatu yang 

baik bagi orang lain.  

b. Jujur   

  Jujur menurut Hermawan Kertajaya, kesesuaian antara berita 

yang disampaikan dan fakta, antara fenomena yang diberikan, serta 

bentuk dan substansi.   

c. Amanah   

  Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan 

setiap tugas dan kewajiban. Allah berfirman dalam surat an-nissa ayat 

58: 

َ يَ ا   ً   ٳِ مَا واَتِ دُّواالَْ ٴ وْحىُ ٴ مُرُكُمْ اٲْ نَّ للََّّ  جحَْكُمُىاباِ نْ ٲَ ذاَ حَكَمْحمُْ بَيْهَ انىَّاسِ  ٳِ هْهِهَاوَ ٲَ  نَ
ا يعَِظُكُمْ بهِِ ۗ ٳِ  نْعدَْلِ ۚ َ وعِِمَّ َ كَا نَ سَمِيعاً بصَِيرً  ٳِ  نَّ اللََّّ نَّ اللََّّ  

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada 

yang berhak menerimanaya, dan (menyuruh kamu) apabila 

menetapkan dengan adil. Sesungguhnya allah memberi pengajaran 

yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya allah adalah maha 

mendengar lagi maha melihat.”(depag 2010:128). 

Ayat diatas dengan tegas memerintahakan kepada setiap manusia 

untuk menyampaikan amanat kepada orang berhak menerimanya. 

Amanah dapat ditampilkan dalam keterbukaan, kejujuran pelayanan 

yang optimal dan ihsan (berbuat yang baik) dalam segala hal.   

d. Bersikap melayani dan rendah hati (khidmah)  

  Islam mengajarkan untuk menebarkan kebaikan dan 

kebermanfaatan dalam hidup semua insannya, itu merupakan satu 

syarat kemampuan individu untuk mampu melayani orang banyak.   
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3. Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2014) terdapat beberapa indikator-indikator dari 

kualitas pelayanan antara lain tangibles, emphaty, reliability, 

responsiveness, dan assurance.   

a. Tangibles (bukti langsung) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.  

b. Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya.  

c. Responsiveness (daya tanggap) yaitu suatu kemauan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. 

d. Assurance (jaminan) yaitu pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan 

para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada pelanggan.  

e. Emphaty (empati) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 

upaya memahami keinginan nasabah (Lupiyoadi, 2008).  

4. Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik 

Dalam praktiknya pelayanan yang baik memiliki ciri tersendiri dan 

hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama untuk 

membentuk ciri pelayanan yang baik. Terdapat beberapa factor pendukung 

yang berpengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan. 

Berikut ini beberapa ciri palayanan yang baik yang harus diikuti oleh 

karyawan dalam melayani pelanggan atau nasabah menurut Kasmir (2012) 

yaitu : 

a. Tersedianya karyawan yang baik 

b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik 

c. Bertanggung jawab kepada nasabah 

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat 
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e. Mampu berkomunikasi 

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah 

i. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (Rizal Zukarnain, 

2020). 

D. Kepuasan Nasabah  

1. Pengertian Kepuasan Nasabah 

 Kepuasan (satisfaction) secara definisi berasal dari kata satis yang 

berarti enough atau cukup dan facere yang berarti to do atau melakukan. 

Jadi produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk dan jasa yang 

sanggup memberi sesuatu yang dicari oleh pelanggan sampai pada tingkat 

cukup, kepuasan pelanggan berbeda-beda bergantung nilai suatu produk 

atau objektivitasnya / sujektivitasnya (Rahmayanty, 2010). Pada 

hakikatnya kepuasan nasabah adalah keadaan di mana keinginan, harapan 

dan kebutuhan pelanggan terpenuhi, sehingga pelayanan dapat dinilai 

memuaskan apabila pelayanan tersebut sesuai dengan harapan nasabah.  

Sementara menurut Tangkilisan (2005) nasabah adalah orang yang 

menerima hasil pekerjaan seseorang atau perusahaan, maka hanya nasabah 

lah yang dapat menentukan kualitasnya seperti apa dan hanya mereka 

yang dapat menyampaikan apa dan bagaimana kebutuhan mereka. 

Pelanggan dalam hal ini nasabah sering diartikan sempit sebagai pembeli, 

padahal pada kenyataannya pelanggan memiliki arti luas yaitu siapapun 

yang memperoleh manfaat dari suatu kegiatan baik produksi atau jasa. 

Menurut Kotler (1996), menjelaskan bahwa kepuasan nasabah 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) 

yang ia rasakan dengan harapannya (Tjiptono, Strategi Pemasaran, 2002). 

Sedangkan menurut Fathul Aminudin Aziz dalam bukunya “Manajemen 

Dalam Perspektif Islam” dikatakan bahwasannya kepuasan adalah suatu 

keadaan emosional seseorang baik kebahagiaan ataupun kesedihan. Rasa 
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puas timbul karena adanya pelayanan yang sesuai dengan harapan para 

nasabah (Aziz, 2012).  

Kepuasan tersebut terletak dalam hubungan antara harapan 

nasabah dan kinerja yang dirasakan. Jika kinerja jauh dibawah harapan 

maka nasabah tidak puas. Jika kinerja sesuai harapan maka nasabah akan 

puas, apabila kinerja melampaui harapan maka nasabah akan sangat puas, 

senang, dan bahagia. 

2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Kepuasan dan ketidakpuasan ditentukan oleh persepsi dari harapan 

pelanggan. Persepsi terhadap produk atau pelayanan sendiri dipengaruhi 

oleh pengalaman pelanggan 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 

pelanggan tersebut akan memberikan persepsi yang tinggi dan akhirnya 

membawa tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Adapun 5 faktor yang menentukan tingkat kepuasan nasabah, 

antara lain kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional, harga 

serta biaya dan kemudahan. 

a. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas jika hasil evaluasi 

menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan adalah berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan, konsumen akan  merasa puas apabila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan apa yang 

diharapkan. 

c. Faktor emosional, konsumen yang bangga akan merasa yakin bahwa 

orang lain akan kagum bila dia menggunakan produk dengan merek 

tertentu. 

d. Harga, produk yang mempunyai kualitas sama akan menetapkan harga 

yang relative murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

pelanggannya. 
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e. Biaya dan kemudahan, pelanggan yang tidak memerlukan biaya 

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu 

produk atau jasa yang cenderung puas. ATM adalah contoh dimana 

nasabah merasa puas oleh mudahnya dalam mendapatkan pelayanan 

perbankan (Janah, 2018). 

3. Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah 

Kotler mengemukakan ada 4 metode yang dapat dilakukan untuk 

mengukur kepuasan nasabah yaitu : 

a. Sistem Keluhan dan Saran 

Metode ini memantau kepuasan nasabah dengan cara 

memberikan kesempatan seluas-luasnya kepada nasabah untuk 

menyampaikan saran, pendapat dan keluhan. Media yang digunakan 

dapat berupa kotak saran, kartu komentar dan saluran telepon bebas 

pulsa. 

b. Survey Kepuasan Nasabah 

Metode ini digunakan untuk mengajukan pertanyaan kepada 

para nasabah. Melalui survey ini perusahaan akan memperoleh 

tanggapan dan umpan balik secara langsung dari nasabah dan 

sekaligus memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh 

perhatian terhadap para nasabah. 

c. Ghost Shopping (Pelanggan Bayangan) 

Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan 

beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai nasabah, 

kemudian menyampaikan temuan-temuannya mengenai kelemahan 

dan kekuatan dalam melayani nasabah. Selain itu juga, ia dapat 

mengamati atau menilai cara perusahaan dalam menangani setiap 

keluhan. 

d. Lost Customer Analisis (Analisa Pelanggan yang Hilang) 

Yaitu perusahaan berusaha menhubungi para pelanggannya 

yang telah berhenti membeli atau telah beralih ke perusahaan lain, 
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yang diharapkan adalah akan diperolehnya informasi tentang 

penyebab terjadinya hal tersebut. 

 4. Indikator Kepuasan Nasabah 

Menurut Damayanti dan Wahyono (2015), indikator kepuasan 

nasabah antara lain dapat dilihat dari : 

a Kepuasan Pelanggan secara Keseluruhan (Overall Customer 

Satisfaction)  

b Dimensi Kepuasan Pelanggan  

c Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectations)  

d Niat Beli Ulang  (Repurchase Intention)  

e Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Rekommend)  

f Ketidakpuasan Pelanggan  (Customer dissatisfaction) (Suharno, 

2004). 

E. Penelitian Terdahulu  

Penelitian terdahulu digunakan untuk mengetahui persamaa dan 

perbedaan dari beberapa penelitian sebelumnya sebagai kajian untuk 

mengembangkan wawasan berfikir peneliti. Penelitian terdahulu dalam 

penelitian ini diringkas dalam tabel dibawah ini : 

Tabel 1 

Perbandingan Hasil Kajian Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti dan 

Tahun 

Judul Penelitian Persamaan Perbedaan 

1 Ratih Fatmawati 

dan Jati 

Handayani, 2015, 

Jurnal Sains 

Ekonomi dan 

Perbankan Syariah  

 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, 

Kepercayaan, dan 

Nilai Nasabah 

Terhadap Customer 

Retention dengan 

Kepuasan Nasabah 

sebagai Variabel 

Intervening pada 

PT. Bank BRI 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas 

Produk dan 

Kepuasan 

Nasabah 

Analisis data 

menggunakan 

analisis 

Structural 

Equation 

Model (SEM) 
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Syariah Kantor 

Cabang Pembantu 

Ungaran. 

 

2 Rizal Zulkarnain, 

HER Taufik, Agus 

David 

Ramdansyah,2020, 

Jurnal Manajemen 

dan Bisnis 

 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Kualitas Produk 

Terhadap Loyalitas 

Nasabah dengan 

Kepuasan Nasabah 

sebagai Variabel 

Intervening (studi 

kasus pada PT Bank 

Syariah Mu‟amalah 

Cilegon). 

 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas 

Produk, dan 

Kepuasan 

Nasabah. 

Analisis data 

menggunakan 

analisis PLS 

(Partial Least 

Square). 

3 Vernando Satria 

Wijaya dan Yohan 

Wismantoro,2017, 

Jurnal Penelitian 

Ekonomi dan 

Bisnis 

 

Pengaruh Kualitas 

Produk dan Harga 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah Melalui 

Kepercayaan 

Nasabah pada Bank 

Syariah Mandiri 

Cabang Simpang 

Empat. 

 

Kualitas 

Produk, 

Harga dan 

Kepuasan 

Nasabah. 

Analisis data 

menggunakan 

analisis 

Structural 

Equation 

Model (SEM). 

 

4 Rachmad 

Hidayat,2009, 

Jurnal Manajemen 

dan 

Kewirausahaan 

 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas 

Produk dan Nilai 

Nasabah Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

dan Loyalitas 

Nasabah Bank 

Mandiri 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas 

Produk dan 

Kepuasan 

Nasabah 

Analisis data 

menggunakan 

analisis 

Structural 

Equation 

Model (SEM). 

 

5 Burhanudin,2018, 

Jurnal Sosio e-

kons 

 

Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah dan 

Loyalitas Nasabahb 

pada Bank Sinarmas 

KK Duri Pulo 

Gambir Jakarta Pusa 

Harga, 

Kualitas 

Pelayanan 

dan Kepuasan 

Nasabah. 

Hasil analisis 

menggunakan 

analisis 

deskriptif dan 

analisis 

induktif. 
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F. Kerangka Pemikiran 

Kerangka berfikir atau kerangka pemikiran adalah dasar pemikiran 

dari penelitian yang disintesiskan dari fakta-fakta, observasi dan kajian 

kepustakaan.  

  

 

Bank Syariah merupakan sistem perbankan  dimana dalam 

pelaksanaan operasional tidak menggunakan system bunga (riba), 

ketidakpastian atau ketidakjelasan (gharar), dan spekulasi (maisir). 

Tujuan dari mendirikannya lembaga keuangan syariah ini adalah sebagai 

dasar kaum muslimin untuk mendasari segala aspek kehidupan 

ekonominya berlandaskan Al-Qur‟an dan As-Sunnah untuk menciptakan 

kesejahteraan umat manusia. 

Kepuasan nasabah muncul ketika adanya suatu pelayanan yang 

diberikan oleh bank syariah tersebut kepada masyarakat. Dengan 

pelayanan yang baik dan penetapan harga yang sesuai maka para 

konsumen menjadi lebih tertarik terhadap bank syariah tersebut. Sehingga 

disitulah mereka akan melakukan pembelian ulang dan 

merekomendasikan produk yang ada di bak syariah tersebut kepada orang 

lain.  

  

  

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

KUALITAS  

PRODUK   ( X 1)   
    

HARGA   ( X 2)       

KUALITAS   
PELAYANAN (X3)       

KEPUASAN    
NASABAH   ( Y )       
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Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ratih Fatmawati dan Jati 

Handayani Jurnal Sains Ekonomi dan Perbankan Syariah Vol 5, Nomor 1 

Juli 2015 yang mengangkat judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk, Kepercayaan, dan Nilai Nasabah Terhadap Customer 

Retention dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening pada 

PT. Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu Ungaran”. Dalam jurnal 

tersebut menyimpulkan bahwa ada hubungan positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Vernando Satria Wijaya dan Yohan 

Wismantoro Jurnal Penelitian Ekonomi dan Bisnis Vol 2, Nomor 2 Juli 

2017 yang mengangkat judl “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga 

Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Kepercayaan Nasabah pada Bank 

Syariah Mandiri Cabang Simpang Empat”. Dalam jurnal tersebut 

menyimpulkan bahwa ada hubungan positif dan signifikan antara harga 

terhadap kepuasan nasabah. 

Sehingga model kerangka berfikir diatas menjelaskan bahwa 

variabel X1 (kualitas produk), X2 (harga), dan X3 (kualitas pelayanan) 

berpengaruh pada variabel Y (kepuasan nasabah). 

G. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis adalah suatu proposisi atau anggapan yang mungkin benar 

dan sering digunakan sebagai dasar pembuatan keputusan atau pemecahan 

persoalan ataupun untuk dasar penelitian lebih lanjut. (Supranto, 2009). 

Hipotesis juga merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

peneliti yang biasanya disusun dalam bentuk pertanyaan (Sugiyono, 2012). 

Hipotesis yang digunakan dalam analisis data penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1. H0 : Kualitas Produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BRI  

Syariah KCP Purbalingga. 

H1 : Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BRI  
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Syariah KCP Purbalingga.   

2. H0 : Harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BRI  

Syariah KCP Purbalingga.  

H1 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BRI  

Syariah KCP Purbalingga   

3. H0 : Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di  

BRI Syariah KCP Purbalingga. 

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di BRI  

Syariah KCP Purbalingga.  

H. Landasan Teologis 

 

ِ نِىْثَ نَهُمْ ۖ فاَعْفُ  وَنَىْكُىْثَ فظََاغَهِيظَ انْقَهْبِ لََوْفضَُىا مِهْ حَىْنِكَ ۖ فَبِمَارَحْمَةٍمِهَ اللََّّ

ِ ۚفاَ   مْرِ ۖٴ عَىْهُمْ وَاسْحغَْفِرْنَهُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِي الَْ  َ يحُِبُّ ا   ذاَ عَزَمْثَ فحَىََكَمْ عَهًَ اللََّّ نَّ اللََّّ

يهَ                                                                                          انْمُحىََكِهِ   

Artinya : Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 

dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 

yang bertawakal kepada-Nya (QS. Ali „Imran : 159). 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian   

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field 

research) dimana dalam penelitian ini akan mengumpulkan data dengan 

melakukan studi mendalam tentang pengaruh kualitas produk, harga, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan studi kasus pada 

nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga (Sosrodiharjo, 2009) 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang dimana menurut 

Sugiyono adalah penelitian dengan memperoleh data yang berbentuk angka 

dan termasuk ke dalam penelitian asosiatif yaitu penelitian yang bertujuan 

untuk mengetahui hubungan dua variabel atau lebih (Sugiyono, Metode 

Kuantitatif, Kualitatif, R&D, 2014).  

B. Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian  

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

yang beralamat di Jalan. MT. Haryono, Desa Karangsentul, Padamara, 

Kabupaten Purbalingga, Jawa Tengah 53372.   

2. Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada bulan 18 Agustus 2020 sampai 18 

September 2020. 

C. Sumber Data 

1. Data  primer  

  Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari 

subjek penelitian dengan menggunakan alat pengambilan data lapangan 

sebagai sumber informasi yang dicari. Dalam hal ini peneliti turun ke 

lapangan dengan meminta bantuan dari pihak bank untuk memberikan 

kuesioner kepada nasabah yang dating ke BRI Syariah KCP Purbalingga 

yang menjadi sampel penelitian.  
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2. Data sekunder  

  Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain, tidak 

langsung diperoleh penulis dari subjek penelitiannya.  data yang terlebih 

dulu dikumpulkan dan dilaporkan orang-orang luar dari peneliti walaupun 

sesungguhnya itu asli. Data sekunder yang dipakai dalam penelitian ini 

adalah data-data yang berasal dari buku-buku,  jurnal, internet, dan 

dokumen-dokumen lainya mengenai pengaruh kualitas produk, harga, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.  

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi  Penelitian  

  Populasi yaitu wilayah generalisasi yang terdiri dari subjek yang 

mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

tahun 2017 sampai tahun 2019 yang berjumlah 5.400 orang (Dokumentasi 

Penelitian, 2017 sampai 2019). 

2. Sampel Penelitian  

  Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

populasi. Untuk menentukan ukuran besarnya sampel maka dapat 

menggunakan rumus Slovin, dengan perincian sebagai berikut :  

n = 
 

      
 

Keterangan :                

n  =  Ukuran Sampel                

N =  Ukuran Populasi               

e  = Kelonggaran yang bisa di tolerir (dalam penelitian ini digunakan 10% 

atau 0,1).   

Dari perhitungan rumus Slovin, maka jumlah sampel yang diteliti adalah  

n = 
 

      
 

     = 
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  = 
     

  
 

     = 98,1, dibulatkan menjadi 98 nasabah 

E. Variabel dan Indikator  

  Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang 

berbentuk apa saja yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk kemudian 

dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut kemudian ditarik 

kesimpulannya. Variabel dapat dibedakan menjadi (Sugiyono, Metode 

Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, 2016) :  

1. Variabel Independen (variabel bebas) 

  Variabel Independen/variabel bebas yakni variabel yang 

mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya variabel dependen (terikat). 

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel Independen yaitu : Kualitas 

Produk (X1), Harga (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3). 

2. Variabel Dependen (variabel terikat) 

  Variabel dependen atau variabel terikat adalah hal yang 

dipengaruhi atau menjadi akibat, karena variabel bebas. Dalam hal ini 

kepuasan nasabah (Y) yang menjadi variabel dependen. Variabel terikat 

dalam penelitian ini yaitu kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah adalah 

evaluasi pasca konsumsi terkait perasaan nasabah setelah membandingkan 

hasil yang dirasa dengan harapannya. (Tjiptono, 2003). 
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Tabel 2 

Variabel Dan Indikator Penelitian 

Variabel Indikator Pengukuran 

Kualitas Produk 

(X1) 

Budiharja, R. d. 

Jurnal 2016 

 

  

1. Kinerja (Performance)  

2. Fitur (feature)   

3. Kesesuaian  dengan spesifikasi 

(Conformance to Spesification)  

4. Ketahanan (Durability)  

5. Keandalan (Realibility)  

6. Desain (Design)   

7. Kualitas yang  dipersepsikan  

(Perceived Quality.  

Likert 

Harga (X2) 

Budiharja, R. d. 

Jurnal 2016 

 

1. Keterjangkauan Harga  

2. Kesesuaian harga dengan kualitas 

produk  

3. Daya saing harga  

4. Kesesuaian harga dengan manfaat  

 

Likert 

Kualitas 

Pelayanan (X3) 

Lupiyoadi 2008 

1. Tangibles (bukti langsung)  

2. Reliability (kehandalan)  

3. Responsiveness (daya tanggap)  

4. Assurance (jaminan)  

5. Emphaty (empati)  

Likert 

 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Suharno 2004 

2. Kepuasan Pelanggan secara 

Keseluruhan (Overall Customer 

Satisfaction)  

3. Dimensi Kepuasan Pelanggan  

4. Konfirmasi Harapan 

(Confirmation of Expectations)  

5. Niat Beli Ulang (Repurchase 

Intention) 

6. Kesediaan untuk Merekomendasi   

     (Willingness to Rekommend)  

7. Ketidakpuasan Pelanggan   

    (Customer dissatisfaction) 

Likert 
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F. Pengumpulan Data Penelitian 

  Pengumpulan data adalah prosedur memperoleh data yang diperlukan. 

Selalu ada hubungan antara metode atau teknik pengumpulan data dengan 

masalah, tujuan dan hipotesis penelitian (Sugiyono, Metode Penelitian 

Kuantitatif, Kualitatif, 2016). Untuk memperoleh data yang digunakan dalam 

penelitian ini, penulis menggunakan teknik-teknik sebagai berikut : 

1. Wawancara 

 Metode wawancara adalah metode yang dilakukan untuk 

mendapatkan informasi, yang tidak dapat diperoleh melalui observasi dan 

kuesioner. 

2. Kuesioner 

  Metode kuesioner adalah daftar pertanyaan atau pernyataan yang 

diberikan kepada responden dengan maksud agar pelanggan tersebut 

bersedia memberikan respons sesuai dengan permintaan peneliti.  

3. Dokumentasi  

  Yaitu teknik pengumpulan data yang diperoleh melalui dokumen-

dokumen. Dokumen tersebut dapat berbentuk data, gambar, atau produk 

yang ditawarkan. Metode dokumentasi adalah metode yang digunakan 

untuk menelusuri data historis. Dokumentasi adalah informasi yang 

disimpan dan didokumentasikan sebagai bahan dokumentasi. Pada 

penelitian ini, penulis menggunakan dan mempelajari beberapa dokumen 

yang mendukung tercapainya tujuan penelitian (Semiawan, 2010) 

 

G. Skala Pengukuran 

 Menurut Sugiyono, skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseorang tentang  kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan. Skala Likert tersebut digunakan untuk menunjukan nilai atau skor 

sebagai berikut : 
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Tabel 3 

Skala Likert 

No Kategori Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral (N) 3 

2 Tidak Setuju (TS) 2 

1 Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

1 

 

H. Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas Data   

 Uji Validitas digunakan untuk memastikan seberapa baik suatu 

instrument yang digunakan untuk mengukur suatu konsep yang harusnya 

diukur (Umar, 2003). Untuk menguji suatu validitas dilakukan dengan 

mengkorelasikan antara skor butir pertanyaan dengan skor totalnya 

pendapat tersebut menurut sugiyono.  

2. Uji Reliabilitas Data 

  Reliabilitas menunjuk pada suatu instrument untuk digunakan 

sebagai alat pengumpul data karena instrument tersebut sudah baik. 

Instrument dikatakan reliable jika memberikan hasil relative sama saat 

dilakukan pengukuran kembali pada objek yang berlainan pada waktu 

yang berbeda atau dapat dikatakan memberikan hasil yang tetap (I Putu 

Ade Andre, 2018) 

I. Teknik Analisis Data 

1.   Uji Asumsi Klasik 

a Uji Normalitas 

 Uji normalitas merupakan uji yang dilakukan untuk 

mengetahui apakah variabel dependen, independen atau keduanya 

berdistribusi normal, mendekati normal atau tidak. Uji normalitas 

dilakukan dengan dua cara, yaitu analisis grafik dan uji statistic. 
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b Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah pada 

model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. 

Jika terjadi korelasi, maka terdapat masalah multikolinearitas yang 

harus diatasi. Menurut Sarjono dan Winda (2013:71) uji 

multikolinearitas yang sering digunakan adalah dengan melihat VIF 

(variance-inflating factor), karena cara tersebut dirasa paling mudah 

dan praktis. Jika VIF <10, maka tingkat kolinearitas dapat 

ditoleransi. 

c Uji Heteroskedastisitas  

Uji heteroskedastisitas merupakan pengujian yang dilakukan 

untuk mengetahui apakah dalam sebuah model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan ke 

pengamatan lain. Cara memprediksi uji heteroskedastisitas dapat 

dilihat dari pola gambar scatter plot model dan melakukan uji 

Glejser. 

J. Hipotesis Penelitian 

1. Analisis Regresi Linier Berganda 

  Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis   regresi linier berganda. Menurut Supriyadi (2014:66) regresi 

linier berganda adalah hubungan antara satu variabel dependen dengan 

lebih dari satu variabel independen. Bentuk umum dari analisis regresi 

linier berganda adalah sebagai berikut:  

Y = α+ β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 

Keterangan:  

Y   = Kepuasan Nasabah 

    = konstanta  

X1 = Kualitas Produk 
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X2 = Harga 

X3 = Kualitas Pelayanan 

B  = Koefisien Regresi 

e   = variabel eror  (Dewi, 2018). 

2. Uji Parsial 

  Uji t bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh variabel 

independen secara individual terhadap variabel devenden. Jika 

probabilitas < 0,05, maka Ha diterima dan H0 ditolak. 

3. Uji Signifikan Simultan (Uji f) 

  Uji signifikan simultan (Uji-F) pada dasarnya digunakan untuk 

menunjukkan apakah semua variabel independen mempunyai pengaruh 

secara simultan terhadap variabel dependen (Nasution, 2013)  

4. Uji Determinasi (R
2
) 

Determinasi (R
2
) adalah uji yang digunakan untuk menguji 

seberapa besar kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat. Uji 

determinasi dalam penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS 

menggunakan kaidah hipotesis yang digunakan. Jika signifikansi ≥ 0,1 

maka H0 diterima, dan sebaliknya jika nilai signifikansi ≤ 0,1 maka H0 

ditolak. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

1. Sejarah Berdirinya Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

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

terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007 dan setelah 

mendapatkan izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 melalui 

suratnya o.10/67/ KEP.GBI/DpG/2008, maka pada tanggal 17 November 

2008 PT. Bank BRI syariah secara resmi beroperasi. Kemudian PT. Bank 

BRI Syariah merubah kegiatan usaha yang semula beroperasional secara 

konvensional, kemudian diubah menjadi kegiatan perbankan berdasarkan 

prinsip syariah Islam. Dua tahun lebih PT. Bank BRI Syariah hadir 

mempersembahkan sebuah bank ritel modern terkemuka dengan layanan 

finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk 

kehidupan lebih bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan prima 

(service excellence) serta menawarkan beragam produk yang sesuai 

harapan nasabah dengan prinsip syariah.   

Kehadiran PT. Bank BRI syariah di tengah-tengah industri 

perbankan nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang mengikuti 

logo perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan tuntutan 

masyarakat terhadap sebuah bank modern sekelas PT. Bank BRI Syariah 

yang mampu melayani masyarakat dalam kehidupan modern. Kombinasi 

warna yang digunakan merupakan turunan dari warna biru dan putih 

sebagai benang merah dengan brand PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero), Tbk. Aktivitas PT. Bank BRI Syariah semakin kokoh setelah 

pada 19 Desember 2008 ditandatangani akta pemisahan Unit Usaha 

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

PT. Bank BRI Syariah (proses spin off) yang berlaku efektif pada tanggal 

1 Januari 2009. Penandatanganan dilakukan oleh Bapak Sofyan Basir 



32 

 

 

selaku Direktur Utama PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk., dan 

Bapak Rahardjo selaku Direktur Utama. 

PT.BRI Syariah (kantor pusat) terletak di Gd. BRI II Lt.5 Jalan 

Jend. Sudirman Kav.44-46 Jakarta. Sedangkan kantor cabang yang berada 

di Purwokerto terletak di Jl. Karang Kobar, Bancar Kembar, Purwokerto. 

PT BRI Syariah Purwokerto juga mempunyai 4 Kantor Cabang Pembantu 

yaitu Kantor Cabang Ajibarang yang berada di Jl. Raya Pancasan rt 02 rw 

01 Banyumas, Kantor Cabang Purbalingga yang berada di Jl. 

MT.Haryono No. 45 Purbalingga, Kantor Cabang Cilacap yang berada di 

Jl. Ir. H. Djuanda Ruko Djuanda Blok A No. 07 Cilacap dan Kantor 

Cabang Kebumen yang berada di Jl. A. Yani No. 37 Kebumen. 

Saat ini PT. Bank BRI syariah menjadi bank syariah ketiga 

terbesar aset, jumlah pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. 

Dengan berfokus pada segmen menengah bawah, PT. Bank BRI syariah 

menargetkan menjadi bank ritel modern terkemuka dengan berbagai 

ragam produk dan layanan perbankan. Sesuai dengan visinya, saat ini PT. 

Bank BRI syariah merintis sinergi dengan Bank Rakyat Indonesia 

(Persero), dengan memanfaatkan jaringan kerja Bank Rakyat Indonesia 

(Persero), sebagai Kantor Syariah dalam mengembangkan bisnis yang 

berfokus pada kegiatan penghimpunan dana masyarakat dan kegiatan 

konsumer berdasarkan prinsip Syariah. BRI Syariah KCP Purbalingga 

sendiri berdiri tanggal 28 Juni 2012. Walaupun dengan usianya yang 

masih terbilang baru, BRI Syariah KCP Purbalingga mampu bersaing 

dengan bank-bank yang ada di sekitarnya. 

Tujuan didirikannya Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

merupakan wujud kepedulian terhadap perekonomian masyarakat 

Purbalingga pada umumnya dan masyarakat beragama islam pada 

khususnya. Untuk mencapai harapan tersebut usaha yang dilakukan 

diantaranya dengan memberikan jasa penyimpanan dan jasa pembiayaan, 

kedua usaha tersebut terealisasikan pada berbagai produk simpanan dan 
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pembiayaan yang ditawarkan ke masyarakat. Produk-produk yang 

ditawarkan yakni tabungan wadi‟ah, tabungan impian tabungan 

mudharabah, deposito berjangka, pembiayaan murabahah, gadai emas, 

dan produk-produk menarik lainnya.  

2. Visi, Misi dan Motto Bank BRI Syariah KCP Purbalingga  

a. Visi Bank BRI Syariah KCP Purbalingga  

Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan 

finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk 

kehidupan nasabah yang lebih bermakna.  

b. Misi Bank BRI Syariah KCP Purbalingga  

1) Memahami tiap keragaman individu dan mengakomodasi beragam 

kebutuhan finansial nasabah. 

2) Menyediakan produk layanan yang mengedepankan etika sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah.   

3) Menyediakan layanan melalui sarana kapanpun dan dimanapun. 

4) Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup 

dan menghadirkan ketentraman pikiran. 

c. Motto Bank BRI Syariah KCP Purbalingga  

Motto BRI Syariah KCP Purbalingga adalah “Bersama 

Wujudkan Harapan Bersama” (Dokumen BRI Syariah KCP 

Purbalingga). 
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3. Struktur Organisasi Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Fungsi dan Tugas Bagian di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

a. Pimpinan Cabang Pembantu (PINCAPEM)  

PINCAPEM bertugas untuk merencanakan, mengkoordinir 

seluruh kegiatan kantor cabang pembantu yang meliputi kegiatan 

pemasaran dan operasional untuk menjamin tercapainya target yang di 

tetapkan secara efektif dan efisien untuk bank. 

b. Branch Officer Supervisor (BOS) 

  BOS bertugas untuk mengkoordinir pelaksanaan 

operasional bank untuk mendukung pertumbuhan bisnis dengan cara 

memberikan service dan layanan yang terbaik sehingga transaksi dari 

nasabah di kantor cabang pembantu dapat diselesaikan dengan baik. 

 

PINCAPEM 

(Wahyu Pratomo) 

 

BOS 

(Ovan Tiana) 

UNIT HEAD 

(Herkongko 

Dwi A) 

Account Officer 

(Andriyanto) 

(Septorian Adhi N) 

AOM 

(Rizky Budiono) 

(Jahdan Hanifullah) 

(Rendy Susilo) 

SATPAM 

(Suhad) 

(Indriyono) 

 

OB 

(Arif 

Redhianto) 

TELLER 

(Rike Nur 

Septianty) 

CS 

(Irfan Wili 

Setiawan) 

(Wilis 

Puspita N) 
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c. Unit Head (Kepala Unit) 

Unit Head (Kepala Unit) memiliki tugas antara lain adalah 

sebagai berikut : 

1) Melakukan pelayanan dan peminjaman kepada nasabah peminjam 

dana bank.  

2) Melakukan penyusunan rencana pembiayaan. 

3) Menerima berkas pengajuan pembiayaan nasabah.  

4) Melakukan administrasi pembiayaan. 

5) Melakukan pembinaan kepada nasabah pembiayaan agar tidak 

terlibat pembiayaan bermasalah. 

6) Membuat laporan perkembangan pembiayaan. 

7) Membuat akad pembiayaan. 

d. Account Officer (AO) 

Tugas Account Officer (AO) antara lain adalah sebagai berikut : 

1) Mencari dan menghubungi nasabah potensial. 

2) Memberikan informasi yang meliputi pendistribusian brosur dan 

menjelaskan perkembangan hasil usaha perusahaan kepada 

nasabah. 

3) Memasarkan produk dana & jasa konsumer dan institusi/kerjasama 

lembaga. 

4) Membuat Rencana Kunjungan Mingguan, yang menuju kepada 

tercapainya target pemasaran mingguan, bulanan, dan tahunan guna 

monitoring hasil kerja yang bersangkutan dalam mencapai target 

yang telah ditetapkan. 

5) Melakukan penagihan, pengawasan, dan pembinaan terhadap 

nasabah yang telah mendapatkan fasilitas pembiayaan dari bank. 

6) Memeriksa kelengkapan dan meminta nasabah melengkapi 

persyaratan pembiayaan. 

e. Account Officer Micro (AOM) 

Tugas dari Account Officer Micro (AOM) adalah sebagai berikut : 
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1) Menawarkan dari menjual produk bank kepada calon nasabah 

dengan sebaik-baiknya. 

2) Melakukan kegiatan pemasaran produk bank untuk Dana Pihak  

Ketiga (DPK) 

3) Memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya dan cros selling 

kepada nasabah untuk dapat mencapai tingkat kepuasan terhadap 

pelayanan nasabah.  

4) Menjaga hubungan baik dengan nasabah agar dana simpanannya 

tidak keluar. 

5) Mengelola rekening pembiayaan, termasuk perubahan data 

rekening dan jaminan. 

f. Customer Service (CS) 

Customer Service (CS) memiliki berbagai tugas antara lain 

adalah sebagai berikut : 

a. Memberikan layanan kepada nasabah dengan memberikan 

informasi produk dengan sebaik-baiknya. 

b. Membantu nasabah dalam melakukan proses pembukaan dan 

penutupam rekening giro/tabungan/ deposito. 

c. Menerima berkas pengajuan pembiayaan yang diajukan oleh calon 

debitur. 

d. Memberikan pelayanan nasabah terhadap informasi perbankan 

lainnya terutama dalam melakukan penanganan permasalahan 

transaksi nasabah. 

g. Teller  

Tugas dari Teller sebagai berikut : 

a. Menerima setoran dari nasabah baik berbentuk tunai maupun non 

tunai, kemudian menginput dalam system komputer bank. 

b. Bertanggung jawab atas kesesuaian jumlah kas yang ada di system 

dengan kas yang ada di terminalnya. 

h. Satpam 

Satpam memiliki tugas yaitu sebagai berikut : 
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a. Membantu memberikan kartu nomer antrian. 

b. Mengarahkan/ menjelaskan tempat yang dituju nasabah. 

c. Membantu karyawan bank dalam melayani nasabah pada saat  

jam kerja atau jam layanan nasabah. 

d. Mengatur ketertiban dan kelancaran antrian (membantu mengatur 

antrian bila mesin antrian rusak, memohon maaf dan memberi 

brosur produk dan bacaan lain yang berhubungan dengan program 

BRI Syariah bila terdapat nasabah yang terlihat gelisah dan 

menunggu lama). 

e. Mengawasi banking hall dalam hal keamanan. 

f. Memastikan kebersihan writing desk dan ketersediaan, kerapihan 

brosur, aplikasi dan alat tulis berkoordinasi dengan Customer 

Service Head. 

i. Office Boy (OB) 

Tugas Office Boy (OB) adalah sebagai berikut : 

a. Memastikan kebersihan area luar dan dalam kantorserta merapikan 

meja, kursi, komputer dan perlengkapan lainnya. 

b. Melayani kebutuhan karyawan. 

c. Merawat tanaman. 

d. Membuang sampah yang ada di ruang kerja dan areal tanggung 

jawabnya ( Dokumen PT. BRI Syariah) 

B. Hasil Penyebaran Kuesioner 

Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui metode survey dengan 

menyebarkan kuesioner pada nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga. 

Total item pernyataan dalam kuesioner sebanyak 20 item pernyataan, 7 item 

pernyataan mengenai kualitas produk, 5 item pernyataan mengenai harga, 4 

item pernyataan mengenai kualitas pelayanan, dan 4 item pernyataan 

mengenai kepuasan nasabah. Kuesioner yang disebarkan sebanyak 98 kepada 

responden yang merupakan nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga. 

Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung oleh peneliti dan peneliti 

menyebarkan kuesioner dengan cara mendatangi naabah yang ada pada saat 
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sedang menunggu antrian dan setelah selesai bertransaksi. Pengisian 

kuesioner dilakukan selama 16 hari, mulai dari tanggal 31 Agustus 2020 

hingga 15 September 2020 di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga. 

Peneliti telah merangkum hasil penyebaran kuesioner dalam tabel 4.1 

yang menunjukkan jumlah kuesioner yang dapat digunakan dalam penelitian 

ini. Secara keseluruhan total kuesioner yang didistribusikan sebanyak 98 

kuesioner dan dari jumlah ini total kuesioner kembali sebanyak 98 kuesioner. 

Kuesioner tidak kembali sebanyak 0 kuesioner, total kuesioner yang tidak 

dapat diolah sebanyak 0 kuesioner. Berdasarkan hal tersebut, maka total 

kuesioner yang dapat diolah dan analisis lebih lanjut adalah sebanyak 98 

kuesioner. 

Tabel 4 

Hasil Penyebaran Kuesioner 

No. Keterangan Jumlah Persentase (%) 

1 Kuesioner tidak kembali 0 0 

2 Kuesioner yang kembali 98 98 

3 Kuesioner tidak dapat diolah 0 0 

Jumlah Kuesioner 98 98 

Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

C. Deskripsi Responden 

Terdapat empat karakteristik responden yang dimasukkan dalam 

penelitian, yaitu jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir dan pekerjaan. Untuk 

memperjelas deskripsi responden yang dimaksud, maka disajikan tabel terkait 

karakteristik responden seperti berikut ini : 

1. Jenis Kelamin 



39 

 

 

Banyak responden penelitian adalah nasabah di Bank BRI Syariah 

KCP Purbalingga menurut jenis kelamin responden dapat dilihat pada tabel 

berikut ini : 

Tabel 5 

Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 

Laki-laki 36 36,7% 

Perempuan 62 63,3% 

Jumlah 98 100% 

Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

Berdasarkan deskripsi jenis kelamin pada Tabel 4.3 terlihat bahwa 

sebagian besar responden yakni nasabah di Bank BRI Syariah KCP 

Purbalingga adalah perempuan sejumlah 62 orang atau 63,3% sementara 

nasabah laki-laki yakni 36 orang atau 36,7%.  

2. Usia 

Banyaknya responden penelitian adalah nasabah di Bank BRI 

Syariah KCP Purbalingga menurut usia responden dapat dilihat pada tabel 

berikut ini : 

Tabel 6 

Distribusi Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Responden Persentase (%) 

<25 tahun 17 17,3% 

25-45 tahun 46 46,9% 

>45 tahun 35 35,7% 

Jumlah 98 100% 

Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

 

Dari Tabel 4.4 dapat dilihat bahwa jumlah responden yakni 

nasabah di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga berdasarkan usia yang 

paling dominan adalah nasabah dengan usia antara 25-45 tahun sebanyak 

17 orang atau 17,3%, nasabah berusia kurang dari 25 tahun sebanyak 46 
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orang atau 46,9% dan sementara sisanya adalah para nasabah yang berusia 

lebih dari 45 tahun sebanyak 35 orang atau 35,7%, Data tersebut 

menunjukkan bahwa nasabah di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

paling banyak adalah usia 25-45 tahun, yang mana pada usia tersebut 

termasuk usia dewasa dan produktif menurut definisi Kementrian 

Kesehatan Tahun 2017. Pada umumnya, nasabah yang telah memasuki 

usia produktif, secara fisik dan mental lebih dewasa, matang, dan mapan 

dalam melakukan berbagai macam transaksi produk di suatu perbankan 

syariah. 

3. Pendidikan Terakhir 

Akumulasi dari banyaknya responden penelitian yakni nasabah 

Bank BRI Syariah KCP Purbalingga tahun 2016 sampai 2019 berdasarkan 

tingkat pendidikan respondennya terbagi dalam 5 kategori / golongan yang 

dapat dilihat pada tabel berikut ini : 

Tabel 7 

Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pendidikan Terakhir Jumlah Responden Persentase (%) 

SLTP 37 37,7% 

SLTA 38 38,8% 

Perguruan Tinggi 23 23,5% 

Jumlah 98 100% 

Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat terlihat bahwa  mayoritas responden 

yakni nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga merupakan lulusan 

SLTA dengan jumlah 38 orang atau 38,8%, sementara sisanya adalah 

nasabah lulusan SLTP dengan jumlah 37 orang atau 37,7%, dan lulusan 

Perguruan Tinggi dengan jumlah 23 orang atau 23,5%. Artinya data 

tersebut menunjukkan bahwa secara garis besar para nasabah Bank BRI 

Syariah KCP Purbalingga telah menempuh Wajib Belajar 9 tahun yang 
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mana merupakan salah satu indikator minimal dari kualitas sumber daya 

manusia (SDM) di suatu wilayah, khususnya di Purbalingga. 

4. Jenis Pekerjaan 

Banyaknya responden  penelitian adalah nasabah Bank BRI 

Syariah KCP Purbalingga menurut jenis pekerjaan responden dapat dilihat 

pada tabel berikut ini : 

Tabel 8 

Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

Jenis Pekerjaan Jumlah Responden Persentase (%) 

Wiraswasta 22 22,4% 

Karyawan Swasta 30 30,6% 

PNS 1 1,0% 

Pelajar / Mahasiswa 9 9,2% 

Ibu Rumah Tangga 36 36,7% 

Jumlah 98 100% 

Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

Dari gambaran presentase jenis pekerjaan responden pada Tabel 

4.6 di atas menunjukkan bahwa wiraswasta menempati urutan ketiga 

sebagai nasabah di Bank BRI Syariah KCP Purbalingga sebanyak 22 orang 

/ sebesar 22,4%. Sementara sisanya secara berurutan adalah karyawan 

swasta sebanyak 30 orang (30,6%), pegawai negeri sipil (PNS) sebanyak 1 

orang (1,0%), pelajar dan mahasiswa sebanyak 9 orang (9,2%), serta ibu 

rumah tangga sebanyak 36 orang (36,7%). Data tersebut menunjukkan 

bahwa mayoritas nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga tahun 2020 

didominasi oleh ibu rumah tangga. 

 

D. Distribusi Tanggapan Responden 

Pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah akan dilihat dari masing-masing variabel. Berikut ini adalah 

hasil tanggapan responden berdasarkan kuisioner yang disebar. 
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1. Variabel independen 

Tabel 9 

Variabel Kualitas Produk 

 

No 

 

 

Pernyataan 

 

Alternatif Jawaban  

Total 

 
SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Di BRI Syariah KCP 

Purbalingga memberikan 

kemudahan persyaratan 

dalam proses pembukaan 

rekening tabungan. 

87 11 0 0 0 98 

2 Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

berfungsi sebagai investasi 

jangka panjang. 

9 30 59 0 0 98 

3 Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

sesuai dengan kebutuhan 

69 20 9 0 0 98 

4 Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

terjamin keamanannya. 

68 28 2 0 0 98 

5 Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

dapat diandalkan oleh 

nasabah untuk investasi 

jangka panjang. 

13 24 61 0 0 98 

6 Nama produk di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

mudah diingat. 

54 36 8 0 0 98 

7 Informasi mengenai 

Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

dapat diketahui dengan 

mudah. 

46 40 12 0 0 98 

 Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

Tabel 10 

Variabel Harga 

 

No 

 

 

Pernyataan 

 

Alternatif Jawaban  

Total 

 
SS S N S STS 

5 4 3 2 1 
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1 Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

memiliki penetapan harga 

secara terjangkau tiap 

bulannya. 

69 18 11 0 0 98 

2 Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

memiliki tampilan yang 

menarik dan sesuai 

dengan harganya. 

30 52 16 0 0 98 

3 Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

memiliki harga yang 

relative murah dari pada 

produk Tabungan yang di 

bank lain. 

46 40 10 2 0 98 

4 Produk Tabungan di BRI 

Syariah KCP Purablingga 

memiliki manfaat sesuai 

dengan harganya. 

11 19 67 1 0 98 

Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

Tabel 11 

Variabel Kualitas Pelayanan 

 

No 

 

 

Pernyataan 

 

Alternatif Jawaban  

Total 

 
SS S N S STS 

5 4 3 2 1 

1 Karyawan BRI Syariah 

KCP Purbalingga ramah 

dalam melayani nasabah. 

79 18 1 0 0 98 

2 Karyawan BRI Syariah 

KCP Purbalingga dapat 

menyelesaikan transaksi 

dengan cepat. 

49 43 6 0 0 98 

3 Karyawan BRI Syariah 

KCP ;Purbalingga dapat 

memberikan solusi yang 

tepat kepada nasabah. 

31 53 14 0 0 98 

4 Karyawan BRI Syariah 

KCP Purbalingga 

menjamin kerahasiaan 

data nasabah. 

76 21 1 0 0 98 
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5 Karyawan BRI Syariah 

KCP Purbalingga 

memberikan kemudahan 

dalam pelayanan kepada 

nasabah. 

49 41 8 0 0 98 

 Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

2. Variabel Dependen 

Tabel 12 

Variabel Kepuasan Nasabah 

 

No 

 

 

Pernyataan 

 

Alternatif Jawaban  

Total 

 
SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Kesigapan karyawan BRI 

Syariah KCP Puirbalingga 

dalam menangani masalah 

nasabah telah memnuhi 

harapan nasabah. 

64 24 10 0 0 98 

2 Kecepatan karyawan BRI 

Syariah KCP Purbalingga 

dalam melakukan 

transaksi telah memenuhi 

harapan nasabah. 

32 61 5 0 0 98 

3 Pelayanan yang diberikan 

karyawan BRI Syariah 

KCP Purbalingga telah 

memenuhi harapan 

nasabah. 

35 46 17 0 0 98 

4 Secara keseluruhan 

nasabah puas terhadap 

pelayanan yang diberikan 

karyawan BRI Syariah 

KCP Purbalingga. 

45 33 20 0 0 98 

 Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

 

E. Hasil Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu butir pernyataan dinyatakan valid jika nilai dari setiap 

butir pernyataan atau r hitung tersebut positif lebih besar dari r tabel. 

Peneliti menggunakan rumus df = N-2 untuk mencari nilai r tabel. Jumlah 
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responden dikurangi 2, jadi 98-2 = 96 dan didapati nilai 0,1986 sebagai r 

tabel. Berikut ini adalah hasil uji validitas pada variabel penelitian. 

a. Variabel Independen 

Tabel 13 

Hasil Uji Validitas Kualitas Produk  

Item R hitung R tabel Keterangan 

X1.1 0,198 0,1986 Valid 

X1.2 0,451 0,1986 Valid 

X1.3 0,429 0,1986 Valid 

X1.4 0,371 0,1986 Valid 

X1.5 0,619 0,1986 Valid 

X1.6 0,559 0,1986 Valid 

X1.7 0,484 0,1986 Valid 

 Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

 

Tabel 13 menunjukan variabel kualitas produk mempunyai 

kriteria valid untuk semua item pernyataan dengan nilai R hitung lebih 

besar dari R tabel. Hal ini menunjukan bahwa masing-masing 

pernyataan pada variabel kualitas produk dapat diandalkan dan layak 

sebagai penelitian 

Tabel 14 

Hasil Uji Validitas Harga  

Item R hitung R tabel Keterangan 

X2.1 0,561 0,1986 Valid 

X2.2 0,688 0,1986 Valid 

X2.3 0,765 0,1986 Valid 

X2.4 0,513 0,1986 Valid 

  Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 
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Tabel 14 menunjukan variabel harga mempunyai kriteria valid 

untuk semua item pernyataan dengan nilai R hitung lebih besar dari R 

tabel. Hal ini menunjukan bahwa masing-masing pernyataan pada 

variabel harga dapat diandalkan dan layak sebagai penelitian. 

Tabel 15 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Item R hitung R tabel Keterangan 

X3.1 0,428 0,1986 Valid 

X3.2 0,678 0,1986 Valid 

X3.3 0,709 0,1986 Valid 

X3.4 0,385 0,1986 Valid 

X3.5 0,621 0,1986 Valid 

  Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

Tabel 15 menunjukan variabel kualitas pelayanan mempunyai 

kriteria valid untuk semua item pernyataan dengan nilai R hitung lebih 

besar dari R tabel. Hal ini menunjukan bahwa masing-masing 

pernyataan pada variabel kualitas pelayanan dapat diandalkan dan 

layak sebagai penelitian. 

Tabel 16 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah  

Item R hitung R tabel Keterangan 

Y.1 0,673 0,1986 Valid 

Y.2 0,640 0,1986 Valid 

Y.3 0,815 0,1986 Valid 

Y.4 0,853 0,1986 Valid 

Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

Tabel 13 menunjukan variabel kepuasan nasabah mempunyai 

kriteria valid untuk semua item pernyataan dengan nilai R hitung lebih 

besar dari R tabel. Hal ini menunjukan bahwa masing-masing 
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pernyataan pada variabel kepuasan nasabah dapat diandalkan dan layak 

sebagai penelitian. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan uji yang digunakan sebagai alat 

pengumpul data, karena instrument tersebut sudah baik. Instrument 

dikatakan reliable jika memberikan hasil relative sama saat dilakukan 

pengukuran kembali pada objek yang berlainan pada waktu yang 

berbeda atau dapat dikatakan memberikan hasil yang tetap.  

Suatu variabel atau konstruk dikatakan reliable jika nilai 

cronbach’s alpha diatas 0,60. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada 

tabel berikut ini : 

 

Tabel 17 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Produk 

Reliability Statistics 

 
Cronbach's Alpha 

 
N of Items 

.380 7 

   Sumber : Data Kuesioner yang diolah, 2020 

 

Hasil uji reliabilitas pada Tabel 17 menunjukkan bahwa 

Cronbach Alpha  atas variabel kualitas produk sebesar 0,380. Dari data 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner 

ini reliable karena mempunyai lebih dari 0,60.  

Tabel 18 

Hasil Uji Reliabilitas Harga 

Reliability Statistics 

 
Cronbach's Alpha 

 
N of Items 

.504 4 

  Sumber : Data Kuesioner yang diolah 
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Hasil uji reliabilitas pada Tabel 18 menunjukkan bahwa 

Cronbach Alpha  atas variabel kualitas produk sebesar 0,504. Dari data 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner 

ini reliable karena mempunyai lebih dari 0,60. 

Tabel 19 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 

Reliability Statistics 

 
Cronbach's Alpha 

 
N of Items 

.499 5 

  Sumber : Data Kuesioner yang diolah 

 

Hasil uji reliabilitas pada Tabel 19 menunjukkan bahwa 

Cronbach Alpha  atas variabel kualitas produk sebesar 0,380. Dari data 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner 

ini reliable karena mempunyai lebih dari 0,60.  

Tabel 20 

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah 

Reliability Statistics 

 
Cronbach's Alpha 

 
N of Items 

.740 4 

   Sumber : Data Kuesioner yang diolah 

Hasil uji reliabilitas pada Tabel 20 menunjukkan bahwa 

Cronbach Alpha  atas variabel kualitas produk sebesar 0,380. Dari data 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner 

ini reliable karena mempunyai lebih dari 0,60.  

F. Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas data adalah uji untuk mengetahui apakah data 

berdistribusi normal atau tidak, data yang berdistribusi normal jika data 

akan mengikuti arah garis diagonal dan menyebar disekitar garis diagonal. 

Nilai residual dikatakan berdistribusi normal jika sebagian besar 
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mendekati nilai rata-ratanya. Dalam penelitian ini menggunakan 

Kolmogorov-Smirnov. Berikut ini adalah hasil dari uji normalitas dengan 

menggunakan pengolahan SPSS 20 for windows : 

Gambar 1 

Uji Normalitas Histogram 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

Berdasarkan gambar diatas, histogram Regression Standardized 

Residual membentuki kurva lonceng, maka nilai residual tersebut 

dinyatakan normal atau data berdistribusi normal. 

Gambar 2 

Uji Normalitas P- Plot 
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  Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

 

Berdasarkan gambar diatas, menunjukkan bahwa penyebaran data 

(titik) menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal, hal ini menunjukkan bahwa data berdistribusi normal atau moel 

regresi memenuhi uji asumsi normalitas. 

Adapun hasil perhitungan normalitas secara statistic yang dilihat 

berdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov adalah sebagai berikut : 

Tabel 21 

Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smimov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 

Residual 

N 98 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean 0E-7 

Std. Deviation 1.82919651 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .069 

Positive .044 

Negative -.069 

Kolmogorov-Smirnov Z .678 

Asymp. Sig. (2-tailed) .747 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

 

Pada tabel diperoleh hasil output uji Kolmogorov-Smirnov nilai sig 

0,747 nilai signifikan masing-masing variabel lebih dari 0,05 yang berarti 

bahwa nilai tersebut berdistribusi secara normal. 

2.  Uji Multokolinieritas 

Uji multokolonieritas merupakan keadaan dimana ada hubungan 

linier secara sempurna atau mendekati sempurna antara variabel 

independen dalam model regresi (Angrrita Deziana, 2014). Untuk dapat 

mendeteksi ada tidaknya multikolonieritas, nilai yang dipakai untuk 
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menunjukan adanya multikolonieritas adalah nilai tolerance > 0,10 dan 

nilai VIF < 10.  

Untuk melihat hasil dari uji multikolonieritas, berikut peneliti 

sajikan dalam tabel di bawah ini : 

Tabel 22 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) .606 3.427  .177 .860   

Kualitas Produk .261 .107 .247 2.428 .017 .821 1.219 

Harga .148 .114 .129 1.291 .200 .848 1.180 

Kualitas Pelayanan .291 .119 .236 2.433 .017 .898 1.114 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

 

Dapat dilihat dari tabel diatas, nilai tolerance pada kualitas produk 

(X1) sebesar 0,821 lebih besar dari 0,10, harga (X2) sebesar 0,848 lebih 

besar dari 0,10, dan kualitas pelayanan (X3) sebesar 0,898 lebih besar dari 

0,10. Kemudian hasil tabel dari uji multikolonieritas pada tabel diatas 

menunjukkan bahwa nilai VIF = 1 dimana nilai tersebut lebih kecil dari 

10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model persamaan regresi tidak 

terdapat masalah multikolonieritas dan dapat digunakan sebagai penelitian 

ini. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah di dalam model 

regresi ada ketidaksamaan variance residu pengamatan ke pengamatan 

lain. Heteroskedastisitas menunjukkan sebaran variabel independen.  Jika 

variance residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka 
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disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heterokedastisitas. 

Menguiji heteroskedastisitas dilakukan dengan uji Glejser. Uji Glejser 

yaitu meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen. 

Apabila nilai sig > 0,05, maka tidak ada masalah heteroskedastisitas. 

Berikut hasil pengolahan : 

Gambar 3 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
 

 Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

Berdasarkan gambar grafik scatterplot menunjukan bahwa data 

tersebut menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y dan tidak 

terdapat pola yang jelas pada penyebarannya.. hal tersebut berarti tidak 

terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga model dapat 

digunakan untuk memprediksi kepuasan nasabah berdasarkan variabel 

yang mempengaruhinya, yaitu kualitas produk, harga dan kualitas 

pelayanan.   
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G. Hasil Uji Hipotesis 

1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Untuk menguji pengaruh antar variabel dalam penelitian ini, 

analisis data yang digunakan adalah menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Dalam penelitain ini, variabel yang akan dianalisis dengan 

menggunakan regresi linier berganda yaitu variabel kualitas produk (X1), 

harga (X2), dan kualitas pelayanan (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y). 

Dari hasil regresi tersebut nanti akan terlihat apakah masing-masing 

variabel independen berpengaruh positif atau negative. Berdasarkan 

analisis dengan program SPSS 20, diperoleh hasil analisis regresi linier 

berganda yang ditunjukkan pada Tabel 4.15 sebagai berikut : 

Tabel 23 

Hail Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .109 3.589  .031 .976 

Kualitas Produk (X1) .313 .102 .296 3.060 .003 

Harga (X2) .448 .457 .100 .980 .330 

Kualitas Pelayanan (X3) .257 .132 .209 1.953 .054 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

 Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda pada tabel 4.15 di atas, 

maka dapat diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut : 

Y = 0,109+0,313X1+0,448X2+0,257X3+e 

 Dari hasil uji regresi linier berganda menunjukan bahwa koefisien 

regresi bertanda positif. Dan apabila variabel kualitas produk, harga dan 

kualitas pelayanan terpenuhi maka kepuasan nasabah pada bank tersebut akan 
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semakin meningkat, begitu sebaliknya jika bertanda negatif. Dari persamaan 

tersebut dapat dijelaskan bahwa 

2. Uji t (Parsial) 

Hasil uji statistic Uji t bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh 

pengaruh variabel independen secara individual terhadap variabel 

dependen. Jika probabilitas t < 0,05, maka Ha diterima dan menolak H0, 

sedangkan jika probabilitas t > 0,05, maka H0 diterima dan menolak Ha. 

Tabel 24 

Hasil Uji t 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .606 3.427  .177 .860 

Kualitas Produk .261 .107 .247 2.428 .017 

Harga .148 .114 .129 1.291 .200 

Kualitas Pelayanan .291 .119 .236 2.433 .017 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

4. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah  

Variabel kualitas produk tentang kepuasan nasabah diperoleh 

nilai t hitung 2,428 dengan nilai sig 0,017. Secara statistik 

menunjukkan bahwa hasil dari nilai t hitung lebih besar dari t tabel 

yaitu sebesar 1,984 ( t tabel = t α/2 (df) = t 0,05/2 (n-1) = t 0,025 (98-1) 

= t 0,025 (97) = 1,984 (http://dosenpendidikan.co.id diakses tanggal 14 

Oktober pukul 08.04) dan nilai sig lebih kecil dari 0,025. Maka H0 

ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah.   

 

 

http://dosenpendidikan.co.id/
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5. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Nasabah  

Variabel harga tentang kepuasan nasabah diperoleh nilai t hitung 

1,291 dengan nilai sig 0,200. Secara statistik menunjukkan bahwa hasil 

dari nilai t hitung lebih kecil dari t tabel yaitu sebesar 1,984 ( t tabel = t 

α/2 (df) = t 0,05/2 (n-1) = t 0,025 (98-1) = t 0,025 (97) = 1,984 

(http://dosenpendidikan.co.id diakses tanggal 14 Oktober pukul 08.04) 

dan nilai sig lebih besar dari 0,025. Maka H0 ditolak dan Ha diterima 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel harga berpengaruh dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah.   

6. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Nasabah  

Variabel kualitas pelayanan tentang kepuasan nasabah diperoleh 

nilai t hitung 2,433 dengan nilai sig 0,017. Secara statistik 

menunjukkan bahwa hasil dari nilai t hitung lebih kecil dari t tabel 

yaitu sebesar 1,984 ( t tabel = t α/2 (df) = t 0,05/2 (n-1) = t 0,025 (98-1) 

= t 0,025 (97) = 1,984 (http://dosenpendidikan.co.id diakses tanggal 14 

Oktober pukul 08.04) dan nilai sig lebih besar dari 0,025. Maka H0 

ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

nasabah.   

3. Uji f (simultan) 

Menurut Pardede dan Manurung (2014:28), uji F dapat digunakan 

untuk menguji pengaruh secara simultan variabel bebas independen 

terhadap variabel dependen. Pengujian dalam uji f yaitu dengan tabel yang 

disebut tabel ANOVA (analysis of variance). Berikut ini adalah hasil dari 

uji f. 

 

 

 

 

 

 

http://dosenpendidikan.co.id/
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Tabel 25 

Hasil Uji f 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 83.442 3 27.814 8.056 .000
b
 

Residual 324.558 94 3.453   

Total 408.000 97    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga, Kualitas Produk 

 Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

Berdasarkan tabel 25 nilai f hitung sebesar 8,056 dengan nilai 

tingkat signifikan 0,000. Karena nilai signifikan < 0,05. Maka H0 ditolak 

dan Ha diterima dan dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas produk, 

harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah. 

4. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Nilai R
2
 digunakan untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel 

independen dapat menjelaskan variabel dependen.  

Tabel 26 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .452
a
 .205 .179 1.858 

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

  Sumber : Hasil Pengolahan Data Primer, 2020 

   

Pada Tabel 26 diperoleh bahwa nilai R square  atau 

koefisien determinasi sebesar 0,205 atau sama dengan 20,5%. Ini 

menunjukan bahwa variabel kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan adalah 79,5%.  
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H. Pembahasan 

Pembahasan ini bertujuan untuk menjelaskan paparan hasil penelitian 

yang dikorelasikan dengan beberapa penelitian yang pernah dilakukan serta 

teori yang berkaitan dengan pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BRI Syariah KCP Purbalingga, 

berikut uraiannya : 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah BRI Syariah KCP 

Purbalingga 

Menurut Handoko (2002:23), kualitas produk adalah suatu kondisi 

dari sebuah barang berdasarkan pada penilaian  atas kesesuaiannya dengan 

standar ukur yang telah ditetapkan. Semakin sesuai standar yang 

ditetapkan maka akan semakin berkualitas produk tersebut. 

Berdasarkan analisis data di atas, hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas produk memiliki nilai t hitung sebesar 2,428 lebih 

besar dari t tabel 1,984 dan hasil nilai signifikan (Sig) sebesar 0,017. 

Karena nilai Sig. 0,017 < 0,025, maka dapat disimpulkan bahwa secara 

parsial Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Y). Dari beberapa indikator yang terdapat pada variabel 

Kualitas Produk yang paling berpengaruh yaitu indikator kualitas yang di 

persepsikan yang dimana nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

sudah mengetahui atribut dan ciri-ciri produk yang akan digunakan. 

Hasil dari penelitian ini juga sesuai dengan penelitian Ratih 

Fatmawati dan Jati Handayani (jurnal, 2015) berjudul “Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepercayaan, dan Nilai Nasabah 

Terhadap Customer Retention dengan Kepuasan Nasabah Sebagai 

Variabel Intervening pada PT Bank BRI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Ungaran”. Hasil penelitian Ratih dan Jati menunjukkan bahwa variabel 

kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

karena kualitas produk yang baik dapat menyebabkan para nasabah merasa 
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percaya diri atas setiap keputusan pembelian yang dibuat dalam transaksi 

perbankan.  

2. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Nasabah BRI Syariah KCP 

Purbalingga 

Menurut Lupiyoadi (2009) bahwa bagi nasabah penetapan harga 

yang sesuai dengan permintaan pasar, cenderung meningkatkan kepuasan 

nasabah. Sebaliknya jika penetapan harga tidak sesuai, maka akan 

mengakibatkan nasabah cenderung tidak puas atau pindah ke bank lain. 

Berdasarkan analisis data di atas, hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas produk memiliki nilai t hitung sebesar 1,291 lebih 

kecil dari t tabel 1,984 dan hasil nilai signifikan (Sig) sebesar 0,200. 

Karena nilai Sig. 0,200 > 0,025, maka dapat disimpulkan bahwa secara 

parsial Harga (X2) berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan nasabah (Y). Dari beberapa indikator yang terdapat pada variabel 

Harga yang paling berpengaruh yaitu indikator kesesuaian harga dengan 

kualitas produk yang dimana nasabah Bank BRI Syariah KCP Purbalingga 

sudah mengetahui bahwa harga yang tinggi belum tentu kualitasnya baik, 

sedangkan harga yang rendah belum tentu kualitasnya jelek. 

Hasil dari penelitian ini juga sesuai dengan penelitian Burhanudin 

(jurnal, 2018) berjudul “Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah pada Bank Sinarmas KK Duri Pulo 

Gambir Jakarta Pusat”. Hasil penelitian Burhanudin menunjukkan bahwa 

harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, karena 

menetapkan harga yang rendah dengan manfaat produk yang baik maka 

nasabah akan merasakan puas.  

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah BRI Syariah 

KCP Purbalingga 

Menurut Rangkuti (2017) bahwa pelayanan adalah hal yang paling 

penting dalam suatu perusahaan dan termasuk factor yang paling dominan 

mempengaruhi kepuasan nasabah. Pelayanan kepada nasabah bukan 

sekedar memberikan produk/jasa, tetapi harus dapat memuaskan nasabah 
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jauh diatas harapannya. Nasabah yang puas akan datang lagi, dan semakin 

sering nasabah tersebut membeli, berarti semakin meningkat frekuensi 

konsumsinya. 

Berdasarkan analisis data di atas, hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas produk memiliki nilai t hitung sebesar 2,433 lebih 

besar dari t tabel 1,984 dan hasil nilai signifikan (Sig) sebesar 0,017. 

Karena nilai Sig. 0,017 < 0,025, maka dapat disimpulkan bahwa secara 

parsial Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah (Y). Dari beberapa indikator yang terdapat 

pada variabel kualitas pelayanan yang paling berpengaruh yaitu indikator 

responsiveness (ketanggapan) yang dimana nasabah Bank BRI Syariah 

KCP Purbalingga telah merasakan puas dengan adanya pelayanan yang 

cepat, tepat dan cermat. 

Hasil dari penelitian ini juga sesuai dengan penelitian Rizal 

Zukarnain (jurnal, 2020) berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah 

sebagai Variabel Intervening pada PT Bank Syariah Mu‟amalah Cilegon”. 

Hasil penelitian Rizal menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dan perannya sangat 

penting kepada keberlangsungan suatu lembaga perbankan.  

4. Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah BRI Syariah KCP Purbalingga 

Kepuasan nasabah muncul ketika adanya kualitas produk dan 

kualitas pelayanan yang baik serta penetapan harga yang sesuai dengan 

kualitasnya sehingga nasabah menjadi lebih tertarik terhadap bank syariah 

tersebut. Semakin baik kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan 

diterapkan oleh lembaga perbankan, maka nasabah akan merasa puas dan 

akan merekomendasikan bank syariah tersebut kepada orang lain. 

Sebaliknya, jika kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan yang 

dilakukan semakin rendah, maka berdampak kepada rendahnya kepuasan 

nasabah.  
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Hal tersebut sesuai dengan Al- Quran Surat Al-Baqarah:267 dan 

Ali Imran:159 yang esensinya menjelaskan bahwa suatu usaha yang 

dilakukan oleh individu haruslah dilakukan dengan baik dan lemah lembut, 

dengan begitu individu dalam hal ini adalah organisasi BRI Syariah KCP 

Purbalingga akan didekatkan dengan sekeliling-nya yang dalam kontek ini 

yakni tingginya kepuasan nasabah. 

Berdasarkan analisis data di atas, penelitian menunjukkan bahwa 

variabel kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan dari nilai R square 

(R
2
) koefisien determinasi sebesar 0,205 atau sama dengan 20,5%. Ini 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan adalah 20,5%. Sedangkan sisanya 0,795 atau sebesar 79,5% 

variabel yang lain atau variabel yang tidak diteliti oleh penulis. 

Hasil dari penelitian ini juga sesuai dengan penelitian Rachmad 

Hidayat (jurnal, 2009) berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk dan Harga Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank 

Mandiri”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada hubungan positif 

dan signifikan antara kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga 

memiliki pengaruh signifikan dengan kepuasan nasabah. 
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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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