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ABSTRAK 

 

Kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai adanya kesamaan antara kinerja 

produk dan pelayanan yang diterima dengan kinerja produk dan pelayanan yang 

diharapkan oleh nasabah. Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah antara lain kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, emosional dan 

biaya. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

variabel independen (covid-19, strategi kualitas pelayanan dan kualitas produk 

pembiayaan) terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah) di Baitul Maal Wat 

Tamwil Insan Mulia Palembang. 

Penelitian ini termasuk pada jenis penelitian lapangan dengan 

menggunakan metode kuantitatif. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini, 

yaitu data primer, yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada 92 

responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah insidental 

sampling. Teknik analisis data dilakukan dengan analisis regresi berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial nilai thitung variabel 

covid-19, kualitas pelayanan, dan kualitas produk masing-masing lebih besar dari 

nilai ttabel. Dan jika dilihat secara simultan, hasil dari ketiga variabel tersebut 

menunjukkan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel. Sehingga, dapat disimpulkan 

bahwa baik secara parsial maupun simultan, variabel covid-19, kualitas pelayanan 

dan kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di Baitul Maal Wat Tamwil Insan Mulia Palembang. 

Kata Kunci : Baitul Maal Wat Tamwil, Covid-19, Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk dan Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

 Customer satisfaction can be defined as the similarity between product and 

service performance received and product and service performance expected by 

customers. Factors that can affect customer satisfaction include product quality, 

service quality, price, emotion and cost. 

The purpose of this study was to determine how the influence of the 

independent variables (covid-19, service quality strategy and quality of financing 

products) on the dependent variable (customer satisfaction) in Baitul Maal Wat 

Tamwil Insan Mulia Palembang. 

This research belongs to the type of field research using quantitative 

methods. The type of data used in this study, namely primary data, was obtained 

from distributing questionnaires to 92 respondents. The sampling technique used 

was incidental sampling. The data analysis technique was performed by multiple 

regression analysis. 

The results of this study indicate that partially the t-count value of the 

covid-19 variable, service quality, and product quality are respectively greater 

than the t-table value. And if viewed simultaneously, the results of the three 

variables show that the value of Fcount is greater than Ftable. Thus, it can be 

concluded that both partially and simultaneously, the covid-19 variable, service 

quality and product quality have a positive and significant effect on customer 

satisfaction at Baitul Maal Wat Tamwil Insan Mulia Palembang. 

 

Keywords: Baitul Maal Wat Tamwil, Covid-19, Service Quality, Product 

Quality and Customer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 
 

Transliterasi pada dasarnya mempunyai pola yang cukup banyak, berikut 

ini disajikan pedoman transliterasi arab latin berdasarkan keputusan bersama 

antara Menteri  Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.I. No. 158 

Tahun 1987 dan No. 0543b/U/1987. 

A. Konsonan 
 

Huruf Nama Penulisan 

 alif Tidak dilambangkan ا

 ba B ب

 ta T ت

 tsa Ŝ ث

 jim J ج

 ha Ĥ ح

 kha Kh خ

 dal D د

 zal Ż ذ

 ra R ر

 zai Z ز

 sin S س

 syin Sy ش

 sad Ş ص

 dlod Ď ض

 tho Ţ ط

zho    ž ظ  

 ‘ ain‘ ع

 gain G غ

 fa F ف

 qaf Q ق

 kaf K ك

 lam L ل

 mim M م

 nun N ن

 waw w و

 ha h ه

 (‘)hamzah apostrof ء

 ya y ي

 ta (marbutoh) ţ ة
 



 
 

B. Vokal 

Vokal Bahasa Arab seperti halnya dalam bahasa Indonesia terdiri atas 

vokal tunggal dan vokal rangkap (diftong). 

1. Vokal tunggal 

Vokal tunggal dalam bahasa Arab: 

 

                                 fathah 

                                 kasroh 

 dhommah              و                 

 

Contoh 

 kataba  =  كتب 

 zukira  = ذكر         
 

2. Vokal Rangkap  

Lambang yang digunakan untuk vocal rangkap adalah gabungan 

antara harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf. 

Tanda/huruf Tanda baca Huruf 

 fathah dan ya ai a dan i ي

 fathah dan waw au a dan u و

Contoh : 

 kaifah :  كيف

 ala’: علي

 haula : حول

 amana : امن

 ai : أي



 
 

C. Mad 

Mad atau panjang dilambangkan dengan harakat atau huruf, dengan 

transliterasi berupa huruf atau benda. 

Contoh: 

Tanda/huruf Tanda baca Huruf 

 اى

 اي

 ا و

fathah dan alif atau ya 

kasroh 

dhommah dan waw 

ā 

i 

u 

(ā) diberi garis di atas 

(i) diberi garis di bawah 

(u) diberi garis di bawah  

سبحانك قال   : qāla subhānaka 

 shāma ramadhāna : صام رمضان

 ramā : رمى

 fihā manāfi’u : فيها منافع

 

D. Ta’Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua macam : 

1. Ta Marbutah hidup atau yang mendapat harakat fatha, kasroh, dan 

dammah, maka transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, maka 

transliterasinya adalah /h/. 

3. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta Marbutah diikuti dengan kata 

yang memakai al serta keduanya terpisah, maka ta Marbutah itu 

ditransliterasikan dengan /h/. 

4. Pola penulisan tetap 2 macam 



 
 

Contoh: 

 Raudhatu al- athfāl روضة الاطفال

 al-madinah al-munawwarah المد ينة المنورة

 

E. Syaddah/Tasydid 

Syaddah atau tasyid dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda (  ّ  ). Dalam transliterasi ini, tanda syaddah tersebut 

dilambangkan dengan huruf rangkap yang diberi tanda syaddah tersebut. 

  = nazzala                    نزٌ ل                                         rābbana =  ربنٌا 

F. Kata Sandang   

Diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

bunyinya dengan huruf /i/ diganti dengan huruf yang langsung mengikutinya. 

Pola yang dipakai ada dua seperti berikut: 

Contoh : 

 at-tawwābu التواب

 asy-syamsu الشمس

 

Diikuti huruf qomariah 



 
 

Kata sandang yang diikuti huruf qomariah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan-aturan di atas dan dengan bunyinya. 

Contoh : 

 al-badi’u البديع

 al-qomaru القمر

 

Catatan : 

Baik diikuti huruf syamsiah maupun qomariah, kata sandang ditulis 

secara terpisah dari kata yang mengikutinya dan diberi tanda hubung (-). 

Sedangkan penulisan Al yang beriringan dengan nama orang dalam referensi, 

maka Al ditulis diakhir nama yang bersangkutan, misalnya Subhi al-Shalih 

menjadi Shalih, Subhi Al. 

 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan dengan opostrof. Namun hal ini hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Apabila terletak 

di awal kata, hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisannya ia berupa 

alif. 

Contoh : 

              umirtu=                  اومرت                                    nauta’khuz=               

 تأخذون    

                =  fa’tibihā     فأ تي بها            =   ays-syuhadā’                                   

 الشهداء



 
 

H. Penulisan Huruf 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata-kata lain karena ada huruf atau harakat 

yang dihilangkan. Maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan 

kata lain yang mengikutinya. Penulisan dapat menggunakan salah satu dari 

dua pola sebagai berikut: 

Contoh  Pola Penulisan 

 Wa inna lahā lahuwa khair arrāziqin وإن لها لهو خيرالرازقين

 Wa innallāha lahuwa khair arrāziqin خيرالرازقين وإن الله لهو

 Fa aufu al-kaila wa al-mizāna فاوفوا الكيل والميزان

 

I. Huruf Kapital 

Dalam sistem huruf arab memang tidak dikenal kapitalisasi, namun 

dalam transliterasi ini huruf capital tetap diberlakukan sebagaimana yang 

berlaku pada EYD. Huruf capital digunakan untuk menuliskan huruf awal 

nama diri dan permulaan kalimat. Apakah nama diri didahului kata sandang, 

maka yang ditulis dengan huruf capital tetap huruf nama diri tersebut, bukan 

huruf awal kata sandangnya. 

Contoh : 

 Wa mā Muhammadun illā rasul وما محمد الا رسول

 al-Ghazāli الغزالى

 


