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ABSTRAK 

AISYAH SINTA BALQIS. 1908203191, “PENGARUH KUALITAS 

LAYANAN DAN FAKTOR EMOSIONAL TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH PADA BANK SYARIAH INDONESIA (BSI) KANTOR CABANG 

CIREBON”, 2023. 

Bank Konvensional dan Bank Syariah di Indonesia telah mengalami 

persaingan yang semakin tajam. Kondisi ini menjadikan setiap Bank membutuhkan 

usaha keras untuk mendapatkan dan mempertahankan nasabah. Kualitas layanan 

artinya jumlah fitur atau ciri produk seta layanan yang mendukung kemampuannya 

untuk memenuhi kebutuhannya secara pribadi atau tak langsung. Faktor emosional 

yang dimiliki oeh nasabah juga memiliki peranan penting dalam menciptakan 

kepuasan. Kepuasan artinya respon dari kepuasan nasabah bahwa suatu layanan 

atau produknya telah meberikan tingkat kepuasan yang pencapaiannya lebih. 

Perwakilan perasaan nasabah yang diterima yang mendorong nasabah untuk 

melakukan pembelian secara terus menerus. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas Layanan Faktor dan Emosional dan 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kedua variabel tersebut secara bersama-

sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Pada Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Kantor Cabang Cirebon Dr Cipto.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. 

Sumber data berupa data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data 

terdiri dari kuesioner, observasi dan studi dokumentasi. Populasi dalam penelitian 

ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Cirebon Dr Cipto 

dengan sampel yang digunakan sebanyak 96 responden. Pengujian menggunakan 

aplikasi SPSS versi 26, uji statistikmenggunakanuji asumsi klasik, analisis regresi 

linear berganda, koefisien determinasi, dan uji t serta uji F.  

Hasil penelitian pada uji f menunjukkan bahwa kualitas layanan dan faktor 

emosional secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Cirebon Dr Cipto hal 

ini dibuktikan dengan Fhitung (8,026) > Ftabel (2,36) dan nilai signifikansi 0,001(Sig. 

< 0,1). Pada uji t, dengan menggunakan tabel disrtibusi normal t dan mengunakan 

tingkat kesalahan sebesar 10% serta derajat kebebasan (df) n-k= 96-2=94, maka 

diperoleh nilai distribusi tabel t adalah 1,661. Dapat disimpulkan bahwa tthitung 

Kualitas Layanan (0,851) < ttabel (1,661)  dan signifikansi sebesar 0,397 maka H0 

ditolak dan Ha diterima dan thitungFaktor Emosional (3,277) > ttabel (1,661) maka H0 

ditolak dan Ha diterima.   

KATA KUNCI: Kualitas Layanan, Faktor Emosional dan Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

AISYAH SINTA BALQIS. 1908203191, "EFFECT OF SERVICE QUALITY 

AND EMOTIONAL FACTORS ON CUSTOMER SATISFACTION AT 

INDONESIAN SHARIA BANK (BSI) CIREBON BRANCH OFFICE", 2023. 

Conventional Banks and Islamic Banks in Indonesia have experienced 

increasingly sharp competition. This condition makes every bank need to work hard 

to get and retain customers. Quality of service means the number of features or 

characteristics of products and services that support their ability to meet their 

needs personally or indirectly. Emotional factors owned by customers also have an 

important role in creating satisfaction. Satisfaction means a response from 

customer satisfaction that a service or product has provided a level of satisfaction 

that achieves more. Represents the customer's feelings received that encourage 

customers to make purchases continuously. This study aims to determine how much 

influence Service Quality and Emotional Factors have and to find out how much 

influence these two variables jointly influence customer satisfaction at Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Cirebon Dr Cipto Branch Office. 

The method used in this research is a quantitative method. Source of data in 

the form of primary data and secondary data. Data collection techniques consist of 

questionnaires, observation and documentation studies. The population in this 

study were customers of Bank Syariah Indonesia (BSI) Cirebon Dr Cipto Branch 

Office with a sample of 96 respondents. Testing using the SPSS application version 

26, statistical tests using the classic assumption test, multiple linear regression 

analysis, the coefficient of determination, and the t test and F test. 

The results of the research on the f test show that service quality and 

emotional factors simultaneously have a positive and significant effect on customer 

satisfaction at Bank Syariah Indonesia (BSI) Cirebon Dr Cipto Branch Office, this 

is evidenced by F count (8.026) > F table ( 2.36 ) and a significance value of 0.001 

(Sig. <0.1). In the t test, using the normal distribution table t and using an error 

rate of 10% and degrees of freedom (df) nk = 96-2 = 94, the t table distribution 

value is 1.661. It can be concluded that t t count Service Quality (0.851) < t table 

(1.661) and a significance of 0.397 then H 0 is rejected and Ha is accepted and t count 

Emotional Factor (3.277) > t able (1.661) then H0 is rejected and Ha is accepted. 

KEY WORDS: Service Quality, Emotional Factors and Customer Satisfaction. 

 

 

 

 

 

 



 
 

iii 
 

 خلاصت

، "تأثير جودة الخذمت والعوامل العاطفيت على رضا العملاء  1923028191عائشت سينتا بلقيس. 

 .0208في مكتب فرع سيريبون الإنذونيسي" ، 

 .شٙذربٌجٕٛوبٌزم١ٍذ٠خٚاٌجٕٛوبلإعلا١ِخف١إٔذ١ٔٚغ١بِٕبفغخؽبدحثشىٍّزضا٠ذ

رؼٕٟ ػذد ١ِضاد عٛدحاٌخذِخ .فبظجُٙ٘زااٌششؽ١غؼٍىٍجٕىجؾبعخإٌىبٌؼّلاٌغبدٌٍؾظٌٛؼٍىبٌؼّلاءٚالاؽز

أٚ خظبئض إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌزٟ رذػُ لذسرٙب ػٍٝ رٍج١خ اؽز١بعبرٙب ثشىً شخظٟ أٚ غ١ش 

ب فٟ خٍك اٌشػب. اٌشػب ٠ؼٕٟ  ًّ ِجبشش. رٍؼت اٌؼٛاًِ اٌؼبؽف١خ اٌزٟ ٠ّزٍىٙب اٌؼّلاء أ٠ؼًب دٚسًا ِٙ

فش ِغزٜٛ ِٓ اٌشػب ٠ؾمك اٌّض٠ذ. ٠ّضً اعزغبثخ ِٓ سػب اٌؼّلاء ثأْ اٌخذِخ أٚ إٌّزظ لذ ٚ

اٌّشبػش اٌزٟ ٠زٍمب٘ب اٌؼ١ًّ ٚاٌزٟ رشغغ اٌؼّلاء ػٍٝ اٌششاء ثشىً ِغزّش. رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ إٌٝ 

ِٚؼشفخ ِذٜ رأص١ش ٘ز٠ٓ اٌّزغ١ش٠ٓ ثشىً ِشزشن ٚاٌؼٛاًِ اٌؼبؽف١خ رؾذ٠ذ ِذٜ رأص١ش عٛدح اٌخذِخ 

 اٌفشػٟ. beniCCr  n beriC( ِىزت ISBػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ ثٕه شش٠ؼخ إٔذ١ٔٚغ١ب )

اٌطش٠مخ اٌّغزخذِخ فٟ ٘زا اٌجؾش ٟ٘ ؽش٠مخ و١ّخ. ِظذس اٌج١بٔبد فٟ شىً ث١بٔبد أ١ٌٚخ 

ٚث١بٔبد صب٠ٛٔخ. رزىْٛ رم١ٕبد عّغ اٌج١بٔبد ِٓ الاعزج١بٔبد ٚدساعبد اٌّشالجخ ٚاٌزٛص١ك. وبْ اٌغىبْ 

( ِىزت فشع ع١ش٠جْٛ دوزٛس ع١جزٛ ِغ ISB)فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ِٓ ػّلاء ثٕه اٌشش٠ؼخ إٔذ١ٔٚغ١ب 

، ٚالاخزجبساد الإؽظبئ١خ  SSSSِٓ رطج١ك  69ِشبسوًب. الاخزجبس ثبعزخذاَ الإطذاس  69ػ١ٕخ ِٓ 

ثبعزخذاَ اخزجبس الافزشاع اٌىلاع١ىٟ ، ٚرؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌّزؼذد ، ِٚؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ، 

 .Fٚاخزجبس  iٚاخزجبس 

أْ عٛدح اٌخذِخ ٚاٌؼٛاًِ اٌؼبؽف١خ ٌٙب رأص١ش إ٠غبثٟ ٚ٘بَ فٟ  fبس رظٙش ٔزبئظ اٌجؾش فٟ اخزج

( فٟ ِىزت فشع ع١ش٠جْٛ دوزٛس ISBٔفظ اٌٛلذ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء فٟ ثٕه اٌشش٠ؼخ إٔذ١ٔٚغ١ب )

 .Seg) 2.220( ٚل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ  9..6) اٌغذٚي  F )).269(( Fع١جزٛ ، ٠ٚزؼؼ رٌه ِٓ خلاي ػذد 

٪ ٚدسعبد 02ٚثبعزخذاَ ِؼذي خطأ  iذاَ عذٚي اٌزٛص٠غ اٌطج١ؼٟ ، ثبعزخ i(. فٟ اخزجبس 2.0)

ػذد  i i. ٠ّىٓ اعزٕزبط أْ i  ٟ٘0.990، رىْٛ ل١ّخ رٛص٠غ عذٚي  6f( rk   69-6   69اٌؾش٠خ )

اٌؼبًِ  iٚػذد  ٠ٚHHزُ لجٛي  ٠H 2زُ سفغ صُ  60..2( ٚدلاٌخ 0.990) iعذٚي ( )0.(.2عٛدح اٌخذِخ )
 .HHلجٛي ٠ٚزُ  H2( صُ ٠زُ سفغ 0.990)ٓ ٠ّى i(< 600..)اٌؼبؽفٟ 

 الكلماث الرئيسيت: جودة الخذمت والعوامل العاطفيت ورضا العملاء.
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selalu memberikan semangat, motivasi, dan berbagi ilmu kepada penulis selama 

penyusunan skripsi ini. Dan juga untuk almamaterku tercinta IAIN Syekh Nurjati 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada surat keputusan bersama Departemen Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia tertanggal 10 September 1987 

nomor: 158/1987 dan nomor: 0543b/U/1987. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab 

yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ة

 Ta T Te د

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) س

 Jim J Je ط

 Ḥa ḥ ػ
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha ؿ

 Dal D De د

 Żal Ż ر
Zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص
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 Sin S Es ط

 Syin Sy es dan ye ػ

 Ṣad ṣ ص
es (dengan titik di 

bawah) 

 Ḍad ḍ ع
de (dengan titik di 

bawah) 

 Ṭa ṭ ؽ
te (dengan titik di 

bawah) 

 Ẓa ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ن

 Lam L El ي

َ Mim M Em 

ْ Nun N En 

ٚ Wau W We 

٘ Ha H Ha 

 Hamzah „ Apostrof ء

ٞ Ya Y Ye 
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B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـَ

 Dammah U U ـَ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

ٞ fathah dan ya Ai a dan i 

ٚ fathah dan wau Au a dan u 

Contoh : 

 kataba وَزتََ  -

-  ًَ  fa‟ala  فَؼَ

-  ًَ  suila عُئِ

 kaifa و١َْفَ  -

يَ  - ْٛ  haula  ؽَ

يَ  - ْٛ  qaula  لَ

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 



 
 

xxiii 
 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 fathah dan alif / ya Â a dan garis atas ٠ب

ٞ fathah dan ya Î i dan garis atas 

 ُٚ  dammah dan wau Û u dan garis atas 

Contoh: 

 qâla subḥânaka =  لَبيَ عُجْؾبَ ٔهََ 

 iż qâla yûsufu li abîhi =  ارِ لبيََ ىُٛ عُفُ لِاَ ثِىِْٗ 

 

D. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua: 

1. Ta Marbutah Hidup 

Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah Mati 

Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah /h/. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh 

yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan /h/. 

Contoh: 

ػَخُ ا لْاَ ؽفَبيْ  ْٚ  rauḍah al-aṭfâl atau raudatul aṭfâl = سَ 

ٍْؾَُٗ   ṭalḥah =   ؽَ

 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, yaitu tanda sayaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi syaddah itu. 

Contoh: 

بَ   rabbanâ =  سَثَّٕ

 َُ  nu‟„ima =  ٔؼُِّ
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F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan لا .Namun 

dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang yang diikuti 

oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 

Huruf-huruf syamsiah ada empat belas, yaitu : 

 Sy ػ .T 8 د .1

 ṣ ص .Ś 9 س .2

 ḍ ع .D 10 د .3

 ṭ ؽ .Ź 11 ر .4

 ẓ ظ .R 12 س .5

 L ي .Z 13 ص .6

 S 14. ْ N ط .7
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Contoh : 

ْ٘شُ  ظُ    ad-dahru =  اَ ٌذَّ  ّْ  asy-syamsu =  اَ ٌشَّ

 ًُ ّْ ًُ    an-namlu =  اَ ٌَّٕ  al-lailu =  اَ ٌٍَّىْ

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan bunyinya. 

Huruf-huruf qamariah ada empat belas, yaitu : 

 F ف .a, i, u 8 ا .1

 Q ق .B 9 ة .2

 K ن .J 10 ط .3

 ḥ 11. َ M ػ .4

 Kh 12. ٚ W ؿ .5

 H ٖ .13 ‟− ع .6

 G 14. ٞ Y ؽ .7

 

Contoh : 

شُ  َّ ٌْم ٌْفَمْشُ    al-qamaru =  اَ   al-faqru = اَ 

ٌْغَىْتُ  ُٓ    al-gaibu =  اَ  ؼَىْ ٌْ  al-„ainu = اَ 

G. Hamzah  

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak ditengah dan diakhir kata. Apabila terletak di awal kata, 

hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif.  
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Contoh: 

شْدُ   syaiun = شَىْئ   ِِ  umirtu = أُ

 َّْ ًَ    inna =  اِ  akala = أوََ

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim (kata benda), dan 

huruf ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada huruf atau harakat 

yang dihilangkan, maka transliterasi ini penulisan kata tersebut dirangkaikan 

juga dengan kata lain yang mengikutinya. Contoh: 

ٌْخٍَِىًْ ُُ ا ىْ ِ٘  Ibrâhîm al Khalîl atau Ibrâhîmul-Khalîl =  اثِْشَا

ُِشْعٙبَ َٚ غْش ىَٙب  َِ ُِ اّللِّ   Bissmillâhi majrâhâ wa mursâhâ = ثِغْ

I. Penulisan Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini hurus tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti 

berlaku dalam Ejaan Bahasa Indonesia yang Disempurnakan, antara lain huruf 

kapital digunakan untuk menulis huruf awal nama diri dan penulisan kalimat. 

Apabila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan 

huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata 

sandang. Contoh: 

ي ْٛ ذِ الاَّسَعُ َّّ ؾَ ُِ ب  َِ َٚ   = Wa mâ Muḥammad illâ rasúl 

 َٓ ىْ ِّ ٌْؼَبٌَ ِ سَةِّ ا ذُ لِِلَ ّْ ٌْؾَ  Alḥamdu lillâhi rabbil-„âlamîn =  اَ

Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam tulisan Arabnya 

memang lengkap demikian.kalau penulisan itu disatuka dengan kata lain 

sehingga huruf dan harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. 

Contoh : 

ىْؼًب ِّ شُ عَ ِْ ِ ا لْاَ  Lillâhi al-amru jamî‟an = لِِلِّ

 ُِّ ًِّ شَىْئ ػٍَِىْ اّللُّ ثِىُ َٚ  = Wallâhu bi kulli syai‟in „alîm 
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J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu tajwid. 

Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama Al-Quran tahun 

1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep. Pedoman praktis 

tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-Latin. 


