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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 Indongesia (BSI) Kantor Cabang Cirebon Dr Cipto hal
ini dibuktikan dengan Fiwng (8,026) > Frapel (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 ttyiwng
Kualitas Layanan (0,851) < tipe (1,661) dan signifikansi sebesar 0,397 maka Ho
ditolak dan H, diterima dan tyjwngFaktor Emosional (3,277) > ttae (1,661) maka Ho
ditolak dan Ha diterima.

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



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 e ( 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 .oun Service Quality (0.851) < t tape
(1.661) and a significance of 0.397 then H ois rejected and Ha s accepted and t count
Emotional Factor (3.277) >t 4p1e (1.661) then HO js rejected and Ha is accepted.

KEY WORDS: Service Quality, Emotional Factors and Customer Satisfaction.
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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
3 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta o Te
& Sa § es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
ha (dengan titik di
C Ha h
bawah)
z Kha Kh ka dan ha
3 Dal D De
) . . Zet (dengan titik di
2 Zal Z
atas)
J Ra R Er

B) Zai Z Zet
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2 Sin S Es
o Syin Sy es dan ye
es (dengan titik di
e Sad S
bawah)
de (dengan titik di
o= Dad d
bawah)
te (dengan titik di
L Ta t
bawah)
zet (dengan titik di
L Za 7
bawah)
& “ain koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge
s Fa F Ef
) Qaf Q Ki
& Kaf K Ka
J Lam L. El
a Mim M Em
O Nun N En
B) Wau w We
A Ha H Ha
. Hamzah ‘ Apostrof
< 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
O Fathah A A
O Kasrah I I
0 Dammah U U

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
ST fathah dan ya Al adani
5 - fathah dan wau Au adanu

Contoh :

- Kkataba

- (b fa’ala

- Glsuila

- Cafkaifa

- Js haula

- J% gaula

C. Maddah

Maddah atau vokal berupa harakat dan huruf,

panjang Yyang
transliterasinya berupa huruf dan tanda.
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
& — | fathah danalif / ya A a dan garis atas
e fathah dan ya 1 i dan garis atas

5 dammah dan wau U u dan garis atas

Contoh:

b il 06 = gala subkanaka
SRV WP L] = iz gadla ytisufu li abihi

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:
QaL ¥ dy = raudah al-arfal atau raudatul asfal
aadl = ralhah

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:

w5 = rabbana

Az =nu’‘ima
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. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan ¥ .Namun

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

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

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai

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

langsung mengikuti kata sandang itu.

Huruf-huruf syamsiah ada empat belas, yaitu :

1. & T 8. o Sy
2. < S 0. ol S
3. 3 D 10. o= d
4. 3 z 11. L t
5. B R 12. L z
6. D Z 1.3. J L
7 o S {2 O N
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Contoh :
h A = ad-dahru Gl | = asy-syamsu
Qe = an-namlu O = al-lailu

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai
dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan bunyinya.

Huruf-huruf gamariah ada empat belas, yaitu :

1. \ a, i, u 8. < F
2. - B 9. A Q
3. z ] 10, J K
4, z h 11. ¢ M
5. : Kh 12 ] W
6. ¢ A 13. X H
7. 3 G 14 P Y
Contoh :

Jyaal | = al-gamaru Jall = al-fagru

aad | = al-gaibu Gadl = al-‘ginu

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:
. = syaiun & = umirtu
& = inna XK =akala

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:
JAAT) S5 = Ibrahim al Khalil atau Ibrahimul-Khalil
Gwas o a4l oy = Bissmillahiimajraha wa mursaha

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:
J3k¥) 223k g =Wa ma Mukammad illa rasul
Gualladl &y s daall = Alpamdu lillahi rabbil- ‘Glamin

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 :

Baad ¥ 14 = Lillahi al-amru jami’an

fe s AS = Walldhu bi kulli syai’in “alim
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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.
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