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ABSTRAK

Miftahudin, Diki. 2023.Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Produk Terhadap
Minat Nasabah Untuk Mengambil Pembiayaan Murabahah Pada BTPN Syariah
(Studi Kasus BTPN Syariah Desa Medayu Kec.Watukumpul Kab. Pemalang)

BTPN merupakan salah satu solusi untuk membatu pemerintah dalam
mengembangkan UMKM dengan cara memberikan pelatihan bagi pelaku usaha
mikro. BTPN Syariah mempunyai pemikiran bahwa pembiayaan terhadap
prasgahtera akan berkembang kedepan, hal ini dikarenakan masih sedikitnya
penyaluran pembiyayaan oleh bank-bank kepada prasejahtera.beranggotakan
minimal 5 orang untuk menjaring para debitur dengan tujuan untuk memperoleh
pembiayaan berjenis akad murabahah.BTPN Syariah desa medayu mempunyai
syarat utama dalam pengambilan pembiayaan tanggung renteng yaitu setiap
nasabah yang akan melakukan pengambilan pembiayaan tanggung renteng harus
membentuk kelompok. Kelompok nasabah tersebut terdiri dari 5-10 anggota.
Maka dari itu bank BTPN syariah membuka kelompok tanggung rentang awalya
di kecamatan kandangserang Kab. Pekalongan karena sudah sangat banyak
nasabah kemudian membuka cabang lagi di kecamatan Watukumpul salah
satunya di desa medayu mula dari tahun 2020 disitulah nasabah sangat tertarik
dengan sistem pada BTPN syariah hampir dua tahun lebih jumlah nasabah
mencapai 93 nasabah yang mengambil pembiayaan di bank BTPN syariah.
Kualitas pelayanan bisa menjadi sebuah faktor utama untuk mengambil sebuah
pembiayaan.Produk yaitu segala sesuatu yang berupa tawaran, permintaan yang
dapat memenuhi kehidupan manusia dan bernilai.

BTPN Syariah merupakan salah satu alternatif bagi masyarakat muslim
dalam mengambil produk perbankan yang berbasis syariah. Salah satu produk
yang mendominasi dari perbankan syariah adalah Pembiayaan murabahah, karena
produk ini mempunyai resko yang kecil.Penelitian ini menggunakan jenis
penelitianlapangan Field reseachdengan pendekatan penelitian kuantitatif.Hasil
dari penelitian ini adalah variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
minat nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah
Cabang Medayu Kec. Watukumpul Kab. Pemalang. variabel produk berpengaruh
terhadap minat nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN
Syariah Cabang Medayu kec. Watukumpul kab. Pemalang. secara simultan
kualitas pelayanan dan produk berpengaruh signifikan terhadap minat nasabah
untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah Cabang Medayu
Kec. Watukumpul Kab Pemalang.

Kata Kunci :BTPN Syariah, Kulitas pelayanan, Produk
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ABSTRACK

Miftahuddin, Diki. 2023. The Effect of Service and Product Quality on Customer
Interests to Take Murabahah Financing at Btpn Syaraiah (Case Study of BTPN
Syariah Desa Medayu Kec. Watukumpul Kab. Pemalang).

BTPN is one of the solutions to assist the government in developing
MSMEs by providing training for micro-entrepreneurs. BTPN Syariah thinks that
financing for the underprivileged will grow in the future, thisis due to the limited
distribution of financing by banks to the underprivileged. consists of a minimum
of 5 people to recruit debtors with the aim of obtaining financing in the type of
murabaha contract. BTPN Syariah Kandangserang has the main requirement in
taking joint responsibility financing, namely that every customer who will take
joint responsibility financing must form a group. The customer group consists of
5-10 members. Therefore, the bank BTPN Syariah opened a range-of-
responsibility group initially in the sub-district of medayu, Kab. pemalang,
because there are so many customers, has opened more branches in the
Watukumpul sub-district, one of which isin Medayu village, starting from 2020,
where customers are very interested in the BTPN Syariah system, for ailmost two
years, the number of customers has reached 93 customers who have taken
financing at BTPN Syariah banks. Service quality can be a major factor for taking
a loan. Products are everything in the form of offers, requests that can fulfill
human life and have value.

BTPN Syariah is an aternative for the Muslim community in adopting
sharia-based banking products. One of the dominating products of Islamic
banking is murabaha financing, because this product has a small risk. This
research uses a type of field research with a quantitative research approach. The
result of this study is that the service quality variable has no effect on customers
interest in taking murabahah financing at the BTPN Syariah Medayu Kec.
Watukumpul Kab. Malang. product variables affect the interest of customers to
take murabaha financing at BTPN Syariah Medayu branch, kec. Watukumpul
district. Malang. simultaneously service and product quality have a significant
effect on customer interest in taking murabahah financing at BTPN Syariah
Medayu Kec. Watukumpul, Pemalang Regency.

Keywords. BTPN Syariah, Product, Quality of service
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PEDOMAN TRANSLITERAS

Pedoman trandliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Trandliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman trandliterasi
itu adalah sebagai berikut.

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam trandliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan trandliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan
f Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S es (dengan titik di atas)
z Jm J Je
d Ha h ha (dengan titik di bawah)
d Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De

Xiv



3 Zd Z zet (dengan titik di atas
J Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy esdan ye
ol Sad s es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
h Ta T te (dengan titik di bawah)
5 Za z zet (dengan titik di bawah)
d ‘ain komaterbalik (di atas)
4 Ghain G Ge
o Fa F Ef
it Qaf Q Qi
d Kaf K Ka
J Lam L El
a Mim M Em
o Nun N En
3 Wau \W We
0 Ha H Ha
s Hamzah Apostrof
¢ Ya Y Ye
2. Vokal
Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang
=a =a
=j = a =1
=u =au =0

XV




3. Ta Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh:
dsas 81 e ditulis mar’atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh:
dab & ditulis fatimah
4. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang
diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh:
Uy ditulis rabbana
» ditulis al-barr
5. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditrasnsliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
il ditulis asy-syamsu
Jad ditulis ar-rojulu
Sad) ditulis as-sayyidinah

XVi



Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan
dengan bunyinya, yaitu bunyi /1/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
Al ditulis al-qamar
) ditulis al-badi’
3 ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditrandliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, hurus hamzah itu
ditrandliterasikan dengan apostrof /°/.
Contoh:
< pal ditulis umirtu

£ ditulis syai’un

XVii



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank Tabungan Pensiun Negara (BTPN) merupakan salah satu solusi
untuk membatu pemerintah dalam mengembangkan Usaha Mikro Kecil
Menengah (UMKM) dengan cara memberikan pelatihan bagi pelaku usaha
mikro,dengan begitu BTPN Syariah dapat menghasilkan para UMKM yang
mandiri dan kreatif. Visi BTPN Syariah yaitu meningkatkan kesejahterakan
dan kehidupan yang lebih baik bagi melalui program pembiayaan. Produk
layanan berbasis kelompok dimaksudkan sebagai solusi terhadap UMKM
yang mengalami kesulitan daam ha permodalan.Akad perjanjian
menggunakan akad jual beli murabahah, dalam pembiayaan kelompok BTPN
Syariah mengkhususkan untuk nasabah permpuan prasgahtera produktif
dengan maksud membangun karakter yang kraktif dan berani dalam
membangun usaha.

BTPN Syariah mempunya pemikiran bahwa pembiayaan terhadap
prasgjahtera akan berkembang kedepan, hal ini dikarenakan masih sedikitnya
penyaluran pembiyayaan oleh bank-bank kepada prasgjahtera. Salah satu
strategi BTPN Syariah yaitu pembetukan suatu komunitas yang beranggotakan
minimal 5 orang untuk menjaring para debitur dengan tujuan untuk

memperoleh pembiayaan berjenis akad murabahah.



Banyak system untuk melakukan pembayaran pembiayaan yaitu melalui
cara setiap seminggu sekali dengan metode mengangsur atau sesuai waktu
yang telah disepakati diawal akad. Dalam pembayaran pembiayaan tersebut
dengan menggunakan system tanggung renteng.Tanggung renteng diartikan
sebagal bentuk tanggung jawab semua anggota terhadap koperasi atas
kewgjiban yang harus dipenuhi atas dasar keterbukaan dan saling
mempercayai. Salah satu praktik system tanggung renteng yang dilakukan
dalam dunia perbankanyaitu pada pembiayaan Bank BTPN Syariah kantor
cabang kandangserang. BTPN Syariah Kandangserang mempunyai Syarat
utama dalam pengambilan pembiayaan tanggung renteng yaitu setiap nasabah
yang akan melakukan pengambilan pembiayaan tanggung renteng harus
membentuk kelompok. Kelompok nasabah tersebut terdiri dari 5-10 anggota.
Semua proses pembiayaan keputusan diserahkan kepada kelompok tersebut
melalui musyawarah karena apapun diputuskan akan menjadi tanggung jawab
seluruh anggota kelompok. Maka dari itu bank BTPN syariah membuka
kelompok tanggung rentang awalya di kecamatan kandangserang Kab.
Pekalongan karena sudah sangat banyak nasbaah kemudian membuka cabang
lagi di kecamatan Watukumpul salah satunya di desa medayu mulai dari
tahun 2020 disitulah nasabah sangat tertarik dengan sistem pada BTPN
syariah hampir dua tahun lebih jumlah nasabah mencapai 93 nasabah yang

mengambil pembiayaan di bank BTPN syariah.



Tabel 1.1

Data Nama Satra BTPN Syariah

No Kode Nama Sentra
1 0012 Bubak Baru
2 0015 Kardi Amanah
3 0018 Matahari
4 0034 Sipring Mawar
5 0035 Bodas Bersinar
6 0051 Kardimanah 2
7 0058 Krandon
8 0059 Luragung Jaya
9 0071 Gang Sawo
10 0081 Sigong Jaya
11 0149 Medayu Jaya
12 0151 Dukuh Sidomukti
13 0153 Sumberwaras
14 0154 Dukuh Malang
15 0155 Dukuh Totogan
16 0159 Gegos
17 0164 Jojogan
18 0164 Cikadu 2
19 0168 Kalilingseng 2
20 0170 Cikadu Puskesmas

Sedangkan kualitas pelayanan mempunyai arti bahwa segala sesuatu
yang mempengaruhi dari kepuasan nasabah. Dalam hal ini kualitas pelayanan
memilikiketerkaitan yang erat dengan kepuasan nasabah.Dengan adanya

hubungan yang erat antara kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah



memberikan dampak positif terhadap perusahaan dimana perusahaan dapat
menganalisis antara harapan dan kebutuhan nasabah.

Pada kualitas pelayanan juga bisa menjadi sebuah faktor utama untuk
mengambil sebuah pembiayaan.Semakin baik pelayanan yang diberikan dapat
mengakibatkan naiknya reputasi perusaaan dan semakin banyak nasabah yang
mengambil pembiayaan atau produk tersebut.Oleh karena itu pada masyarakat
masih memiliki pemikiran untuk membandingkan antara bank syarian dan
bank konvensiona yang dilihat dari sisi bunga dan marginnya.(acfira gusti,
nursalim, & amirudin, 2020).

Produk yaitu segala sesuatu yang berupa tawaran, permintaan yang
dapat memenuhi kehidupan manusia dan bernilai, salah satu contohnya yaitu
kredit, tabungan, pembiayaan dan sebagainya. Nasabah berhubungan dengan
margin keuntungan yang bisa diterima dengan cara perusahaan memberikan
produk layanan dan nasabah memberikan nilai produk atas harapan atau
keinginana yang telah diterimadari perusahaan.(levya, 2018).

BTPN Syariah merupakan salah satu alternative bagi masyarakat muslim
dalam mengambil produk perbankan yang berbasis syariah. Salah satu produk
yang mendominasi dari perbankan syariah adalah Pembiayaan murabahah,
karena produk ini mempunyai resiko yang kecil.Dalam pengambilan suatu
produk hal yang perlu diperhatikan adalah harga, karena harga yang
berpengaruh besar terhadap laku atau tidaknya suatu produk dipasaran.
Berdasarkan latar belakang masalah penulis tertarik untuk melakukan

penelitian yang akan dipaparkan dalam tugas akhir kuliah dengan judul:



“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Produk Terhadap Minat Nasabah
Untuk Mengambil Pembiayaan Murabahah Pada Btpn Syariah”(Studi
Kasus BTPN Syariah Desa Medayu Kec. Watukumpul Kab. Pemalang)”

. Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap minat
nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah?

2. Apakah produk berpengaruh secara signifikan terhadap minat nasabah
untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPNSyariah ?

3. Apakah kuaitas pelayanan dan produk berpengaruh secara simultan
terhadap minat nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada
BTPN Syariah ?

. Pembatasan Masalah

Penulis membatasi masalah dalam penelitiannya yaitu terhadap kualitas
pelayanan dan produk serta pembiayaan murabahah kelompok pada sistem
tanggung renteng karena diduga kedua variable tersebut sangat
mempengaruhi minat nasabah dalam pengambil pembiayaan pada BTPN

Syariah.

. Tujuan Pen€litian

Tujuan dari pendlitian yang dilkukan penulis yaitu:

1. Pembaca dapat memahami pengaruh kualitas pelayanan secara

signifikan terhadap nasabah untuk minat mengambil pembiayaan

murabahah pada BTPN Syariah.



2.  Pembaca dapat memahami pengaruh produk terhadap minat nasabah
untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah.

3. Pembaca dapat memahami pengaruh kualitas pelayanan dan produk
terhadap minat nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada
BTPN Syariah.

E. Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian yang dilkukan penulis yaitu:

1. Teoritis

a. Mnfaat penelitian ini mengenai pandangan kualitas pelayanan dan
produk yang mempunyai pengaruh terhadap minat nasabah untuk
mengambil pembiayaan murabahah pada bank BTPN Syariah cabang
Watukumpul .

b. Manfaat penelitian ini nantinya sebagai landasan dalam penelitian
selanjutnya tentang kualitas pelayanan dan produk yang mampu
memberikan pengaruh terhadap minat nasabah untuk mengambil
pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah cabang Watukumpul .

2. Praktis

a. Bagi penulis

Diharapkan bagi penulis ini bisa memberikan pandangan untuk
berpikir tentang pengaruh kualitas pelayanan dan produk terhadap
minat nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN

Syariah cabang Watukumpul



b. Bagi perusahaan
Diharapkan penelitian ini untuk meninjau perusahaan sebagai
bahan refrensi supaya perusahaan memiliki inovasi yang lebih baik
lagi dan menyajikan informasi mengeni minat nasabah pada BTPN
Syariah cabang Watukumpul .
c. Bagi pihak lain
Diharapkan penelitian ini mampu menjadikan refrensi untuk
mengevaluasi mahasiswa yang hendak meneliti dengan tema yang
sama.
F. Sistematika Pembahasan
Untuk mempermudah penulisan skripsi, maka sistematika penulisan
yang digunakan dalam penyusunan skripsi adalah sebagai berikut:
BAB | : PENDAHULUAN, membahas tentang penjelasan latar belakang
penelitian, rumusan masalah, pembatasan masalah, tujuan penelitian dan
manfaat penelitian.
BAB Il : LANDASAN TEORI, membahas mengenal landasan teoritik, telaah
pustaka, dan hipotesis penelitian.
BAB Il : METODE PENELITIAN, bab ini berisi mengenai metode penlitian
yaitu untuk merancang dalam variabel penelitan serta definis pada

oprasionalnyaintrumen ,sampel dan analisis data. pengumpulan data populasi



BAB IV: HASIL DARI PENELITIAN DAN PEMABAHASAN, membahas
tentang penelitian yaitu pengaruh kualitas pelayanan dan produk terhadap
minat nasabah untuk mengambil pembiayaan pada BTPN Syariah. yang
terdiri dari hasil bab 2 dan bab 3.

BAB V : PENUTUP, membahas kesimpulan serta saran yang berkaitan

dengan penelitian.



BABV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan mengenai
pengaruh kualitas pelayanan dan produk terhadap minat nasabah untuk
mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah cabang medayu
kec.Watukumpul kab pemalang maka didapatkan hasil sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh
terhadap minat nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada
BTPN Syariah cabang Medayu Kec. Watukumpul Kab. Pemalang

2. Berdasarkan hasil penelitian variabel produk berpengaruh terhadap minat
nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah
cabang Medayu kec. Watukumpul kab. Pemalang .

3. Berdasarkan hasil uji menunjukkansecara simultan kualitas pelayanan
dan produk berpengarun signifikan terhadap minat nasabah untuk
mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah cabang Medayu

Kec. Watukumpul Kab Pemalang.
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka terdapat berbagai
saran sebagai berikut:
1. Bagi perusahaan
Pada penditian ini menyatakan bahwa variabel kualitas
pelayanandan produk berpengaruh secara signifikan terhadap minat
nasabah untuk mengambil pembiayaan murabahah pada BTPN Syariah
cabang Medayu Kec. Watukumpul Kab.Pemalang. sedangkan variabel
produk berpengaruh secara signifikan. Dari hasil ini peneliti menyarankan
agar meningkatkan produk, hal ini karena produk memiliki peran yang
penting dalam memasarkan sehingga membuat nasabah menjadi nasabah
tetap terhadap suatu produk.
2. Bagi pendliti selanjutnya
Bagi pendliti selanjutnya yang akan meneliti dengan topik yang
sama, dihargpkan bisa mengembangkan juga memperluas kembali
penelitian ini. Juga perlu ditambahkan lagi faktor-faktor yang
mempengaruhi minat nasabah guna untuk semakin menyempurnakan
pemahaman terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi minat pada

nasabah.
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