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ABSTRAK 

Fatmawarti Annisa. 2024. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang Syariah 

Kandangan. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam. Pembimbing: Dra. Naimah, M. H. 

  

Kata Kunci: Kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah. 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan 

yang merupakan diantara faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Dalam konteks perbankan, kepuasan nasabah merupakan unsur penting dan sangat 

diperlukan dalam memenangkan persaingan bisnis dan mempertahankan nasabah 

yang sudah ada. Termasuk pada Bank Kalsel Kantor Cabang Syariah Kandangan 

yang merupakan bank syariah yang masih bertahan di Kabupaten Hulu Sungai 

Selatan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang 

Syariah Kandangan secara simultan dan parsial. 
 

Jenis penelitian yang digunakan merupakan penelitian lapangan dengan 

pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Kalsel 

Kantor Cabang Syariah Kandangan. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 99 

responden yang dipilih dengan menggunakan teknik accidental sampling. Metode 

pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada 

nasabah Bank Kalsel Kantor Cabang Syariah Kandangan. 
 

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan: Pertama, secara parsial 

berdasarkan pada hasil uji t masing-masing variabel bebas berpengaruh terhadap 

variabel terikat. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Bank 

Kalsel Kantor Cabang Syariah Kandangan. Dan kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang Syariah Kandangan. 

Kedua, berdasarkan pada hasil uji F secara simultan kualitas produk dan kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Bank Kalsel Kantor Cabang 

Syariah Kandangan. 
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MOTTO 

 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya…” 

(QS. Al-Baqarah: 286) 

 

 “Maka sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

(QS. Al-Insyirah: 5) 
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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 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba B be ب

 ta‟ T te ث

 sa‟ S es (dengan titik di atas) ث

 jim J je ج

 ha‟ H ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ Kh ka dan ha خ

 dal D de د

 zal Z zet (dengan titik di atas) ذ

 ra‟ R er ر

 zai Z zet ز

 sin S es س

 syin Sy es dan ye ش

 sad S es (dengan titik di bawah) ص

 dad D de (dengan titik di bawah) ض

 ta’ T te (dengan titik di bawah) ط

 za‟ Z zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain „ koma terbalik di atas„ ع

 gain G ge غ
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 fa‟ F Ef ف

 qaf Q qi ق

 kaf K ka ك

 lam L „el ل

 mim M „em م

 nun N „en ى

 waw W we و

ٍ ha‟ H ha 

 hamzah ` apostrof ء

 ya‟ Y ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis mutakabbir هتكبرّ

 Ditulis al-qudus القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis jami’ah جاهعت

 Ditulis maktabah هكتبت

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan sebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jamilah الوكتبت الجويلت
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IV. Vokal pendek 

  َ  

 
Fathah ditulis a 

 

  َ  
Kasrah ditulis i 

  َ  

 
Dammah ditulis u 

 Fathah ditulis syakara شكر

 Kasrah ditulis quri‟a قرأ

 Dammah ditulis yan tiqu يٌطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاهلت

ditulis 

ditulis 

a 

kamilah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a 

salla 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i 

syadid 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

u 

sudur 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعوى ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna zi al-autad 
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VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum asyaddu khalqan أأًتن أشد خلقا

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 Ditulis al-Qur’an القراى

 Ditulis al-kitab الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 Ditulis as-subhu الصبخ

 Ditulis as-sahirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-walidaini بر الوالديي

 Ditulis Iza asy-syamsu إذا الشوس
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