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ABSTRAK

Darajatun Hasanah. 2025, Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas
Layanan Pembiayaan KPR Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada
Nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang
Syariah Banjarmasin). Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing I: Prof. Dr. H. Fathurrahman
Azhari, MHI., Pembimbing II: Yusuf Asyahri, SE. ME.

Kata Kunci : Harga, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah

Penelitian ini dilatarbelakangi ketatnya persaingan dalam industri
perbankan syariah untuk selalu meningkatkan kualitas produk, layanan, dan
penawaran harga yang kompetitif ini dikarenakan nasabah semakin selektif dalam
pemilihan produk yang ingin digunakan. Kepuasan nasabah menjadi faktor penting
bagi keberlangsungan perusahaan. Namun, pada praktiknya masih ditemukan
keluhan nasabah terkait layanan yang diberikan salah satunya pada pembiayaan
Kredit Pemilikan Rumah (KPR) di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk
Kantor Cabang Syariah Banjarmasin. Hal ini menunjukkan adanya potensi masalah
yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah pembiayaan KPR pada Bank BTN Syariah Banjarmasin baik
secara parsial maupun simultan.

Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian lapangan (field research)
dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian adalah seluruh nasabah
KPR BTN Syariah Kantor Cabang Banjarmasin yang berjumlah 14.000 nasabah.
Sampel penelitian ditetapkan sebanyak 100 nasabah. Penarikan sampel dilakukan
dengan menyebar kuesioner berbentuk google form. Data yang digunakan adalah
data primer yang bersumber dari responden. Data yang terkumpul dianalisis dengan
regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, variabel harga, kualitas
produk, dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah dalam pembiayaan KPR pada BTN Syariah Banjarmasin. Secara simultan,
ketiga variabel tersebut juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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MOTTO

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya
Dia mendapat (pahala) dari (kebijakan) yang dikerjakannya dan mendapat
(siksa) dari (kejahatan) yang diperbuatnya”

(QS. Al-Bagarah: 286)

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan”

(QS Al Insyirah: 5-6)

“Hatiku tenang mengetahui apa yang melewatkanku tidak akan pernah
menjadi takdirku, dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah

melewatkanku”

(Umar bin Khattab)
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA
Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman
pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 158/1987 dan
0543/b/U/1987.

A. Konsonan tunggal

Trrali)f Nama Huruf Latin Keterangan

| Alif - Tidak dilambangkan

o ba B Be

- 2 T Te

< @ $ es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

z ha h ha (dengan titik dibawah)
z kha' Kh Kadan ha

3 Dal D De

3 Zal 7 zet (dengan titik di atas)
J 13 R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

S Syin Sy es dan ye
o= Sad $ es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
L fi t te (dengan titik di bawah)
L 7 z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ¢ Koma terbalik di atas

¢ Gain G Ge

s fa' F Ef

3 Qaf Q Qi

<l Kaf K Ka

J Lam L ‘el

B Mim M ‘em

O Nun N ‘en

E) Wawu W We

o ha H Ha

3 Hamzah ‘ Apostrof

S ya' Y Ye
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B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

&) Ditulis Rabbana
A Ditulis Mutakabbir

C. Ta’ marbutah
1. Biladimatikan ditulis h
Bila dimatikan ditulis h, kecuali untuk kata-kata Arab yang sudah
terserap menjadi bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya.

Contoh:

i Ditulis hibah

2. Bila ta’marbatah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan
dammah ditulis t.

Contoh:

‘ sl ¥ dal ‘ Ditulis Karamatul-auliya“

D. Vokal pendek

- Kasrah ditulis I
- Fathah Ditulis A
= Dammah Ditulis U
E. Vokal panjang
Fathah + alif Ditulis A
1 1. s
adala Jahiliyyah
5 Fathah + ya’mati Ditulis A
" yas'‘a
3 Kasrah + ya’mati Ditulis I
N1 Karim
4 Dammah + wawu mati Ditulis U
uag Sfurid
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F. Vokal rangkap

1 Fathah + ya’ mati Ditulis au—Bainakum

.
f w‘.

5 Fathah + wawumati Ditulis au—Qaulun
J &

G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
ail Ditulis a’ antum
oy Ditulis u’ iddat
Rt Ditulis la’insyakartum

H. Kata sandang alif+lam

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”

sl A ditulis al-Qur’an

bl ditulis al-kitab

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf

syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya

fal ditulis as-subhu
5 Al ditulis as-sahirah

I. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

o - Zawi al-furiid atau
. ‘ . °
gl g0 Ditulis Zawilfirid
. ) - ahl as-sunnah atau
YR
B Ditulis ahlussunnah
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