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ABSTRAK

Malinda Utami Puteri, 2022, 1810412220033, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk Terhadap Keputusan Nasabah Bank BRI KC Samudera Banjarmasin, di
bawah bimbingan Rizki Muslim Hidayat.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap keputusan nasabah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
sebab menguji kuasalitas antar variabel. Sampel dipilih sebanyak 100 orang nasabah Bank
BRI KC Samudera Kota Banjarmasin yang diambil dengan teknik Accidental Sampling.

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner dan di analisis dengan regresi linier berganda.

Hasil penelitian membuktikan secara parsial Kualitas Pelayanan berpregaruh positif
dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah dengan besar pengaruh 0,315 atau 31,5 %
begitu juga Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Nasabah dengan besar pengaruh 0,282 atau 28,2 %. Hasil secara simultan membuktikan
adanya pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Keputusan

Nasabah dengan besar pengaruh 0,292 atau 29,2 %.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Keputusan Nasabah



ABSTRACT

Malinda Utami Puteri, 11810412220033, 2022, The Effect of Service Quality and
Product Quality on the Costumer Decision of Bank BRI KC Samudera Banjarmasin. Under

the guidance of Rizki Muslim Hidayat.

This study aims to test the effect of service quality and product quality on the
costumer decision of Bank BRI KC Samudera Banjarmasin. The research approach used is
a quantitative approach, sample were taken as many as 100 respondents with accidental
sampling techniques, data collection using questionnaires, while data analysis using

multiple linear regression.

The results of the research proves that Service Quality has a significant effect partially on
the Costumer Decisions with the influence of 0,315 or 31,5%, and Product Quality has a
significant effect partially on the Costumer Decision with the influence of 0,282 or 28,2%.
Service Quality and Product Quality have a significant effect simultaneously on the

Costumer Decisions with influence of 0,292 or 29,2%.

Keywords : Service Quality, Product Quality, and Costumer Decisions
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