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ABSTRAK

PENGARUH PELAYANAN, FASILITAS, DAN SELF SERVICE
TECHNOLOGY TERHADAP KEPUASAN NASABAH PADA BANK
SUMSEL BABEL CABANG SYARIAH PALEMBANG

Shely Annisa
1730603290

Pada Penelitian ini memiliki Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui
dan menguji pengaruh Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), dan Self Service
Technology (X3) Terhadap kepuasan Nasabah Pada Bank Sumsel Babel
Cabang Syariah Palembang. dalam penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan menggunakan sampel 100 responden dengan
menggunakan Teknik Sampling Acidental melalui penyebaran Kuisioner
kepada nasabah bank sumsel babel cabang syariah. kemudian data diperoleh
dengan menggunakan instrument penelitian (uji validitas dan Reliabilitas)
dan teknik analisi data (analisis regresi linear berganda, uji asumsi (yang
meliputi uji Normalitas, Multikolonieritas, Linearitas, dan
Heterokedastisitas), dan Uji hipotesis (Uji f, Uji t, dan Uji koefisien
determinasi) dengan menggunakan aplikasi SPSS 21. hal ini menunjukkan
bahwa variabel Pelayanan, fasilitas, dan Self Service Technology
menunjukkan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada bank sumsel

babel cabang syariah palembang.

Kata Kunci : Pelayanan, Fasilitas, Self Service Technology, dan Kepuasan
Nasabah
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICES, FACILITIES, AND SELF SERVICE
TECHNOLOGY ON CUSTOMER SATISFACTION AT BANK SUMSEL
BABEL SHARIA BRANCH PALEMBANG

Shely Annisa
1730603290

In this study, the research objective was to determine and test the effect
of service (X1), Facilities (X2), and Self Service Technology (X3) on
customer satisfaction at Bank Sumsel Babel Syariah Palembang Branch. in
this study using quantitative methods using a sample of 100 respondents
using the Acidental Sampling Technique through the distribution of
questionnaires to customers of the Islamic bank sumsel babel branch. Then
the data were obtained using research instruments (validity and reliability
tests) and data analysis techniques (multiple linear regression analysis,
assumption test (which includes normality test, multicollinearity, linearity,
and heteroscedasticity), and hypothesis testing (f test, t test, and coefficient of
determination test) using the SPSS 21 application. This shows that the
service, facilities, and self service technology variables show an effect on

customer satisfaction at the Bank Sumsel Babel Syariah Palembang branch.

Keywords: Service, Facilities, Self Service Technology, and Customer

Satisfaction



PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman Transliterasi dalam penelitian ini yaitu terdapat pada Keputusan
bersama menteri agama dan menteri pendidikan kebudayaan nomor: 158
tahun 1987-Nomor:0543b/U/1987.

1. 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 dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar
huruf arab dan literasinya dengan huruf latin:

No Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
_ Tidak Tidak dilambangkan
L. \ Alif dilambangkan
B Be
2 « Ba
T Te
3 ) Ta
$ es (dengan titik diatas)
4 Gl sa
_ J Je
5. z Jim
h Ha ( dengan titik
6. z h dibawah)
: Kha Kh Ka dan ha
7.
K Dal D De
8.
3 zal 7 Zet ( dengan titik di
9. atas)




Ra R Er
10, -
Y Zai Z Ze.
11. -
Sin S Es
12, o
gy Syin Sy Es dan ye
13.
%) sad S Es (dengan titik
14. dibawah)
U Dad d De (dengan titik
15. dibawah)
L ta t te (dengan titik
16. dibawah)
L za z Zet (dengan titik
17. dibawah
& ‘Ain ¢ Koma terbalik diatas
18.
Gain G Ge
19.
—a Fa F Ef
20.
r Qaf Q Ki
21, c
| Kaf K Ka
22.
J Lam L El
23.
A Mim M Em
24.
. Nun N En
25, ©
E Wau w We
26.
> Ha H Ha

27.

Xi




28.

e Hamzah ¢ Apostof

29.

T Ya Y Ye

2. Vocal

Vocal bahasa Arab, seperti vokal bahasa indonesia terdiri dari
vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong
a. Vocal Tunggal
Vocal Tunggal bahasa arab yang lambangnya berupa tanda atau
harkat,
Literasinya sebagai berikut:

Huruf Arab | Nama | Huruf Latin | Nama
- Fathah a a
. Kasrah [ [
> Dammah u u

b. Vocal Rangkap
Vocal Rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya berupa

gabungan huruf yaitu:

Huruf Arab Nama Huruf Latin | Nama
LS Fathah dan ya ai adanu
3 Fathah dan wau au adanu

Xii




Contoh:

- & Kataba
- falala
- & suila
- X kaifa

- 335 haula

3. Maddah
Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda yaitu

Harkat dan Nama Huruf Nama
huruf Latin
e Fathah dan alif atau a a dan garis di
ya atas
& Kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
_ .; Dammah dan wau a u dan garis di
atas
Contoh:
- Je qala
- M rama

2 qila




- 3}24 yaqiilu

Ta’Marbutah

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua

a. Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan
dammah, transliterasinya adalah “t”

b. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah
‘h’.

c. kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbuah diikuti oleh kata
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah
maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h)

Contoh:

o %

- JWY1 455 raudah al-atfal/raudahtul atfal

f‘; &7 ? E ) /n — _

- 55al i3, al-madinah al-munawwarah/al-madinatul
munawwarah

- b talhah

Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid,dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang

sama dengan huruf yang diberi tanda syaddabh itu.

Xiv



Contoh:

- 5 nazzala

- }J\ al-birr

6. Kata Sandang
Kata Sandang dalam sistem tulisan arab dilambangkan dengan
huruf, yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedaan
atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang
yang diikuti gamariah.

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1”
diganti dengan huruf yang sama degan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.

b. Kata sandang diikuti oleh huruf gamariah ditrasliterasikan
sesuai aturan yang digariskan didepan dan sesuai dengan
bunyinya.
baik diikuti huruf syamsiah maupun huruf gamariah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan
dihubungkan dengan tanda sempang.

contoh:

- ar-rajulu
AL al-galamu

- :,MMJ\ asy-syamsu

- B aljalalu

XV



7. Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof.
namun itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak ditengah dan
diakhir kata. bila hamzah itu terletak diawal kata, dilambangkan karena

dalam tulisan arab berupa alif.

Contoh:

- J4=0 ta’khuzu
- {e»  syai’un
- £l an-nau’u

- ol inna

8. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun harf ditulis
terpisah. hanya kata-kata tertentu yang penulisanya dengan huruf arab
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat
yang dihilangkan maka transliterasi ini penulisan akata tersebut
dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya.
Contoh:

- u‘-‘b‘}“ e j-é—" Al :)\ 3 Wa innallaha lahuwa khair ar-
raziqim/
Wa innallaha lahuwa
khairurraziqin

- Bl 5 BEE A g Bismillahi majreha wa mursaha

XVii



Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. penggunaan
huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya: huruf
kapital digunakan untuk menuliskan sandang,maka yang ditulis
dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut.
Contoh:

SN X Alhamdu  lillzhi rabbi al-

‘alamin/

Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin

- ) Sl Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman
ar-rahtm

Penggunaan huruf awal kapital untuk allah berlaku bila dalam
tulisan arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau har-kat yang

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
- S3ae A Allaahu gafirun rahim
- \&ﬁ j”sﬁ‘ & Lillahi al-amru jami an/Lillahil-

amru jami an

Xviii



10. Tajwid
bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu
tajwid. karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai

dengan pedoman tajwid.
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