
 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

v 

 

ABSTRAK 

 

Tesis dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap  

Kepuasan Nasabah Di KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-Bojonegoro” ini ditulis oleh Moch. 

Zaenal Azis Muctharom NIM: F14213221, Jurusan Ekonomi Syari’ah Pascasarjana Universitas 

Islam Negeri (UIN) Sunan Ampel Surabaya, 2015. Di bimbing oleh Prof. Dr. H Ismail nawawi 

Uha, MPA, M. Si. 

Dalam perkembangan ekonomi saat ini, bisnis keuangan terutama lembaga keuangan 

syari’ah banyak diminati oleh masyarakat. Masyarakat beranggapan bahwa lembaga keuangan 

yang berlandaskan azas syari’ah akan lebih aman dan nyaman karena menggunakan sistem bagi 

hasil dan menggunakan akad–akad yang sesuai dengan syari’at islam. Dengan landasan ini 

masyarakat semakin mempercayai keuangannya dengan lembaga keuangan syari’ah. Namun yang 

harus diperhatikan masyarakat juga memperhatikan kualitas dari lembaga keuangan syari’ah 

tersebut apakah sudah seperti yang mereka inginkan. Ada lima rumusan maslah dalam penelitian 

yaitu:(1) Adakah terdapat pengaruh signifikans kualitas produk terhadap kepuasan nasabah di 

KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-Bojonegoro? (2) Adakah terdapat pengaruh signifikan Harga 

terhadap kepuasan nasabah di KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-Bojonegoro? (3) Adakah 

terdapat pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan nasabah di KJKS BMT Nurul 

Ummah Ngasem-Bojonegoro? (4) Adakah terdapat pengaruh yang bersamaan (kualitas produk, 

Harga dan Kualitas Pelayanan) terhadap kepuasan nasabah di KJKS BMT Nurul Ummah 

Ngasem-Bojonegoro? (5) Adakah terdapat pengaruh yang paling dominan (kualitas produk,harga 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah) di KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-

Bojonegoro?. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Dengan 56 orang nasabah. Metode 

pengumpulan data, metode angket, wawancara, observasi dan dokumentasi. Teknik analisa data 

menggunakan SPSS 19.0 dengan tahapannya adalah (1) uji validitas dan reliabilitas (2) analisis 

regrensi berganda (3)  uji hipotesis terdidari uji t dan uji f. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada  pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas 

produk terhadap kepuasan nasabah, sedangkan harga tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dan kualitas pelayanan tidak ada pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

Terbukti dalam tabel coefficients pada  kualitas produk (X1) diperoleh nilai (2,551) < ttabel 

(2,006) dengan Sig. 0,014  > 0,05. Untuk harga diperoleh nilai sig. sebesar (-0,732) > ttabel (-2,006) 

dengan Sig 0,467  > 0,05. Dan untuk kualitas pelayanan diperoleh nilai (-0,015) > ttabel(-2,006) 

dengan Sig. 0,988 > 0,05. 

Dalam uji f yang bersamaan tidak ada dampak pengaruh secara signifikan antara kualitas 

produk, harga dan kualitas pelayanan secara serentak terhadap kepuasan nasabah dengan nilai 

Ftabel sebesar 2,782. Maka Fhitung < Ftabel (2,670 < 2,782).   

Di antara kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan, variabel yang paling dominan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-Bojonegoro 

adalah variabel kualitas produk, karena nilai thitung  > variabel harga dan kualitas pelayanan dengan 

nilai thitung (7,684) kualitas produk, (1,385) harga dan (1,000) kualitas pelayanan. 

Penelitan ini bertujuan KJKS BMT Nuru Ummah untuk lebih baik untuk menjalankan 

kualitas pelayanan agar produk-produk menjadi berkualitas dan harga selallu terjangkau untuk 

pelanggan dan konsumen. 

Kata kunci : kualitas produk, harga, kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah 
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ABSTRACT 

 

 

Thesis entitled "The Effect of Product Quality, Price and Service Quality Customer Satisfaction 

At KJKS BMT-Bojonegoro Ngasem Nurul Ummah" This written by Moch Zaenal Azis 

Muchtarom NIM: F14213221, Department of Economics, Graduate Islamic State Islamic 

University (UIN) Sunan Ampel Surabaya, 2015. upervised by Prof. Dr. H Nawawi Ismail Uha, 

MPA, M. Si. 

In the current economic development, finance business particularly Islamic financial 

institutions in great demand by the public. People assume that financial institutions are based on 

the principles of Shari'ah will be more secure and convenient as using a system of profit sharing 

and use-contract agreement in accordance with Islamic Shari'ah. With this foundation of society 

increasingly trust finances with financial institutions Shari'ah. But be aware the public is also 

concerned about the quality of the shari'a financial institution whether it as they wish. here are five 

formulation of the problem in the study are: (1) ) What are there a significant influence product 

quality to customer satisfaction in KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-Bojonegoro? 2) What are 

there a significant influence on customer satisfaction in price KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-

Bojonegoro? 3) Is there a significant influence on customer satisfaction Quality of Service in 

KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-Bojonegoro? (4) ) What Are there the same effect (product 

quality, price and Quality of Service) on customer satisfaction in KJKS BMT Nurul Ummah 

Ngasem-Bojonegoro? (5) What are the most dominant influence (product quality, price and 

quality of service to customer satisfaction) in KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-Bojonegoro ? 

Research using quantitative approach. With 56 customers. Data collection methods, 

questionnaire, interview, observation and documentation. The data analysis using SPSS 19.0 with 

the stages are (1) the validity and reliability (2) analysis of multiple regrensi (3) test the 

hypothesis terdidari t test and f.  

The results showed that there was a significant relationship between the variables of 

product quality to customer satisfaction, while the price no significant effect on customer 

satisfaction and service quality there was no significant effect on customer satisfaction. roven in 

the table coefficients on the quality of the product (X1) obtained values (2.551) <t tabel(2.006) 

with Sig. 0.014> 0.05. For the price obtained sig. by (-0.732) > t table (-2.006) with 0,467 Sig > 

0.05. And for the quality of service obtained value (-0.015) > t table (-2.006) with Sig. 0.988 > 

0.05. 

In the same f test no impact significantly influence the quality of the product, price and 

quality of service simultaneously on customer satisfaction with F tabel value of 2.782. Then F 

hitung < F table (2.670 < 2.782). 

Among the product quality, price and service quality, the most dominant variable effect on 

customer satisfaction in KJKS BMT Nurul Ummah Ngasem-Bojonegoro is the variable quality of 

the product, because t value> variable price and quality of service with tcount (7.684) the quality 

of the product, (1.385) and the price (1,000) quality of service. 

This research aims KJKS BMT Nuru Ummah to be better to run the service quality so that 

products be quality and price selallu affordable for customers and consumers. 

Keywords: product quality, price, service quality and customer satisfaction. 
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 الملخط

لى رضا اًؼمَي في الخدماث الماًَة الإسلامِة هوبراسي مظاهرت ي هور ونخب ب طروحة بؼنوان "ثأ زير جودت المنخج واًسؼر وهوغَة الخدمة الملدمة اإ  مال واث تاموً

الإسلامِة دولة جامؼة" الدراساث اًؼلَا سنن ب مبَي  الاكذعاد اًشرًؼةكسم  , ١٢٢٣١٢٤١فورو" مش. زٍن غزٍزمونثاروم هيم:بوجوهَج-نجاس يم ال مة

سماغَي اًنووي فاضي، الآلم واًىروة الذهنَة، م. سي                                              سورابايا، ب ًف وخمسة غشر. وجسترصد ه ال س خاذ الدنخور اإ

                                           

لى في اًخنمَة الاكذعا فترض. المجتمؼأ ن المؤسسة الماًَة اسدناداً اإ  مبادئ اًشرًؼةدًة الحاًَة، سؼى ال غمال الماًَة مؤسسة ماًَة خاظة اًشرًؼة نثيرا بؼد بالدهور. وً

 ام ٌلحعول ػلى اًنخائج واس خخداماًنظ –الإسلامِة س خىون ب نثر ب مانًا وب نثر ملاءمة منذ اس خخداموفلا "اًشرًؼة الإسلامِة. مع ال ساس ًهذا المجتمع حزداد اًثلة

 ساث الماًَة باًفؼي نما ٍرًدوناًؼلدالماًَة مع المؤسساث الماًَة في اًشرًؼة الإسلامِة . ومع ذلك تجدر الإصارت اإلى ب ن الدهور ب ًضا اهتماما بنوغَة اًشرًؼة المؤس 

ي هور هورال مة ( هي هناك من له ب همَة ثأ زير ػلى جود١وهناك خمسة مضكلة ظَاغة في اًبحر: ) ت المنخج في رضا اًؼملاء ضد "مظاهرت هَىس" مال واث تموً

( هي هناك ٣بوجوهَجورو ) -( هي هناك ثأ زير هبير ػلى رضا اًؼملاء ضد ال سؼار وجىس مظاهرت مال واث ر هورال مة نجاس يم  ٢) .بوجوهَجورو -نجاس يم  

ي هورال مة نجاس يم  ثأ زير هبير هوغَة الخدمة اإلى رضا اًزبون في مال مظاهرت ( هناك هفس اًخأ زيراث )جودت المنخج واًسؼر ٤)  بوجوهَجورو –وجىس واث تاموً

ي هَىس هورال مة نجاس يم  ( هي هناك ثأ زير مهيمن )جودت المنخج واًسؼر وهوغَة الخدم ٥بوجوهَجورو) -وهوغَة الخدمة( ضد رضا اًزبون في واث مال مظاهرت تموً

ي واث مال اهرتبما ٍرضي اًؼمَي( في مظ                                                                          بوجوهَجور        -نجاس يم هورال مة هَىس تماموً

                             

                                                                          

س خخدم هذا اًبحر نهج كمي. مع اًزبائن س خة وخمسين. اًبَاناث واًوثائق. ثلنَاث تحلَي باس خخدام  ب ساًَب جمع اًبَاناث وب ساًَب الآن، والملابلة، والمراكبة وٌ

نسي اًخحلَي )٢( اخذبار صحة وموزوكِةالمراحي)١موفري الخدماث المضترنة جسؼة غشر مع) اًتي ب ظهرث ( خذبار اخذبار اخذبار اًفرضَة اًنخائج ٣( مذؼددت ريجرً

                                                           .وثيردًداري ث فا ب ن هناك هبير اًخأ زير بين مذغير هوغَة

 

آثار هبيرتضد رضا اًؼملاء وجوده الخدمة ل ثأ زير هبير نحو رضاء اًؼمَي            .                          المنخجاث ضد رضا اًؼملاء، بُنما سؼر ل ب

ظلة ظفر( وس َم في جدول مؼاملاث ػلى هوغَة المنخج )س( زبت الحعول ػلى اًليمة )ًيمار فاظلة ازنين مائة واهدضال ب حد( ًؼدم الجدول )ازنين س خة ظفر فا

جدول -ائة وازنان وزلازون( ب نبر من ل)ظفر فاظلة ب ربؼة غشر( ب نبر )ظفر ظفر فاظلة خمسة(. ثمن الحعول ػليها سُِج اًليمة. اًدسجَي )تحمَي اًعفر، س بع م

ة اًليمة )تحمَي ازنين س خة ظفر فاظلة( مع ًَبِة رئُس َة سُِج )ظفر غَبوبة ب ربع مائة س بؼة   وس خون( من )ظفر ظفر فاظلة خمسة(. وغن هوغَة الخدم

فر( مع س َج. )فاظلة ظفر جسع مائة ثماهَة وثماهون( ب هب المستردت )تحمَي ظفر فاظلة ظفر خمسة غشر( ب نبر من ب ًة جداول )تحمَي فاظلة ازنين ظفر س خة ظ

لى حد هبير اًخأ زير بين منخج الجودت واًسؼر والخدمة اًنوغَة رضا       ظفر ظفر فاظلة خمسة( ) من َة اًتي ل ًوجد ب ثر اإ في اخذبار اًلواث المسلحة اًىوهغوً

مائة ازنان  س بؼة مائة ازنان وثماهون(. ثم فاك فاك ب ظغر من جدول اًؼد )ازنين فاظلة س خةاًؼملاء ضد في وكت واحد مع الجدول كيمة من فاك )فاظلة ازنين 

ن وثماهون(                    وس بؼون ب ظغر غَبوبة س بؼة مائة ازنا  

ي هورال مة نجاس يم  ٍن جودت المنخج وال سؼار وهوغَة الخدماث، هو ثأ زير المخغير ال نثر هيمنة ػلى رضا اًؼملاء في مال مظاهرت هَىس واث  مذغير هوغَة  -تموً

 ( جودت المنخج, بوجوهَجوروالمنخج، وهظرا ل ن كيمة ػدد ل ٍزًد ػلى اًدسؼير المخغير وهوغَة الخدمة مع كيمة ل ل اًؼد )س بؼة فاظلة س خة مائخان وب ربؼة وثماهون

                                                              (فاظلة زلاج مائة خمسة وثماهين( )واحد سؼر وهوغَة الخدمة

                                                            

ي غبدالمجَد اًؼنزي ال مة ل فضي جودت الخدمة من ب جي جضغَي ب سؼار المنخجاث  لى مال مظاهرت هَىس واث تموً س َلاًو  والجودت ويجري تهدف هذه الدراسة اإ

                                                                                                        ولة ٌلؼملاء والمستبأ سؼار مؼل

                                                                                اًكلماث اًرئُس َة: جودت المنخج، واًسؼر، ورضا اًؼملاء وهوغَة الخدمة

 


