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ABSTRAK 

Persaingan dalam bisnis perbankan yang semakin ketat 

mendorong para pelaku bisnis menciptakan produk-produk dan 

menyediakan pelayanan sebaikmungkin agar supaya menarik minat 

dan menciptakan kepuasan Nasabah dalam menabung di suatu 

lembaga tersebut. Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah 

menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Kcp Liwa 

Lampung Barat.  

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitin ini adalah 

penelitian lapangan (Field Research) sedangkan sifat penelitian 

bersifat kuantitatif yaitu penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah Nasabah 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah cabang Liwa Lampung Barat yang 

berjumlah 685 nasabah. Ukuran pengambilan sampel yang saya 

gunakan pada penelitian ini adalah menggunakan rumus dari Slovin 

berjumlah 87 nasabah. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunkan kuesioner, observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Model analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

linier berganda. Sebelum dilakukan uji hipotesis dilakukan uji 

instrument dengan uji validitas dan reliabilitas. Uji asumsi klasik 

menggunakn uji normalitas dan suji multikolineritas. Analisis data 

menggunkan uji regresi berganda, ujit, dan uji koefisien determinasi. 

Berdasarkan rumusan masalah dan hasil hipotesis yang telah 

diajukan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 1 ) 

Berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa variabel kualitas produk 

memiliki nilai t-statistik (6,324) > t-tabel (1,663) dengan nilai 

signifikasi 0,000 < 0,05 sehingga H0 ditolak. Dengan demikian maka 

terdapat pengaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan nasabah dalam 

menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Kcp Liwa 

Lampung Barat; 2) Berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa 

variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t-statistik (0,543) > t-tabel 

(1,663) dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,05 sehingga H0 ditolak. 

Dengan demikian maka terdapat pengaruh mutu produk atas kepuasan 

nasabah dalam menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Kcp 

Liwa Lampung Barat. 

 

Kata Kunci: Produk, Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Competition in the increasingly stringent banking business 

encourages business people to create products and provide the best 

possible service in order to attract and create customer satisfaction in 

saving at an institution. The purpose of this study was to determine the 

effect of service quality on customer satisfaction and to determine the 

effect of product quality on customer satisfaction when saving at the 

Kcp Liwa Islamic People's Funding Bank, West Lampung. 

The type of research used in this research is field research 

(Field Research) while the nature of the research is quantitative, 

namely research based on the philosophy of positivism, used to 

examine certain populations or samples. In this study, the population 

was the customers of the Islamic People's Funding Bank, Liwa 

Lampung Barat branch, totaling 685 customers. The sampling size 

that I used in this study was using the formula from Slovin totaling 87 

customers. Data collection techniques in this study used 

questionnaires, observation, interviews, and documentation. The data 

analysis model in this study uses multiple linear regression analysis. 

Before testing the hypothesis, an instrument test was carried out with 

validity and reliability tests. The classic assumption test uses the 

normality test and multicollinearity test. Data analysis used multiple 

regression tests, tests, and tests of the coefficient of determination. 

Based on the formulation of the problem and the results of the 

hypotheses that have been proposed, the following conclusions can be 

drawn: 1) Based on the results of the t test, it shows that the product 

quality variable has a t-statistic value (6.324) > t-table (1.663) with a 

significance value of 0.000 <0.05 so that H0 is rejected. Thus, there is 

an influence of service quality on customer satisfaction in saving at 

the Kcp Liwa West Lampung Islamic People's Financing Bank; 2) 

Based on the results of the t test, it shows that the service quality 

variable has a t-statistic value (0.543) > t-table (1.663) with a 

significance value of 0.000 <0.05 so that H0 is rejected. Thus, there is 

an influence of product quality on customer satisfaction in saving at 

the Kcp Liwa West Lampung Islamic People's Financing Bank.. 

 

Keywords: Product, Service, and Customer Satisfaction 
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MOTTO 

 

                                 

              

 

Artinya : dan sesuatu Riba (tambahan) yang kamu berikan agar Dia 

bertambah pada harta manusia, Maka Riba itu tidak menambah pada sisi 

Allah. dan apa yang kamu berikan berupa zakat yang kamu maksudkan untuk 

mencapai keridhaan Allah, Maka (yang berbuat demikian) Itulah orang-

orang yang melipat gandakan (pahalanya). (Q.S Ar Ruum :39) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Penegasan Judul 

Penelitian Alfi Mulikhah Lestari sebelumnya 

menemukan bahwa religiositas, produk bank, kepercayaan, 

dan layanan atas preferensi menabung di perbankan syariah 

(Studi Kasus pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Syariah Universitas Brawijaya Malang) yakni bagian faktor 

yang memengaruhi pilihan menabung. dalam perbankan 

syariah. Hal ini menunjukkan pilihan nasabah perbankan 

syariah untuk menabung. Pada penelitian ini peneliti 

memfokuskan untuk meneliti tentang tema ―Pengaruh Mutu 

Pelayanan Dan Mutu Produk Atas kepuasan Nasabah Dalam 

Menabung (Studi Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Kcp. Liwa Lampung Barat)‖
1
 

Dan penulis akan memberikan penegasan, arti, dan 

makna yang terhubung pada tujuhan skripsi ini agar tidak ada 

kesalah pahaman dan guna untuk memudahkan si penulis 

dalam menulis karya ilmiah, disamping itu langkah ini yakni 

fase awal dari permasalahn yang akan dibahas. 

1. Mutu Pelayanan 

Mutu pelayanan yakni bagian pelayanan yang 

bersandar pada kemampuan guna memuaskan keperluan 

khusus kepada konsumen dan mutu yang diteruskan 

perseroan bisa mencukupi mutu pelayanan.
2
 Mutu 

pelayanan yang dimaksud pada tinjuan ini yakni 

meneruskan pelayanan yang baik, ramah atas nasabah  

                                                             
1 Alfi Mulikhah Lestari, Skripsi : Pengaruh Regulitas, produk Bank, 

Kepercayaan, Dan Pelayanan atas prefrensi menabung pada Perbankan Syariah ( 
Malang , 2015 ), 34. 

2 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, Edisi Revisi, ( Jakarta : PT. 

Rajagrafindo Persada, 2014 ), 223. 
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dan melayani dengan cepat hingganya  nasabah 

merasakan kepuasan atas pelayanan. 

2. Mutu Produk 

Mutu produk yakni suatu keahlian hasil saat 

menerapkan fungsinya, hal ini temasuk durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kenyaman pengoprasian dan 

reparasi prosuksi lainnya.
3
 Produk penelitian ini 

ditawarkan ke pasar guna menyenangkan kemauan atau 

kebutuhan dengan menarik minat, perhatian, perolehan, 

penggunaan, dan konsumsi. 

3. Kepuasan Nasabah 

Tingkat kepuasan seseorang atas suatu produk atau 

jasa diukur dengan seberapa sesuai dengan harapan 

mereka. Kepuasan nasabah dapat didefinisikan sebagai 

keadaan di mana harapan nasabah untuk suatu produk 

dipenuhi oleh produk itu sendiri. Penjelasannya, kepuasan 

nasabah didefinisikan sebagai kepemilikan seseorang atas 

perasaan senang atau kecewa mencermati kontras pada 

fakta yang ditemukan dengan keinginan nasabah.
4
 

Mengingat penegasan judul, bisa diregaskan lagi jika 

makna dari topik “PENGARUH MUTU PELAYANAN 

DAN MUTU PRODUK TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH DALAM MENABUNG (Studi Pada Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Kcp Lampung Barat) 

yakni guna tahu jika mutu pelayanan dan mutu produk di 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah berperan atas Kepuasan 

Nasabah Dalam Menabung. 

 
B. Latar Belakang 

Tingkat kepuasan seseorang atas suatu produk atau jasa 

diukur dengan seberapa sesuai dengan harapan mereka. 

Kepuasan nasabah dapat didefinisikan sebagai keadaan di 

                                                             
3 Idris, Hadist Ekonomi, (Jakarta : Prenada Media Group, 2015), 63. 
4 Ma’ruf Abdullah, Manajemen Bisnis Syariah,  (Yogyakarta : Aswaja 

Pressindo,, 2014), 40. 
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mana harapan nasabah untuk suatu produk dipenuhi oleh 

produk itu sendiri. Penjelasannya, kepuasan nasabah 

didefinisikan sebagai kepemilikan seseorang atas perasaan 

senang atau kecewa mencermati kontras pada fakta yang 

ditemukan dengan keinginan nasabah.
5
 

Pengertian Bank Syariah yakni wadah pendanaan yang 

dalam menjalankan aktivitas upayanya baik mengumpulkan 

atau menyalurkan dana tak mengaplikasikan sistim bunga 

tetapi sistem bagi hasil, karena  pada kaidah-kaidah Islam 

tidak membolehkan penerapan sistem bunga dalam kegiatan 

usaha. Bank syariah untuk tak mengaplikasikan sistim bunga, 

karena bunga bank di anggap menjadi riba, namun hal ini 

masih menjadi perdebatan antara para ahli dan ulama. Adanya 

perbedaan antara kedua lembaga keuangan ini menjadikan 

keduanya untuk saling bersaing dan menunjukkan keunggulan 

dari setiap produk dan pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat. 

Isu utama yang dihadapi perbankan saat ini adalah 

bagaimana menarik nasabah, karena dunia perbankan 

mengalami perubahan yang cepat sehingga mengharuskan 

bank untuk beradaptasi dengan perubahan tersebut. Pelaku 

usaha didorong untuk berkreasi akibat persaingan industri 

perbankan yang semakin ketat produk-produk dan 

menyediakan pelayanan sebaikmungkin agar supaya menarik 

minat dan menciptakan kepuasan Nasabah dalam menabung 

di suatu lembaga tersebut.
6
 Persaingan berbisnis sekarang itu 

semakin ketat, karena seluruh prseroan mesti lebih berkreatif 

dan agresif saat menjadikan beberapa variasi produk dan 

dapat meneruskan layanan yang baik kepada nasabah 

hingganya  bisa menjadi lebih baik  dari pada pesaingnya. 

Kesempatan bisnis saat pemasaran jasa tidak bisa di lepaskan 

                                                             
5 Ibid., 2. 
6 Dedy Trisnadi, Pengaruh Kualitas Produk Tabungan Dan Kualitas Layanan 

Atas Minat Menabung Kembali Di Cimb Niaga (Bintaro, 2013), 373-383. 
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dari dorongan situasi dan kondisi faktor luar yang 

melingkupinya.
7
 

 Dan menyadari berbagai macam variasi produk dan 

layanan pada nasabah, jadi bank syariah dalam lembaga 

berbisnis tidak dapat berdiam diri dalam hal seperti ini, bank-

bank syariah harus tetap menciptakan berbagai macam produk 

dan pelayanan secara terus menerus. Baik dalam menghimpun 

dana dan pembiayaan sebaik mungkin. 
8
 Secara luas, mutu 

bukanlah yang melekat kepda suatu produk saja, tetapi mutu 

juga melekat pada pelayanan yang diteruskan oleh suatu 

lembaga pendanaan kepada nasabahnya. Dan mutu pelayanan 

yang baik bisa mendapatkan nasabah yang menjadi faktor 

krusial untuk suatu lembaga keuangan agar supaya dapat 

bertahan dan memenangkan persaingan.
9
 

 Dengan luasnya jaringan BPRS yang dimiliki sampai 

dengan saat ini, keberadaannya begitu mudah ditemui dimana-

mana. Seperti perkembangan kantor cabang di wilayah 

Lampung Barat terdapat satu kantor cabang, yaitu BPRS 

kantor cabang Lampung Barat. BPRS yang semakin besar dan 

berkembang tentunya tidak terlepas dari buah kerja keras yang 

dilakukan, mulai dari kualitas pelayanan, kaulitas sumber 

daya manusianya, sampai kualitas operasional perusahaan. 

Berikut Jumlah nasabah BPRS Kcp Lampung Barat dari 

Tahun 2020-2022. 

Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah BPRS KCP Lampung Barat  

Tahun 2020-2022 

 BPRS Tahun 

2020 2021 2022 

Jumlah 

Nasabah 

483 571 685 

                                                             
7 Ismail,R., Pengaruh Kualitas  Layanan, Kualitas Produk Dan Kenyamanan 

Nasabah Menjadi Predictor Dalam Menigkatkan Loyalitas Nasabah,  (2014), 80. 
8 Ibid., 82. 
9 Ibid., 82-83. 



 
 

5 

 Berdasarkan table diatas bahwa nasabah BPRS 

meningkat setiap tahunnya. Pada tahun 2020terdapat 483 

nasabah, pada tahun 2021 terdapat 571 nasabah, dan pada 

tahun 2022 terdapat 685 nasabah. Hal ini tentunya ini tidak 

lepas dari kualitas yang diberikan Bank BPRS kepada 

masyarakat, sehingga masyarakat merasa puas dan 

mempercayakan BPRS sebagai pilihannya. 

 Kepuasan nasabah di tinjau dari mutu produk dan 

layanan yang akan di pilih Nasabah. Sehinggga mutulah yang 

menjadikan nasabah memilih lembaga keuangan tersebut. 

Untuk kepuasan nasabah dari pelayanan, terdiri dari 2 hal 

penting yeng saling berhubungan dengan erat yaitu : 

keinginan persepsi nasabah tentang mutu layanan serta 

harapan mereka mengenai mutu layanan.Nasabah sering 

menilai layanan yang dirasakan dalam kaitannya dengan apa 

yang diinginkan. Mutu produk, yang merupakan jenis skor 

kepuasan nasabah, merupakan faktor lain yang meningkatkan 

kepuasan nasabah. Nasabah membayar untuk layanan 

perbankan untuk menemukan solusi untuk masalah, dan setiap 

nasabah memberikan skor berdasarkan seberapa baik mereka 

dapat melakukannya dan mutu produk dapat didapati  dengan 

cara menemukan keseluruhan apa yang di inginkan oleh 

Nasabah.
10

 

 Dari penjelasan Hubungan antara kepuasan nasabah 

dengan mutu produk dan layanan telah menjadi subjek 

penelitian sebelumnya. Secara teoritis, ada kemungkinan 

bahwa dampak mutu produk dan layanan atas kepuasan 

nasabah berkorelasi kuat. Justifikasi yang dikemukakan juga 

didukung oleh pemasaran layanan teori. Penelitian ini akan 

melihat faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah 

dan mutu produk dan layanan dalam menabung (Studi Pada 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Kcp Liwa Lampung 

Barat).
11

 

                                                             
10 Ibid.,  
11 Ibid., 657. 
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 Berbeda dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 

Huda, Qomarul (2014) dengan hasil penelitian Mutu 

pelayanan merupakan faktor yang lebih berpengaruh terhadap 

kepuasan Nasabah KCP Trenggalek dibandingkan dengan 

pemasaran. Mutu pelayanan mempunyai kontribusi yang lebih 

besar dibandingan dengan pemasaran yang dilakukan Bank 

Syariah Mandiri KCP Trenggalek. Dengan kata lain, mutu 

pelayanan sangat berperan penting dalam tercapainya tujuan 

Bank Syariah Mandiri KCP Trenggalek yaitu memuaskan 

nasabahnya. 

 Penelitian yang dilakukan oleh FAHRUDDIN (2021) 

dengan hasil penelitian bahwa menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

menjadi nasabah BSM Kantor Cabang Pembantu Ahmad Yani 

Makassar dan kualitas produk pembiayaan berpengaruh 

negatif signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah BSM 

Kantor Cabang Pembantu Ahmad Yani Makassar. 

 Dari penelitian terdahulu yang telah dilakukan 

memiliki perbedaan dengan peneliti yang akan lakukan. 

Mengingat hasil pra penelitian terdahulu jadi penulis tertarik 

untuk mengangkat judul “Pengaruh Mutu Pelayanan Dan 

Mutu Produk Terhadap kepuasan Nasabah Dalam 

Menabung (Studi Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Kcp Liwa Lampung Barat)” 

 

C. Batasan Masalah 

 Agar tujuan penelitian tidak menyimpang dari tujuan, 

maka ditetapkan batasan masalah penelitian sehingga fokus 

penelitian ini adalah pada pokok permasalahan dan 

pembahasannya. Penelitian penulis terbatas pada : 

1. Objek tinjauan ini yakni Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah (BPRS). 

2. Pengaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

dalam menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Kcp Liwa Lampung Barat. 
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3. Pengaruh mutu produk terhadap kepuasan nasabah dalam 

menabung Pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Kcp 

Liwa Lampung Barat. 

 

D. Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh mutu pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah dalam menabung pada Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Kcp Liwa Lampung Barat ? 

2. Apakah terdapat pengaruh mutu produk atas kepuasan 

nasabah dalam menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Kcp Liwa Lampung Barat ? 

 

E. Tujuan Penelitian 

1. Guna tahu peran mutu pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah dalam menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Kcp Liwa Lampung Barat. 

2. Guna tahu peran mutu produk terhadap kepuasan nasabah 

dalam menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Kcp Liwa Lampung Barat. 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Kajian ini diinginkan bisa menambahi ilmu pengetahuan 

terkait pelayanan dan mutu produk, yang diinginkan bisa 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Diharapkan juga 

dapat menjadi narasumber bagi penulis dan mahasiswa 

pada umumnya, khususnya bagi lingkungan Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Intan Lampung. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi Dunia Nyata Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

mengharapkan temuan kajian ini menjadi bagian masukan 

atau kontribusi untuk pengambilan keputusan mereka 

mengenai langkah-langkah selanjutnya yang harus 
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diambil dalam menyelesaikan masalah dengan mutu 

produk dan layanan, khususnya di Pembiayaan Rakyat 

Syariah Bank Kcp Liwa Lampung Barat. Selain itu, 

temuan kajian ini bisa menjadi dasar untuk penelitian 

serupa dan penciptaan yang baru. Penelitian ini (Studi 

pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Kcp Liwa 

Lampung Barat) juga memberikan data tentang dampak 

layanan dan mutu produk atas kemudahan nasabah. dari 

menabung. 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

1.  Kajian yang dilakukan oleh Penelitian Atika Mawaddah 

yang berjudul ―Pengaruh Mutu Produk dan Layanan Atas 

Minat Nasabah Menabung di Bank BNI Syariah (Studi 

Kasus Bank BNI Syariah Capem Plered) Cirebon‖ 

bertujuan guna tahu bagaimana minat nasabah menabung 

di bank dipengaruhi oleh produk. dan mutu layanan. 

Penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif.Dengan 

mempertimbangkan hasil penelitian, terlihat bahwa minat 

nasabah menabung di Bank BNI Syariah dipengaruhi oleh 

faktor independen, khususnya mutu produk dan layanan 

bank.Minat nasabah atas penghematan sebesar 55,2% 

dipengaruhi oleh mutu produk dan layanan yang diberikan. 

Sedangkan 44,8% sisanya diperani oleh faktor lain.
12

 

2. Tinjaun  yang diadakan oleh Annes Ayunda Putri dan Iwan 

Kurniawan Subagja dengan terbitnya jurnal dengan tema 

―Peran Mutu Layanan dan Mutu Produk Atas Kepuasan 

Nasabah PT.‖ Wisata Mandiri Rahman yang berbasis di 

Jakarta Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji 

dampak Jakarta dan mutu layanan secara simultan atau 

sebagian. sampel sebanyak 42 responden. Pada riset ini, 

metode sampling jenuh digunakan untuk pemilahan 

                                                             
12 Atika Mawaddah, Skripsi : Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan atas 

Minat Nasabah Menabung di Bank BNI Syariah, (Cirebon: Institu Agama Islam 

Negeri Syekh Nurjati,  2016),  80. 
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sampel. Metode pemilahan sampel di mana seluruh 

anggota populasi digunakan sebagai sampel dikenal 

sebagai sampling jenuh. Studi ini menemukan bahwa 

kepuasan PT secara parsial diperani oleh mutu produk dan 

mutu pelayanan secara simultan.Rahman Mandiri 

Pariwisata Jakarta.
13

 

3. Penelitian yang diadakan oleh Destika Primasa yang 

bertema ―Peran Mutu Produk Dan Mutu Produk Tabungan 

IB Hasanah Atas kepuasan NasabahPada Bank BNI 

Syariah KCP Ungaran‖, penelitian ini berjuan guna tahu 

mutu pelayanan dan mutu produk tabungan ib hasanah 

dengan simultan mempengaruhi kepuasan Nasabah. 

Penelitian ini memakai analisis regresi linear sederhana, 

faktor bebas (mutu pelayanan dan mutu produk) faktor 

terikat (kepuasan Nasabah). Persamaan dalam penelitian 

ini sama-sama memakai faktor bebas yaitu mutu produk 

dan mutu pelayanan dan faktor terikatnya yaitu kepuasan 

Nasabah, sedangkan perbedaannya yaitu pada kajian ini 

penulis melakukan penelitian di Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KCP Liwa Lampung Barat, sedangkan tempat 

penelitian terdahulu di Bank BNI Syariah KCP Ungaran.
14

  

4. Penelitian yang dilakukan oleh Heri Setiawan, Maria 

Magdalena Minarsih, dan Aziz Fathoni dengan 

diterbitkannya jurnal berjudul ―Peran Mutu Produk, Mutu 

Layanan, dan Kepercayaan Atas Kepuasan Nasabah dan 

Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Menjadi Faktor 

Intervening‖. dipengaruhi oleh faktor produk, layanan, dan 

kepuasan. Sampel berjumlah 00 responden. Temuan riset 

memperliatkan jika kepercayaan, mutu produk, dan mutu 

                                                             
13 Annes Ayunda Putri, Iwan Kurniawan Subagja, Pengaruh Kualitas  

Layanan Dan Kualitas Produk Atas kenyamanan Pelanggan, Jurnal Manajemen 

Bisnis Krisnadwipayana, (Jakarta : PT. Rahman Wisata Mandiri, 2017). 
14 Destika Primasari, skripsi : Pengaruh Mutu Pelayanan Dan Mutu Produk 

Tabungan iB Hasanah Atas kenyamanan Nasabah Pada Bank BNI Syariah KCP 

Ungaran, ( Salatiga IAIN Salatiga, 2016 ). 
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layanan semuanya memainkan peran yang signifikan dan 

positif dalam kepuasan nasabah.
15

 

5. Penelitian yang dilkukan oleh Fitri Novianti Pramudya 

yang berjudul ―Peran Mutu Produk Dan Mutu Pelayanan 

Atas kepuasan Nasabah Dalam Pembiayaan Ar-Rum Di 

Pegadaian Syariah‖ pada penelitian ini memakai metode 

kuantitatif. Dalam penelitian ini memakai 2 jenis 

variable,yaitu: faktor dependen dan faktor independen 

yakni faktor bebas  (mutu produk dan mutu layanan) 

sedangkan faktor terikan (kepuasan Nasabah), pada 

penelitian ini peneliti ingin mengetahui kepuasan 

Nasabahdalam pembiayaan Ar-Rum pada penggadaian 

sedangkan pada penelitian penulis ingin mengetahui 

kepuasan nasabah atas mutu pelayanan dan mutu produk.
16

 

 

H. Sistematika Pembahasan 

1. Bab  Pendahuluan 

Pengkaji memaparkan terkait penegasan judul, latar 

belakang, identifikasi dan batasan masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian 

tinjauan terdahulu yang relevan,  dan sistematika 

penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Pengkaji menguraikan kerangka teori yang digunakan 

menjadi acuan penyusunan tinjauan. 

3. Bab III Metode Penelitian 

penulis menguraikan mengenai waktu dan tempat 

tinjauan, sifat dan ,jenis tinjauan, populasi, sampel, teknik 

penghimpunan data, instrument kajian, uji validitas dan 

                                                             
15 Heri Setiawan, Maria Magdalena Minarsih, Aziz Fathini, Pengaruh Mutu 

Produk, Mutu Pelayanan dan Kepercayaan Atas kenyamanan Nasabah dan Loyalitas 

Nasabah Dengan Kenyamanan Menjadi Faktor Intervening, (Journal Of 

Management, 2016). 
16 Fitri Novianti Pramudya, skripsi : Pengaruh Mutu Produk Dan Mutu 

Pelayanan Atas kenyamanan Nasabah Dalam Pembiayaan Ar-Rum Di Pegadaian 

Syariah,  (Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung, 2019). 



 
 

11 

uji reabilitas data, dan hipotesis, uji prasyarat analisa, dan 

hipotesa. 

 
4. Bab IV. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini berisi Deskripsi data, eksplorasi dari tinjauan 

dan analisa. 

5. Bab V. Penutup 

Bab ini berisi simpulan dari kajian dan rekomendasi. 

Daftar Rujukan 

Lampiran 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat 

disimpulkan bahwa : 

1. Terdapat pengaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah dalam menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Kcp Liwa Lampung Barat. Mutu pelayanan 

sangat penting, khususnya dalam industri perbankan. Pada 

hakekatnya nasabah harus puas dengan mutu pelayanan 

yang diterimanya, artinya pelayanan yang diterima dapat 

memenuhi atau melebihi harapannya. 

2. Terdapat pengaruh mutu produk atas kepuasan nasabah 

dalam menabung pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Kcp Liwa Lampung Barat. Suatu produk Nasabah 

cenderung puas ketika mereka merasakan mutu produk 

yang mereka terima.  

 
B. Saran  

  Hasil penelitian memperliatkan bahwa kepuasan 

nasabah pada BPRS KCP Lampung Barat dipengaruhi baik 

oleh mutu produk maupun pelayanan yang mereka terima. 

Namun, pengkaji menyadari masih banyak kekurangan. Maka 

darinya, pengkajji memberikan saran. untuk mendapati 

ilustrasi umum yang dapat dipakai  menjadi dasar pemikiran 

dan penyempurnaan penelitian selanjutnya yang serupa pada 

tinjauan ini. Maka darinya, penulis menyarankan pilihan 

yakni: 

1. Untuk Bank 

 Bank BPRS KCP Lampung Barat, perlu lebih 

meningkatkan dan menjaga mutu produk dan layanan yang 

ditawarkan kepada nasabah, baik dari segi fasilitas maupun 
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staf, guna meningkatkan kepuasan nasabah dan 

meningkatkan kinerja perusahaan. gambar. 

2. Untuk peneliti berikutnya  

 kinerja perbankan syariah yang berdampak pada 

kepuasan nasabah tidak terbatas pada mutu produk atau 

layanan. Mengingat masih banyak faktor lain yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan perusahaan, jadi 

disarankan bahwa peneliti selanjutnya menyelidiki faktor-

faktor tambahan yang tidak dipertimbangkan oleh penulis. 

3. Untuk Nasabah 

 Diharapkan bank syariah dapat dipakai  untuk 

transaksi bisnis dan pertumbuhan perusahaan yang 

menguntungkan sesuai dengan ajaran Islam. 
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