
   SKRIPSI 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS   

PRODUK TERHADAP KEPUTUSAN  MENJADI NASABAH 

BANK BRI KC SAMUDERA BANJARMASIN 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Serjana (S1) pada 

Program Studi Administrasi Bisnis 

 

Oleh : 

MALINDA UTAMI PUTERI 

NIM : 1810412220033 

 

 

 

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS 

BANJARMASIN 

2023



ii 

 

   SKRIPSI 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS   PRODUK 

TERHADAP KEPUTUSAN  MENJADI NASABAH BANK BRI KC 

SAMUDERA BANJARMASIN 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Serjana (S1) pada Program 

Studi Administrasi Bisnis 

 

Oleh : 

MALINDA UTAMI PUTERI 

NIM : 1810412220033 

 

 

 

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS 

BANJARMASIN 

2023 



iii 

 

 



iv 

 

 



v 

 

 



vi 

 

KATA PENGANTAR 
 

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT, yang telah melimpahkan 

rahmat dan ridho-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan Judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas   Produk terhadap Keputusan Menjadi 

Nasabah Bank BRI KC Samudera Banjarmasin”. Penyusunan skripsi ini dilakukan 

sebagai syarat untuk memperoleh gelar sarjana (S1) pada Program Studi Ilmu Administrasi 

Bisnis, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Lambung Mangkurat 

Banjarmasin. 

Penulis menyadari bahwa skripsi ini terselesaikan karena adanya bantuan dan 

bimbingan baik secara moral maupun material dari berbagai pihak, oleh karena itu pada 

kesempatan kali ini penulis ingin mengucapkan terimakasih kepada pihak pihak yang 

terlibat antara lain    : 

1. Bapak Prof. Dr. Ahmad, S.E.,M.Si selaku Rektor Universitas Lambung Mangkurat.  

2. Bapak Prof. Dr. H. Budi Suryadi, S.Sos.,M.Si selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan 

Ilmu Politik Universitas Lambung Mangkurat.  

3. Ibu Nurul Wahyuni, S.Sos, M.AB selaku Ketua Program Studi Ilmu Administrasi 

Bisnis, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lambung Mangkurat. 

4. M. Hasanur Arifin, S.Sos, MM selaku Dosen Penasehat Akademik yang telah banyak 

memberikan saran dan petunjuk selama penulis menuntut ilmu di Fakultas Ilmu 

Sosial dan Politik Universitas Lambung Mangkurat. 

5. Bapak Rizki Muslim Hidayat, S.AB, MM selaku Dosen Pembimbing yang bersedia 

meluangkan waktu dengan penuh kesabaran membimbing, konsultasi selama proses 

persiapan, pelaksanaan penelitian, dan penyusunan skripsi ini. 



vii 

 

6. Bapak Dr.Irwansyah, S.Sos,M.Si selaku Dosen Penguji II dan yang telah memberikan 

saran, bimbingan, dan bersedia meluangkan waktu untuk mengarahkan penulis dalam 

menyelesaikan penulisan skripsil ini. 

7. Bapak Humaidi, S.AB,M.AB selaku Dosen Penguji I yang telah memberikan saran, 

bimbingan, dan bersedia meluangkan waktu untuk mengarahkan penulis dalam 

menyelesaikan penulisan skripsi ini. 

8. Seluruh Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ilmu sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Lambung Mangkurat yang telah mendidik, membimbing dan memberikan ilmu yang 

bermanfaat sebagai bekal penulis dalam kehidupan pada masa yang akan datang, serta 

seluruh Staff Tata Usaha (BAAK) dan Staff Jurusan Administrasi Bisnis yang telah 

membantu kelancaran studi selama penulis menuntut ilmu.  

9. Pihak Bank BRI yang membantu saya melakukan penelitian guna melengkapi 

penyusunan skripsi ini. 

10. Semua pihak yang tidak mungkin penulis sebutkan satu persatu yang telah membantu 

dan memperlancar jalannya penelitian ini dari awal sampai selesainya penyusunan 

skripsi ini. 

Peneliti menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan. Oleh karena 

itu kritik dan saran yang bersifat membangun sangat peneliti harapkan. Semoga Allah SWT 

selalu memberkahi kita semua dengan kebaikan. Peneliti berharap semoga apa yang tertulis 

di dalam proposal skripsi ini dapat bermanfaat bagi kita semua dan diberikan kelancaran 

dalam menyelesaikan segala urusan 

Banjarmasin, 10 Oktober 2022 

 

 

 

    Malinda Utami Puteri 



viii 

 

PERSEMBAHAN 

 

“Jika kamu merasa gagal, maka bangkitlah karena semua belum berakhir sampai 

kamu berhenti mencoba. Dan jika ingin maju maka jangan pernah merasa puas 

dengan pencapaian yang ada di dirimu sekarang”  

Setiap orang pastilah memiliki tantangan dan jalan hidup yang berbeda-beda, maka semua 

usaha yang kita lakukan untuk menyelesaikan setiap tantangan kehidupan tidak akan sia-

sia asalkan jangan  menyerah menghadapinya sampai akhir. Setiap kegagalan akan 

membuatmu semakin kuat dan berpengalaman, sehingga semakin banyak pengetahuan 

dan kemampuan yang akan didapat untuk pengembangan diri menuju kesuksesan di masa 

mendatang.  

Teruntuk diri sendiri, terima kasih untuk tidak menyerah dan berusaha hingga sampai di 

titik ini, walaupun  tidak secepat  orang-orang sekitar namun mampu membuktian kepada 

diri sendiri bahwa mampu menyelesaikan diwaktu yang tepat.  

Saya persembahkan skripsi ini untuk diri sendiri yang sudah berjuang, Untuk kedua orang 

tua saya yang bernama Asmadi dan Manismawati terimakasih selalu menyemangati dan 

memberikan dukungan bantuan dalam setiap keluh kesah selama perkuliahan, dan 

senantiasa mendo’akan agar tidak mudah menyerah dalam menempuh pendidikan. Serta 

untuk sahabat-sahabat terbaikku di angkatan Administrasi Bisnis 2018 yang bernama 

Pipah, Talitha, Hairiyah, Laila, Ferda, Anggie, dan Athiya yang telah membantu dan 

saling memotivasi dalam suka maupun duka untuk menyelesaikan skripsi ini. Teruntuk 

sahabat ku Nida, Mutia, Eka, Helma, dan Nisa terimakasih sudah menemani dan berbagi 

cerita hingga sampai di titik ini. Terimakasih sudah menjadi bagian dari perjalanan ini. 

Semoga kita semua sukses dan bahagia dengan jalan nya masing-masing. 



ix 

 

PERNYATAAN ORISINALITAS 

 

 

Dengan ini saya menyatakan :  

 

1. Karya tulis skripsi saya ini adalah asli dan belum pernah diajukan untuk 

mendapatkan gelar akademik di perguruan tinggi manapun. 

2. Karya tulis ini adalah murni gagasan, rumusan dan penelitian sendiri tanpa bantuan 

pihak lain kecuali arahan dari dosen pembimbing dan masukan tim penguji. 

3. Seluruh karya atau pendapat pakar ataukarya yang telah di publikasikan orang lain 

yang terdapat dalam karya tulis ini telah di sitasi nama pengarangnya dan 

dicantumkan di dalam daftar pustaka. 

4. Pernyataan ini dibuat dengan sesungguhnya dan apabila dikemudian hari terdapat 

penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka saya sebagai peneliti 

bersedia menerima sanksi sesuai undang-undang yang berlaku. 

 

Banjarmasin, 10 Oktober 2022 

 

Malinda Utami Puteri 

 

 

 

 



x 

 

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 
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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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