BABII

KAJIAN PUSTAKA

A. Kualitas Produk

1.

Definisi Kualitas Produk

Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang
kompleks. Nasabah membeli jasa perbankan untuk menyelesaikan
masalah dan nasabah memberikan nilai dalam proporsi terhadap
kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan
nasabah berhubungan dengan benefit atau keuntungan yang akan
diterimanya. Kualitas produk perbankan didapatkan dengan cara
menemukan keseluruhan harapan nasabah, meningkatkan nilai produk
atau pelayanan dalam rangka memenuhi harapan nasabah tersebut. Maka
dapat disimpulkan bahwa kualitas produk perbankan adalah kemampuan
produk atau jasa layanan perbankan dalam memenuhi fungsi yang ada di
dalamnya.'
Pengukuran Kualitas Produk

Menurut Mullins, Orville. Larreche, dan Boyd apabila suatu usaha

ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar,
perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh

konsumen untuk membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut

! Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT. Prenalindo, 2002), 13



dengan produk pesaing, indikator dari kualitas produk terdiri dari sebagai

berikut:?

a. Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi
dasar dari sebuah produk. Kinerja merupakan karakteristik atau fungsi
utama suatu produk. Ini merupakan manfaat atau khasiat utama
produk yang kita beli. Biasanya ini menjadi pertimbangan pertama
kita membeli produk.

b. Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk
yang bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti.
Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka
semakin besar pula daya tahan produk.

c. Comformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu
sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi
spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat
pada produk.

d. Features (fitur) adalah karakteristik produk yang dirancang untuk
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan
konsumen terhadap produk. Dimensi fitur merupakan karakteristik
atau ciri-ciri tambahan yang melengkapi manfaat dasar suatu produk.
Fitur bersifat pilihan atau option bagi konsumen. Kalau manfaat

utama sudah standar, fitur seringkali ditambahkan. Idenya, fitur bisa

2 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran..., 7.



meningkatkan kualitas produk kalau pesaing tidak memiliki Fitur
sendiri.

e. Reliability (reliabilitas) adalah probabilitas bahwa produk akan
bekerja secara memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu.
Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk
tersebut dapat diandalkan.

f. Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan
produk bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk.

g. Perceived quaility (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil
dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung
karena terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau
kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi
konsumen terhadap produk didapat dari harga, merek, periklanan,
reputasi, dan negara asal.

3.Dimensi Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Islam
Perusahaan tentunya tidak hanya bertujuan untuk memberikan
kepuasan semata dalam kualitas pelayanan yang diberikan. Akan tetapi
sebagai seorang muslim dalam memberikan pelayanan harus mendasarkan
pada nilai-nilai syariah guna mewujudkan nilai ketaqwaan sekaligus
membuktikan konsistensi keimannanya dalam rangka menjalankan nilai

Syariat Islam.

Dalam pandangan Islam yang dijadikan tolak ukur untuk menilai

kualitas pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasi syariah. Oleh
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karena itu, variabel-variabel yang diuji tidaklah murni menggunakan teori
konvensional saja namun menjadikan syariah sebagai standar penilaian

teori tersebut.’

a. Responsive (daya tanggap)
Suatu respon/kesigapan karyawan dalam membantu konsumen
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.
Sesuai dengan firman Allah pada QS. Al-Maidah: 1, yang

berbunyi:

Kle B G Y) Y @@&&Liiﬁﬂm;jbﬁ\a Sl
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“Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. Dihalalkan
bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepadamu. (yang
demikian itu) dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu sedang

mengerjakan haji. Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-hukum
menurut yang dikehendaki-Nya.™”

Ayat di atas menjelaskan bahwasanya seorang muslim harus
memenuhi akad-akad yang sesuai dengan syariah. Selain itu dengan
memenuhi akad-akad dalam bertransaksi seorang muslim juga harus
sigap dan tanggap dalam pelaksanaannya.

b. Reliability (kehandalan)
Suatu kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan

dengan akurat dan terpercaya. Sebagai seorang muslim, telah ada

% Adi, Analisis pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Nasabah BMT Kaffah
Yogyakarta, (STAIN Surakarta: Sem Institute Yogyakarta, 2008), 78.

N Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahnya, 106.



contoh teladan yang tentunya bisa dijadikan pedoman dalam
menjalankan aktifitas perniagaan/muamalah. Allah SWT berfirman

dalam QS. Al-Ahzab: 21.

>
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Artinya

Dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan
Janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu
(terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa
yang kamu perbuat.’

Inti ayat Al-Qur’an diatas, menjelaskan Pelayanan akan dapat
dikatakan reliabel apabila dalam perjanjian yang telah diungkapkan
dicapal secara akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan
menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap lembaga penyedia
layanan jasa.

c. Assurance (jaminan)

Kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara
tepat, kualitas, keramah-tamahan, perkataan atau kesopanan dalam
memberikan pelayanan., ketrampilan dalam memberikan informasi dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsumen terhadap

perusahaan.

> Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahnya, 418.
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Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen produsen harus
memperhatikan etika berkomunikasi, supaya tidak melakukan manipulasi
pada waktu menawarkan produk maupun berbicara dengan kebohongan.
Sehingga perusahaan tetap mendapatkan kepercayaan dari konsumen, dan
yang terpenting adalah tidak melanggar syariat dalam bermu’amalah.
Allah SWT berfirman dalam QS. Asy-Syu’araa’: 181.

VAY G el G 153,855 ORI T 831420
Artinya:
“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang lain, dan
timbanglah dengan timbangan yang benar.”®

Inti dari ayat Al-Qur’an diatas menjelaskan, bahwa untuk
menyempurnakan takaran timbangan yang sesuai supaya tidak merugikan
orang lain.

d. Emphaty (perhatian)

Kemampuan perusahaan dalam memberikan perhatian yang
bersifat individual atau pribadi kepada para konsumen.

Perhatian yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen
haruslah dilandasi dengan aspek keimanan dalam rangka mengikuti
seruan Allah SWT untuk selalu berbuat baik kepada orang lain. Allah
telah berfirman dalam QS. An-Nahl: 90.
sLaaall e ey il 6 B Ry Jaally 540 3T G

90 (s R0 R a2l jRualis

6 Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahnya, 367.
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Artinya

Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari
perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran
kepdamu agar kamu dapat mengambil pelajaran.””

Inti dari ayat Al-Qur’an diatas menjelaskan bahwa, Allah SWT.
Memerintahkan untuk berlaku adil dan berbuat kebaikan Allah SWT
melarang untuk melakukan perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan.

e. Tangibles (kemampuan fisik)

Suatu bentuk penampilan fisik, peralatan personal, media
komunikasi dan hal-hal lainnya yang bersifat fisik.

Salah satu catatan penting bagi pelaku lembaga keuangan
syariah, bahwa dalam menjalankan operasional perusahaannya harus
memperhatikan sisi penampilan fisik para pengelola maupun
karyawannya dalam hal berbusana yang santun, beretika, dan syar’i. Hal
ini sebagimana yang telah Allah SWT firmankan dalam QS. Al-A’raf: 26.
PR S UNEC LAY S RO o S S I T SUPU
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Artinya
“Hai anak Adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu
pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. Dan

pakaian takwa itulah yang paling baik. Yang demikian itu adalah sebagian
dari tanda-tanda kekuasaan Allah, mudah-mudahan mereka selalu ingat. §r

" Departemen Agama RI, A/-Qur’an dan Terjemahnya, 418.
® Ibid., 151
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ayat Al-Qur’an diatas dijelaskan bahwa, untuk

dianjurkan memakai pakaian yang baik dan sopan itu adalah pakaian yang

bisa menutup aurat seperti kita menggunakan pakaian taqwa.

B. Keputusan Konsumen

1. Definisi Keputusan Konsumen

Kotler menyatakan bahwa konsumen melewati lima tahap

proses keputusan pembelian, yakni meliputi; pengenalan kebutuhan,

pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, perilaku

pasca pembelian’.

Berikut dapat dilihat pada Gambar 2.1 proses pembelian

dimulai jauh sebelum pembelian aktual dilakukan dan memiliki

dampak yang lama setelah itu.

Gambar 2.1 Proses Keputusan Pembelian

Sumber: Kotler dan Keller (2009)

Mengenali
kebutuhan

—>

Pencarian
informasi

—»

Evaluasi
alternatif

Keputusan
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Perilaku pasca
pembelian

Proses keputusan pembelian didahului oleh adanya pengenalan

kebutuhan dalam diri konsumen, yaitu adanya rangsangan yang tidak

terpenuhi, ditambahkan adanya informasi baik internal dan/atau

eksternal. Berikutnya dilanjutkan dengan adanya proses evaluasi oleh

konsumen atas informasi dan permasalahan yang telah diketahui.

° Philip Kotler & K.L. Keller, Marketing Management 12th Ed..., 45.
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Setelah dilakukan evaluasi maka dilakukan pengambilan keputusan

pembelian'®. Ada lima tahapan proses keputusan pembelian

sebagaimana dimaksud sebagai berikut'":

a.

Pengenalan kebutuhan

Proses pembelian dimulai ketika pembeli menyadari suatu

masalah atau kebutuhan yang dipicu oleh rangsangan internal

(haus, lapar) atau eksternal (iklan, aktivitas pemasaran lainnya).

Pencarian informasi

Pencarian informasi bisa dibedakan menjadi dua tingkatan, yaitu:

1)

2)

Perhatian tajam, yaitu keadaan pencarian yang lebih rendah
yang disebut dengan perhatian tajam. Pada tingkatan ini,
konsumen hanya menjadi reseptif terhadap informasi sebuah
produk.

Pencarian aktif, yaitu keadaan pencarian di mana konsumen
melakukan aktivitas pencarian seperti mencari bahan bacaan,
menelepon teman, melakukan kegiatan online, dan

mengunjungi toko untuk mempelajari produk.

Sementara itu sumber informasi utama bagi konsumen meliputi:

1)

2)

Pribadi : keluarga, teman, tetangga, dan rekan.
Komersial : iklan, situs web, wiraniaga, penyalur, kemasan,

tampilan.

1% 1bid.

11 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Offset, 2001), 108.
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3) Publik : media massa, organisasi pemeringkat konsumen.

4) Eksperimental : penanganan, pemeriksaan, penggunaan
produk.

Evaluasi alternatif

Evaluasi alternatif dilakukan oleh konsumen dengan membentuk

sebagian besar penilaian secara sadar dan rasional. Adapun proses

evaluasi konsumen meliputi tiga proses sebagai berikut:

1) Pertama, konsumen berusaha memuaskan sebuah kebutuhan.

2) Kedua, konsumen mencari manfaat tertentu dari solusi produk.

3) Ketiga, konsumen melihat masing-masing produk sebagai
sekelompok atribut dengan berbagai kemampuan untuk
mengantarkan manfaat yang diperlukan untuk memuaskan
kebutuhan ini. Atribut minat pembeli bervariasi sesuai dengan
produk yang akan dibeli. Dalam hal ini, konsumen akan
memberikan  perhatian  terbesar pada atribut yang
mengantarkan manfaat yang memenuhi kebutuhan. Misalnya:
a) Hotel : lokasi, kebersihan kamar, atmosfer, harga.
b) Obat kumur : warna, efektivitas, kapasitas pembunuh

kuman, rasa, harga.

¢) Ban: keamanan, umur alur ban, kualitas pengendaraan,

harga.
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d. Keputusan nasabah
Keputusan nasabah adalah suatu reaksi seseorang terhadap
beberapa solusi alternatif yang dilakukan secara sadar dengan cara
menganalisa kemungkinan- kemungkinan dari alternatif tersebut
bersama konsekuensinya. Dalam hal ini yang dimaksud adalah
keputusan nasabah dalam memilih antara produk tabungan
wadi’ah amanah dan yad ad-damanah.
2. Jenis — Jenis Keputusan Menabung
Ada dua macam tipe keputusan produk maupun jasa yang
dibuat oleh konsumen, yaitu'*:
a. Konsumen harus mengambil keputusan — keputusan tentang tipe —
tipe produk dan jasa yang diperlukan oleh mereka.
b. Konsumen harus mengambil keputusan tentang merek tertentu dan
bagaimana cara pencapaiannya:

1) Keputusan konsumen disebut juga assortiment decision
sedangkan jenis kedua adalah keputusan yang berkaitan dengan
pasar (Market Related Decision).

2) Keputusan yang berhubungan dengan pasar bersumber pada
hubungan-hubungan keputusan — keputusan yang akan diambil
dengan produk dan merek khusus yang diperlukan untuk
mengimplementasikan sebuah strategi assortiment.

3. Pengukuran Keputusan Menabung

12 philip Kotler & K.L. Keller, Marketing Management 12th Ed..., 45.
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Untuk mengukur seberapa besar keputusan menabung pada

pilihan konsumen, berikut dipaparkan pengukuran komperehensifnya,
diantaranya':

a. Harga

Suku bunga termasuk ke dalam faktor yang menjadi motif
konsumen untuk membeli produk bank. Pengertian harga berbeda
dengan produk lainnya. Semakin besar bunga yang ditawarkan maka
semakin murah harga suatu produk sehingga akan membuat tertarik

para calon nasabah.

. Service yang ditawarkan

Pelayanan merupakan service yang ditawarkan oleh bank kepada
nasabahnya. Pelayanan yang baik akan dijadikan motif para nasabah

untuk membeli produk bank.

. Lokasi strategis

Lokasi yang strategis dapat dijadikan motif nasabah dalam membeli
produk bank. Strategis dalam hal ini diartikan bahwa letak atau
lokasinya dapat dengan mudah dijangkau oleh nasabah dan terletak

dipusat kegiatan perekonomian.

. Kemampuan tenaga penjual

Kepercayaan merupakan termasuk kemampuan tenaga penjual di
mana faktor ini juga merupakan motif bagi para nasabah/konsumen

dalam membeli suatu produk.

3 1bid., 100.
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C. Tabungan Wadi’ah

1. Pengertian Tabungan

Menurut Undang-undang No. 14/1967 tentang Pokok-pokok
Perbankan Pasal 1, yang dimaksud dengan tabungan adalah simpanan
pihak ketiga kepada bank yang penarikannya hanya dapat dilakukan

menurut syarat-syarat tertentu.'

. Pengertian Wadi ah

Dalam tradisi figih Islam, prinsip titipan atau simpanan dikenal
dengan prinsip a/-wadi’ah. Al-wadi’ah dapat diartikan sebagai titipan
murni dari satu pihak ke pihak lain, baik individu maupun badan
hukum, yang harus dijaga dan dikembalikan kapan saja si penitip

menghendaki."

. Tabungan Wadi’ah

Tabungan wadi’ah merupakan tabungan yang dijalankan
berdasarkan akad wadi’ah, yakni titipan murni yang harus dijaga dan
dikembalikan setiap saat sesuai dengan kehendak pemiliknya'.
Berkaitan dengan produk tabungan wadi’ah, Bank Syariah
menggunakan akad wadi’ah yad ad-damanah. Dalam hal ini, nasabah
bertindak sebagai penitip yang memberikan hak kepada Bank Syariah

untuk menggunakan atau memanfaatkan uang atau barang titipannya,

4 Rizal Malik, Dasar-Dasar Praktek dan Kegiatan Usaha Bank, (Jakarta: UPN Veteran, 1986),

107

> Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah: Dari Teori Ke Praktik, (Depok: Gema Insani,

2008), 85

18 \smail, Perbankan Syari’ah (Jakarta: Kencana, 2011), 59.
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sedangkan Bank Syariah bertindak sebagai pihak yang dititipi dana
atau barang yang disertai hak untuk menggunakan atau memanfaatkan
dana atau barang tersebut'’. Sebagai konsekuensinya, bank
bertanggung jawab terhadap keutuhan harta titipan tersebut serta
mengembalikannya kapan saja pemiliknya menghendaki. Disisi lain,
bank juga berhak sepenuhnya atas keuntungan dari hasil penggunaan
atau pemanfaatan dana atau barang tersebut'®

Dasar hukum dari akad wadi’ah dapat dijumpai dalam Al-
Qur’an, Hadits, dan Ijma’. Ketentuan hukum tentang wadi’ah
termaktub dalam ketentuan Al-Qur’an surat Al-Muzzamil ayat 20 yang
artinya:
G a5 4355 Aizais T A e 0 8 S Sl &1 )
Kile Qi sa3d o o ale Sy O 58 Ay Saa ol
baAlks L&, ki of 2 o\assm G v s be;i‘fs
e 8 i {5306 3 A J2ab (e (5855 (3T 3 (5 i
20 Tyt 35 5 5850 T e 5 830l T padls Ahe 2 e 145 88 %
95 5h A de st R G Ay T L T Uah

Yoohad sk &l 5 Ty hakind 5 193] akzis

Artinya:
“Sesungguhnya tuhanmu mengetahui bahwa engkau (Muhammad)
berdiri (sholat) kurang dari dua pertiga malam, atau seperdua malam
atau sepertiganya dan (demikian pula) segolongan dari orang-orang

yang bersamamu. Allah menetapkan ukuran malam dan siang. Allah
mengetahui bahwa kamu tidak dapat menentukan batas-batas waktu

" Wiroso, Penghimpunan Dana & Distribusi Hasil Usaha Bank Syariah, (Jakarta: Grasindo,

2005), 66.

¥ Ibid.
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itu, maka dia memeberi keringanan padamu, karena itu bacalah apa
yang muda (bagimu) dari Al-Qur’an; dia mengetahui bahwa akan ada
diantara kamu orang-orang yang sakit, dan yang lain berjalan dibumi
mencari sebagian karunia Allah; dan yang lain berperang dijalan Allah,
maka bacalah apa yang mudah (bagimu) dari Al-Qur’an dan
laksanakanlah Sholat, tunaikanlah zakat dan berikanlah pinjaman
kepada Allah pinjaman yang baik. Kebaikan apa saja yang kamu
perbuat untuk dirimu niscaya kamu memperoleh (balasannya) disisi
Allah sebagai balasan yang paling baik dan yang paling besar
pahalanya. Dan mohonlah ampunan kepada Allah; sungguh, Allah
maha pengampun, Allah maha penyayang”. Al-Muzammil: 20

Di samping itu juga dapat ditemui pada Surat Al-Jumu’ah ayat
10 yang artinya:
580 5 il Jimd (cpa 152505 (VT 8155008 5 il il 138
Artinya:
“Apabila Sholat telah dilaksanakan maka berterbaranlah kamu dibumi
carilah karunia Allah dan ingatlah Allah banyak-banyak agar kamu
beruntung” Al-jumu’ah. 10

Dari kedua ayat Al-Qur’an di atas pada intinya adalah berisi
dorongan bagi setiap manusia untuk melakukan perjalanan usaha.
Dalam dunia modern seperti sekarang ini siapa saja, akan menjadi lebih
mudah untuk melakukan investasi yang benar-benar sesuai dengan
prinsip-prinsip syariah, antara lain melalui mekanisme tabungan
wadi’ah ini.

Mengingat wadi’ah yad ad-damanah ini mempunyai implikasi
hukum yang sama dengan qard, maka nasabah penitip dan bank tidak
boleh saling menjanjikan untuk membagi hasil keuntungan harta

tersebut. Namun demikian, bank diperkenankan memberikan bonus

kepada pemilik harta titipan selama tidak disyaratkan di muka. Dengan
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kata lain, pemberian bonus merupakan kebijakan Bank Syariah semata

yang bersifat sukarela.

Dari pembahasan diatas, dapat didapatkan beberapa ketentuan

umum tabungan berdasarkan prinsip wadi’ah sebagai berikut:

a. Tabungan wadi’ah merupakan tabungan yang bersifat titipan murni

yanga haris dijaga dan dikembalikan setiap saat (on call) sesuai

dengan kehendak pemilik harta.

b. Keuntungan atau kerugian dari penyaluran dana atau pemanfaatan

barang menjadi milik atau tanggungan bank, sedangkan nasabah

penitip tidak dijanjikan imbalan dan tidak menanggung kerugian.

c. Bank dimungkinkan memberikan bonus kepada pemilik harta

sebagai sebuah insentif selama tidak diperjanjikan dalam akad

pembukaan rekening.

D. Penclitian Terdahulu yang Relevan

Beberapa peneliti telah meneliti variabel-variabel yang digunakan

dalam penelitian ini, antara lain:

Nama Peneliti | Judul Variabel Hasil Penelitian | Persamaan Perbedaan
Sari Analisis Pengaruh Variabel Dalam Metode yang | Objek
(2009) Kualitas Produk kualitas penelitian ini digunakan penelitian
Terhadap Keputusan | produk (x), tingkat dalam Sari
Nasabah Memilih berpengaruh | signifikasi penelitian ini | berlokasi di
Deposito Mudarabah | terhadap sebesar 0,0008 adalah Medan
pada Bank BNI variabel maka pendekatan sedangkan
Cabang Medan. keputusan dinyatakan survei jenis penelitian
nasabah (y). | berpengaruh penelitian saya di
variabel kualitas | adalah Surabaya.
produk (x) deskritif Produk yang
berpengaruh kuantitatif diteliti oleh
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terhadap dan sifat Sari tentang
variabel penelitiannya | kualitas
keputusan adalah produk
nasabah (y) penjelasan mudharabah
karena tingkat metode yang
signifikasi pengumpulan | menganut
dibawah 0,05. data dengan | system bagi
membuat hasil.
kuisioner. Sedangkan
penelitian
saya tentang
wadi’ah
dengan
sistem
marjin.
Septiana Dwi | Pengaruh Layanan Variabel Hasil penelitian | Metode yang | Variabel
Exmawati Keunggulan Produk | pelayanan dari judul ini digunakan yang
(2014) Terhadap Kepuasan | x, , menunjukkan dalam ditentukan
Nasabah di Bank keunggulan bahwa variabel | penelitian ini | pada
Muamalat produk x», y pelayanan adalah penelitian
Tulungagung. kepuasan ’ mempengaruhi | pendekatan Septiana Dwi
kepuasan survei jenis Exmawati
nasabah. nasabah Bank penelitian terdiri dari
Muamalat adalah variabel
Tulungagung deskritif keunggulan
dengan tingkat | kuantitatif produk x;,
signifikasi dan sifat keunggulan
sebesar 0,000, penelitiannya | produk x,,
selanjutnya adalah keputusan
variabel penjelasan nasabah y.
keunggulan metode Sedangkan
produk pengumpulan | variabel
mempengaruhi | data dengan | penelitian
kepuasan membuat saya hanya
nasabah Bank kuisioner. terdiri dari 2
Muamalat variabel
Tulungagung yaitu kualitas
dengan tingkat produk x;
signfikasi dan
sebesar 0,02. keputusan
Sedangkan dari nasabah y.
hasil uji F Objek
ternyata faktor penelitian
pelayanan yang
merupakan dilakukan
faktor lebih oleh Septiana
berpengaruh Dwi
terhadap Exmawati di
kepuasan Tulungagung
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nasabah Bank sedangkan
Muamalat penelitian
Tulungagung yang saya

dibandingkan lakukan di
dengan Surabaya.

keunggulan

produk.

E. Kerangka Konseptual

F.

Sejalan dengan tujuan penelitian dan kajian teori yang telah
dipaparkan di muka, selanjutnya akan diilustrasikan dalam kerangka
konseptual mengenai pengaruh kualitas produk tabungan wadiah
berpengaruh terhadap keputusan nasabah menabung di BPRS Jabal Nur

Surabaya, yakni:

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual

KUALITAS PRODUK KEPUTUSAN
TABUNGAN WADIAH > MENABUNG
(X) (Y)

Gambar di atas menjelaskan tentang variabel kualitas produk (x)

mempengaruhi keputusan nasabah (y).

Hipotesis

Berpijak pada tampilan kerangka konseptual di atas, maka
hipotesis dalam penelitian ini adalah:
Ho : Tidak ada pengaruh antara kualitas produk tabungan wadi’ah

terhadap keputusan nasabah menabung di BPRS Jabal Nur Surabaya.
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H; : Ada pengaruh kualitas produk tabungan wadi’ah terhadap keputusan

nasabah menabung di BPRS Jabal Nur Surabaya.

digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id



