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ABSTRAK

Kepuasan nasabah adalah hal yang perlu mendapat perhatian untuk
keberlangsungan perbankan syariah. Kepuasan Nasabah merupakan faktor utama
dalam menentukan keberhasilan perusahaan. Terutama bagi Perusahaan perbankan
syariah harus sangat memperhatikan kepuasan nasabah, Karena jika nasabah
merasa puas ketika bertransaksi maka akan terbentuk loyalitas nasabah. M-Banking
ialah fasilitas penunjang yang disediakan bank bagi nasabah yang dapat
mempermudah setiap transaksi yang dilakukan. Oleh karena itu banyak faktor
dapat memberikan pengaruh pada kepuasan nasabahnya antara lain Perilaku
Nasabah dan Kemudahan Mobile Banking.

Metode dalam penelitian kali ini yakni metode penelitian kuantitatif melalui
penyebaran kuesioner ditujukan untuk nasabah di Bank Sumsel Babel Syariah
Kantor Kas PIM Palembang. Sampelnya sejumlah 111 responden memakai metode
Purposive Random Sampling, lalu data yang didapatkan dilakukan pengolahan
menggunakan aplikasi SPSS versi 23.0. Analisis yang dipergunakan mencakup
pengujian instrumen, asumsi klasik, regresi linier berganda, maupun uji hipotesis.

Hasilnya membuktikan secara parsial, Perilaku Nasabah memberikan
pengaruh yang positif serta signifikan pada Kepuasan Nasabah, Kemudahan
Mobile Banking memberi pengaruh positif serta signifikan pada Kepuasan
Nasabah. Secara bersamaan, Perilaku Nasabah dan Kemudahan Mobile Banking
terdapat pengaruhnya secara positif serta signifikan pada Kepuasan Nasabah pada
Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas PIM Palembang. Perolehan yang didapat
harapannya bisa memberi manfaat untuk Bank Sumsel Babel Syariah Kantor Kas
PIM Palembang guna mengoptimalkan dan lebih memperhatikan kepuasan nasabah
dengan Perilaku Nasabah dan Kemudahan Mobile Banking

Kata kunci : Perilaku Nasabah, Kemudahan Mobile Banking, Kepuasan
Nasabah.
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ABSTRACT

Customer satisfaction is a very important thing to consider for the
sustainability of Islamic banking. Customer satisfaction is the main factor in
determining the success of the company. Especially for Islamic banking companies
must be very concerned about customer satisfaction, because if customers are
satisfied when transacting, customer loyalty will be formed. M-Banking is a
supporting facility provided by banks to customers that can facilitate every
transaction carried out. Therefore, there are many factors that can affect customer
satisfaction, including Customer Behavior and Ease of Mobile Banking.

The method in this research is a quantitative method through distributing
questionnaires aimed at customers of Bank Sumsel Babel Syariah, PIM Palembang
Cash Office. The sample is 111 respondents using the Purposive Random Sampling
method, then the data obtained is processed with the SPSS version 23.0
application. The analysis used includes instrument testing, classical assumption
testing, multiple linear regression testing, and hypothesis testing.

The results partially prove, Customer Behavior has a positive and also
significant influence on Customer Satisfaction, Ease of Mobile Banking has a
positive and significant impact on Customer Satisfaction. Simultaneously,
Customer Behavior and Ease of Mobile Banking have a positive and significant
effect on Customer Satisfaction at Bank Sumsel Babel Syariah PIM Palembang
Cash Office. The results of the research are expected to be of benefit to Bank
Sumsel Babel Syariah PIM Palembang Cash Office in order to optimize and pay
more attention to customer satisfaction with Customer Behavior and Ease of
Mobile Banking

Keywords: Customer Behavior, Ease of Mobile Banking, Customer Satisfaction.



PEDOMAN TRANSLITERASI

DARI HURUF ARAB KE LATIN

Pedoman Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penulisan skripsi
ini adalah Pedoman transliterasi yang merupakan hasil Keputusan Bersama (SKB)
Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia,
Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor : 0543b/U/1987. Di bawah ini daftar huruf-

huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf latin.

1. Konsonan
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
‘ Alif D”am;r']‘gkan Tidak dilambangkan
= Ba B Be
< Ta T Te
- Sa § Es (dengan titik di atas)
c Ja J Je
T Ha H Ha (dengan titik di bawah)
d Kha Kh Ka dan Ha
. Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
D Ra R Er
J Za Z Zet
s Sa S Es
o Sya Sy Esdan Ye
o= Sa S ES (dengan titik di bawah)
o= Dat D De (dengan titik di bawah)
b Ta T Te (dengan titik di bawah)
& Za Z Zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘Ain ‘ Apostrof Terbalik




¢ Ga G Ge
- Fa F Ef
S Qa Q Qi
< Ka K Ka
J La L El
¢ Ma M Em
o Na N En
S Wa W We
o Ha H Ha
s Hamzah ’ Apostrof
$ Ya Y Ye

Hamzah (=) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda

apa pun. Jika hamzah (<) terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda

).

2. Vokal

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

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal bahasa

Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Fathah A A
) Kasrah I I
| Dammah U u

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Tanda

Nama

Huruf Latin

Nama

s

Fathah dan ya

Al

Adan |

Xi



5 ) Fathah dan wau lu Adan U

3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda

. ' _ a dan garis di

I Fathah dan alif atau ya a atas
) - I dan garis di

S Kasrah dan ya 1 atas
- Dammah dan wau u | dan garis di

atas

4. Ta Marbiiah

Transliterasi untuk ta marbizah ada dua, yaitu: ta marbaah yang hidup
atau mendapat harkat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah [t].
Sedangkan ta marbiiah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya
adalah [h].

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbiah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta
marbaah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

5. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau rasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan

sebuah tanda tasydid ( - ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan

huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.
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6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf J! (alif

lam ma‘arifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi seperti
biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf gamariah. Kata
sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis
mendatar.
7. Hamzah

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (*) hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di
awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif.
8. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa Indonesia, atau
sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi ditulis menurut cara
transliterasi di atas. Misalnya kata Alquran (dari al-Qur’an), sunnah, hadis, khusus
dan umum. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks
Arab, maka mereka harus ditransliterasi secara utuh. Contoh:

Fizilal al-Qur’an
Al-Sunnah gabl al-tadwin

Al-‘Ibarat Fi ‘Umiim al-Lafz la bi khusiis al-sabab
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9. Laf; al-Jalalah (V)

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf
hamzah. Adapun ta marbaiah di akhir kata yang disandarkan kepada laf; al-jalalah,

ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:
Mdaa, s a0 . hum fi rahmatillah

10. 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 terletak 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-lazt unzila fih al-Qur’an

Nagiral-Dinal-Tus

Xiv



Abii Nasgr al-Farabi
Al-Gazali

Al-Mungqiz min al-Dalal
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