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MOTO  

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 

selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 

lain. (Q.S Al-Insyirah 6-7) 

“sekali terjun dalam perjalanan jangan pernah mundur sebelum meraihnya, 
yakinlah usaha itu akan sampai pada saat yang diharapkan. Karena sukses itu harus 
melewati banyak proses, bukan hanya mengimginkan hasil akhir dan tahu beres tapi 
harus selalu keep on progress. Meskipun kenyatannya banyak hambatan dan kamu 
pun sering dibuat stres percayalah tidak ada jalan lain untuk meraih sukses selain 

melewati yang namanya proses”  
“Irvan Idrianto” 
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ABSTRAK 

Peneliian ini dilakukan di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 16 Ilir 

palembang. Tingkat kualitas Produk dan kualtas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke nasabah untuk dapat digunakan 

dengan mudah, dan tidak mempersulit nasabah dalam menabung dan dapat 

memuaskan keiinganatau kebutuhan nasabah. Kualitas pelayanan membawa nasabah 

pada kepuasan nasabah dan menyebabkan loyalitas nasabah. Masalah dalam penelitian 

ini adalah apakah ada terdapat pengaruh tingkat kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah bank syariah mandiri kc 16 ilir palembang. 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif analisi yaitu mendeskriptifkan datang yang dikumpulkan dan mengevaluasi 

untuk memecahkan permasalahan. 

Dalam penelitian ini yang menjadi tempat penelitian penulisan adalah PT.Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Palembang Pasar 16 Ilir yang beralamat di Pasar 16 

Ilir, Jl. Masjid Lama No.30-31, Palembang, Sumatera Selelatan-30125. Teknik 

pengumpulan data yang data yang digunakan yaitu : 1. Data primer atau penelitian 

lapangan dengan cara menyebarkan kuesioner dengan 80 responden. 2. Data sekunder 

atau studi kepustakaan, yaitu data yang diambil dari buku-buku, jurnal, surat kabar, 

internet. Hasil penelitian ini penulis mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah sangat signifikan. 

 

Kata Kunci : Kualiatas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

 This research was conducted at Bank Syariah Mandiri Branch Office 16 Ilir 

Palembang. Product quality level and service quality to customer satisfaction are 

everything that can be offered to customers to be used easily, and do not make it 

difficult for customers to save and can satisfy customer wants or needs. Quality of 

service leads to customer satisfaction and leads to customer loyalty. The problem in 

this study is whether there is an influence on the level of product quality and service 

quality on customer satisfaction at Islamic Bank Mandiri Kc 16 Ilir Palembang. In this 

study, the authors used a quantitative method with a descriptive analysis approach, 

namely describing the collected arrivals and evaluating to solve the problem. 

 In this study, the place of writing research is PT Bank Syariah Mandiri 

Palembang Branch Office Pasar 16 Ilir which is located at Pasar 16 Ilir, Jl. Old 

Mosque No.30-31, Palembang, South Sumatra-30125. The data collection techniques 

used were: 1. Primary data or field research by distributing questionnaires to 80 

respondents. 2. Secondary data or literature study, namely data taken from books, 

journals, newspapers, the internet. The results of this study the authors know the effect 

of product quality and service quality on customer satisfaction is very significant. 
 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan tesis ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Menteri Agama dan Menteri pendidikan dan 

kebudayaan Republik Indonesia Nomor 158/1987 dan 0543b/U/1987. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif  Tidakdilambangkan أ

 

 Ba’ B Be ب

 

 Ta’ T Te ت

 

 Sa’ Ṡ Es (dengantitik di atas) ث

 

 Jim J Je ج

 

 ḥa’ Ḥ Ha (dengantitik di bawah) ح

 

 Kha’ Kh Kadan ha خ

 

 Dal D De د

 

 Żal Ż Zet (dengantitik di atas) ذ

 



 
 

xx 
 

 Ra’ R Er ر

 

 Zai Z Zet ز

 

 Sin S Es س

 

 Syin Sy Esdan ye ش

 

 Ṣād Ṣ Es (dengantitik di bawah) ص

 

 Ḍāḍ Ḍ De (dengantitik di bawah) ض

 

 Ṭa’ Ṭ Te (dengantitik di bawah) ط

 

 Ẓa’ Ẓ Zet (dengantitik di bawah) ظ

 

 ain ʻ Komaterbalik di atas‘ ع

 

 Gain G Ge غ

 

 Fa’ F Ef ف

 

 Qāf Q Qi ق

 

 Kaf K Ka ك

 



 
 

xxi 
 

 Lam L El ل

 

 Mim M Em م

 

 Nun N En ن

 

 Wawu W We و

 

 Ha’ H Ha ه

 

 Hamzah ` Apostrof ء

 

 Ya’ Y Ye ي

 

B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 Ditulis ‘iddah عدة

C. Ta’ Marbutah Di Akhir Kata 

1. Biladimatikanditulis h 

 Ditulis Hibah هبة

 

  Ditulis Jizyah جزية

 

 

(ketentuaninitidakdiperlukanbagi kata-kata Arab yang 

sudahterserapdalambahasa Indonesia, sepertisalat, zakat dansebagainya, 

kecualibiladikehendakilafalaslinya). 
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2. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua itu terpisah, maka 

ditulis dengan h. 

 ’Ditulis Karâmah al-auliyâ كرَاَمَةاْلأولِْيَاءْ

 

3. Bila ta’ marbutahhidupataudenganharakat, fathah, kasrahdandammahditulis t 

atau h. 

 Ditulis Zakâh al-fiţri زَكَاةاُلْفِطرِْ

 

D. VokalPendek 

 

 فَعلََ

 

 ذُکرَِ

 

 يذَْهَبُ

Fathah 

 

 

kasrah 

 

 

dammah 

ditulis 

 

 

ditulis 

 

 

ditulis 

 

A 

fa’ala 

 

i 

żukira 

 

u 

yażhabu 

 

 

E. VokalPanjang 

1 

 

2 

 

3 

Fathah + alif 

 جَاهلِِيةَّ

fathah + ya’ mati 

 تنَْسىَ

kasrah + ya’ mati 

Ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Â 

jâhiliyyah 

â 

tansâ 

î 
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 كرَِيمْ

dammah + wawumati 

 فرُُوْض

ditulis 

ditulis 

ditulis 

karîm 

û 

furûd 

 

F. VokalRangkap 

1 

 

2 

fathah + ya’ mati 

 بيَْنَكمُْ

fathah + wawumati 

 قَولْ

Ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ai 

bainakum 

au 

qaul 



 
 

 

 


