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ABSTRAK

Muhammad Arianto, 2021. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Bagi Hasil dan Ikatan
Emosi Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Tabungan Dengan Akad
Mudharabah Pada Bank Kalsel Syariah Kantor Cabang Pembantu
Paringin. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam. Pembimbing: Dr. H. Zaki Mubarak, SE., M.SI.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Bagi hasil, ikatan emosi, kepuasan nasabah

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya asumsi bahwa kepuasan nasabah
pada sebuah Bank ditentukan oleh beragam faktor diantaranya adalah kualitas
pelayanan, bagi hasil dan ikatan emosi, termasuk pada Bank Kalsel Syariah Kantor
Cabang Pembantu Paringin yang merupakan salah satu Bank di Indonesia yang
menerapkan prinsip syariah Islam dalam menjalankan operasionalnya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan
simultan dari kualitas pelayanan, bagi hasil dan ikatan emosi terhadap kepuasan
nasabah Bank Kalsel Syariah Kantor Cabang Pembantu Paringin.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif.
Populasi penelitian ini adalah nasabah Bank Kalsel Syariah Kantor Cabang
Pembantu Paringin. Sampel ditentukan sebanyak 80 orang melalui rumus Slovin
dan teknik penarikan sampel yang digunakan adalah Accidental Sampling. Data
dikumpulkan melalui  kuesioner dan dokumentasi kemudian dianalisis
menggunakan regresi linier berganda.

Penelitian ini menghasilkan temuan-temuan: Pertama: Secara parsial masing-
masing variabel bebas memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada Bank Kalsel Syariah Kantor Cabang Pembantu Paringin. Kualitas
pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah
dengan nilai koefisien regresi sebebsar 0,221. Bagi hasil memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai koefisien regresi sebebsar
0,926. lkatan emosi memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah dengan nilai koefisien regresi sebebsar 0,305. Kedua: Secara simultan
kualitas pelayanan, bagi hasil dan ikatan emosi memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,959 (95,9%).



MOTTO

“Barang siapa bertawakkal kepada Allah, maka Allah akan memberikan
kecukupan padanya dan sesungguhnya Allah lah yang akan melaksanakan urusan
(yang dikehendakin-Nya)” (QS. Ath-Thalag: 3)

“Allah akan meninggikan derajat orang-orang yang beriman di antara kamu dan

orang-orang yang memiliki ilmu pengetahuan.” (Al-Mujadillah: 11)



PERSEMBAHAN

Karya ini saya persembahkan untuk:

1. Kedua orang tua tercinta, yang tak kenal lelah dalam menjaga, merawat saya
dengan penuh kasih sayang, pengorbanan dan memotivasi.

2. Sahabat-sahabat tersayang yang telah memberikan dukunan kekuatan, dan
selalu memberikan semangat dan selalu mengisi hari-hari ku dengan canda
tawa.

Karya ini memang tidak sebanding dengan apa yang kalian semua telah
berikan kepada saya, namun saya berharap karya ini dapat bermanfaat bagi kita

semua. Amin Ya Rabbal ‘Alamin.

Vi



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Rl Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22

Januari 1988, sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Tigéf Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba’ B Be
< Ta’ T Te
& Sa’ S es (dengan titik di atas)
a Jim J Je
C Ha H ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh Ka dan ha
2 Dal D De
3 Zal Vi zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan Ye
o Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad D de (dengan titik di bawah)
L Ta T te (dengan titik di bawah)
L Za 4 zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘Ain ‘ Koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge
< Fa F Ef
3 Qaf Q Qi
< Kaf K Ka
J Lam L ‘el
N Mim M ‘em
8 Nun N ‘en
s Waw W We
> Ha’ H Ha
s Hamzah ' Apostrof
s Ya’ Y Ye
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B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

(piaia Ditulis muta ‘aqqidin
33 Ditulis ‘iddah

C. Ta’marbitah
1. Apabila dimatikan ditulis h.

4 Ditulis Hibbah
L Ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke
dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila
dikehendaki lafal aslinya).

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka

ditulis dengan h.

‘ EEENEVS ‘ Ditulis ‘ Karamah al auliya’

2. Apabila ta’marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dammah
ditulis t.
| il 3 | Ditulis | Zakatul-fipri

D. Vokal Pendek

- Kasrah Ditulis |
= Fathah Ditulis A
- Dammah Ditulis U

E. Vokal Panjang

1 | Fathah + alif T g
RN Ditulis a — jahiliyyah
2 | Fathah + ya’mati o
;a ya matl Ditulis a-yas'‘a
+ va’mati -
3 | Kasrah +ya’mati Ditulis 1— karim
p S
+ i .
4 D.am'mah wawu mati Ditulis i - furdid
a9 P

viii




F. Vokal Rangkap

+ya’ i . ; )
1 Fa}thah ya mal Ditulis ai — Bainakum
A
+ i .
2 E;thah wawu matl Ditulis au — Qaulun

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan dengan
Apostrof

Al Ditulis a‘antum
e Ditulis u ‘iddat
i SE Al Ditulis la ‘in syakartum

H. Kata Sandang Alif + Lam

1. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”.

Gl Ditulis al - Qur’an
ol Ditulis al — Qiyas

2. Apabila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al”nya.

clandl Ditulis as — Sama
sl Ditulis asy — Syams

I. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat

X - Zawt al - furid atau
g il (553 Ditulis : :
sl s Zawil - furiid
) - ahl as - sunnah atau
Jadl Jal Ditulis
ahlussunnah
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