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ABSTRAK

TOTI MELIAWATI NIM 2008203150. “PENGARUH SELF SERVICE
TECHNOLOGY (SST) DAN PERCEIVED EASE OF USE TERHADAP
KEPUASAN NASABAH BANK BTN SYARIAH KCP INDRAMAYU”, 2024

Perkembangan teknologi sekarang ini sangat cepat seiring berjalannya waktu
dalam berbagai sektor, salah satunya yaitu sektor perbankan. Dalam hal ini peran
lembaga keuangan sangat dibutuhkan dimana perbankan dituntut untuk terus
berkembang dan berinovasi dalam kinerja dan pelayanan yang lebih baik serta
memberikan kemudahan bagi nasabah melalui layanan operasional berupa mobile
banking yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi perbankan melalui
smartphone. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh
dari self service technology dan perceived ease of use terhadap kepuasan nasabah
Bank BTN Syariah KCP Indramayu.

Penelitian ini menggunakan-pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
yang digunakan yaitu “survei. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah
pengguna maobile banking Bank BTN Syariah KCP- Indramayu dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis data dalam penelitian ini yaitu
analisis deskriptif dan analisis statistik yang terdiri dari uji vailiditas, uji reliabilitas,
uji asumsi klasikuji regresi linear berganda, uji ti(parsial), uji F (simultan) dan uji
koefisien determinasi R?. Proses pengujian tersebut dibantu dengan menggunakan
IBM SPSS Statistic versi 23.

Hasil penelitian menunjukkan: bahwa variabel self service technology
berpengaruh positif  signifikan - terhadap kepuasan nasabah dengan nilai
presentasinya sebesar 14,55%. Variabel perceived ease of use berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai presentasinya sebesar 5,05%.
Variabel self service technology dan perceived ease of use berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai R square sebesar 0,493 atau
49,3%.

Kata Kunci : Self Service Technology, Percieved Ease of Use, Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

TOTI MELIAWATI NIM 2008203150. "THE INFLUENCE OF SELF
SERVICE TECHNOLOGY (SST) AND PERCEIVED EASE OF USE ON
CUSTOMER SATISFACTION OF BANK BTN SYARIAH KCP
INDRAMAYU", 2024

Current technological developments are very fast as time goes by in
various sectors, one of which is the banking sector. In this case, the role of financial
institutions is very much needed where banks are required to continue to develop
and innovate in terms of performance and better service as well as providing
convenience for customers through operational services in the form of mobile
banking which allows customers to carry out banking transactions via smartphone.
This research aims to determine whether or not there is an influence of self-service
technology and perceived ease of use on customer satisfaction at Bank BTN Syariah
KCP Indramayu.

This research uses a quantitative approachwith the type of research used,
namely survey. The population in this-study were customers using mobile banking
at Bank BTN Syariah:KCP Indramayu with a sample size of 100 respondents. The
data analysis techniques:in this research are descriptive analysis and statistical
analysis consisting of validity test, reliability test, classical assumption test,
multiple linear regression test, t. test (partial), F test (simultaneous) and R2
coefficient of determination test. The testing process was assisted by using IBM
SPSS Statistics version 23.

The research results showed that the self service technology variable had
a significant positive effect on customer satisfaction with a presentation value of
14.55%. The perceived ease of use variable has a significant positive effect on
customer satisfaction with a presentation value of 5.05%. The variables self service
technology and perceived ease of use have a significant positive effect on customer
satisfaction with an R square value of 0.493 or 49.3%.

Keywords: Self Service Tchnology, Percieved Ease of Use, Customer Satisfaction.
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PEDOMAN LITERASI

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan
Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158
tahun 1987 dan no. 0543 b/u/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai
berikut:
A. Konsonan
Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan
huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab itu dan

Transliterasinya dengan huruf Latin.

Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
J Alif Tidak Tidak
dilambangkan dilambangkan
< 23 B Be
- Qg T Te
& sa : Es (dengan titik
i diatas)
d fha J Je
d Ha I Ha (dengan titik
: diatas
C Kha Kh Ka dan Ha
Kl Dal D De
3 Zal 7 Zet (dengan titik
diatas)
4 Ra Er
J Zal Zet
o Sin Es
A Syin Sy Es dan ye
ol Sa S Es (dengan titik
i dibawah)
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ol Dad b De (dengan titik
; dibawah)

= Ta T Te (dengan titik
' dibawah)

- 7a 7 Zet (dengan titik
' di bawah)

d ‘Ain ‘ apostrof terbalik

' Gain G Ge

- Fa F Ef

@ Qof 0 Oi

5

él Kaf K Ka

Jd Lam L ]

A MES M Em

O Nun N En

S Wau W We

A (L H Ha

$ Hamza ) Apostrof

h At
¢ Ya Y Ya

B. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau difong.
1. Vokal tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Z Fathah a a
- Kasroh i [
2 Dammah u u

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai

berikut:
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
Y A Fathah dan Ai adani
§ Ya
. 9= Fathah dan Au adanu
Wau

3. Vokal Panjang

Vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Nama Huruf Nama

Arab Latin

e Fathah dan Alif a a dan garis di atas
atau Ya

.8 o Kasroh dan Ya 1 i dan garis di atas

i Dammah dan Wau i u dan garis di atas

C. Ta@’marbitoh

Ta’'marbatoh ini diatur dalam tiga kategori yaitu:

1. Huruf Ta’marbaroh pada kata berdiri

sendiri,

huruf tersebut

ditransliterasikan menjadi /h/, contohnya : 4«<as menjadi mahkamanh.
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2. Jika huruf Ta’'marbiaroh diikuti oleh kata sifat (na’atr), huruf tersebut
ditrasliterasikan menajdi /h/ juga, contohnya: 4wwall 4wiell menjadi
almadinah al-munawwarah.

3. Jika huruf Ta’'marburoh diikuti oleh kata benda (isim), huruf tersebut
ditransliterasikan menjadi /t/ contohnya: JWs¥) 4&asw menjadi raudat
alayfal.

. Huruf Ganda (Syaddah atau Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sisterm tulisan Arab
dilambangkan dengan tanda tasydid dalam transliterasi ini tanda Syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf yang sama (Konsonan ganda)-

Contoh: J 3 menjadi nazzla.

. Kata Sandang Alif-Lam (J!)

Kata sandang dalam-sisiem tulisan Arab dilambangkan dengan
huruf, yaitu .J). Namun, dalam transliterasi menjadi /al-/ baik yang diikuti oleh
huruf syamsiah maupun kata sandang yang diikuti-oleh huruf gamariah.

Contoh J&) menjadi Al-fiZ dan o< menjadi al-syams bukan asy-syams.

. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan
apostrof. Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di
akhir kata. Bila hamzah itu terletak diawal Kata, ia tidak dilambangkan, karena
dalam tulisan Arab berupa alif. Contoh :  ¢93AU menjadi ta khzina.
. Penulisan Huruf
Setiap kata, baik kata kerja (fi ’il), kata benda (ism), maupun huruf (harf)
ditulis secara terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan
huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata-kata lain karena ada huruf
atau harakat yang dihilangkan. Maka penulisan kata tersebut dirangkaikan
dengan kata lain yang megikutinya. Penulisan dapat digunakan salah satu dari
dua pola sebagai berikut Contoh : &30 d sl &)y menjadi wa innalaha

lahuwa khair al-razigin.
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H. Lafadz al-Jalalah
Kata Allah yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf
lainnya atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi
tanpa huruf hamzah.
Contoh: & dinulah dan 4% billah
Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz
aljalalah, ditransliterasi dengan huruf [t].
Contoh : 4WAas _péea hum fi raimatillah
I. Huruf Kapital
Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps),
dalam transliterasinya huruf-huruf  tersebut dikenai ketentuan tentang
penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang
berlaku (EYD). Huruf kapital,-misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf
awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan
kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis
dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata
sandangnya. Jika terfetak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang
tersebut menggunakan huruf-kapital (Al-). Ketentuan yang sama juga berlaku
untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata sandang al-, baik
ketika ia ditulis dalam teks maupun-dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK, dan
DR).
Contoh:  Wa ma Muhammadun illa rasil
Inna awwala baitin wudi ’a linnasi lallazi bi Bakkata mubarakan
Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-Qur’an
nasir al-Din al-Tiisi
abii Nasr al-Farabi
Al-Gazali
Al-Munqiz min al-Dalal
J. Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu tajwid.
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Karena ini, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman
tajwid. Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama Al-Qur*“an tahun 0987
dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep. Pedoman praktis tajwid Al-

Qur*an ini sebagai pelengkap transliterasi ArabLatin.
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