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ABSTRAK 

pengaruh Service Recovery dan Komunikasi Interpersonal Customer Service 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Demang 

 

 

TENI ANGGRAINI 

1820603140 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Service Recovery dan 

Komunikasi Interpersonal Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

Bank Syariah Indonesia KCP Demang. Jenis penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner.  

Populasi dalam penelitian ini sebanyak 15.215 nasabah Bank Syariah Indonesia 

KCP Demang. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode accidental 

sampling, sehingga sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 

nasabah. Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan perangkat lunak 

SPSS 25 yang terdiri dari uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis 

regresi berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Recovery berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Komunikasi Interpersonal Customer 

Service berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Service 

Recovery dan Komunikasi Interpersonal Customer Service secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 

 

Kata Kunci : Service Recovery, Komunikasi Interpersonal, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

Effect of Service Recovery and Customer Service Interpersonal Communication 

on Customer Satisfaction at Bank Syariah Indonesia KCP Demang 

 

TENI ANGGRAINI 

1820603140 

 

The aim of this study is to determine the "effect of service recovery and 

interpersonal customer service communication on customer satisfaction at Bank 

Syariah Indonesia KCP Demang". This research uses quantitative analysis using 

the data collection technique of a questionnaire.  

To find some respondents, the researcher used accidental sampling with 100 

customers as samples and 15,215 population customers of Bank Syariah Indonesia 

KCP Demang.The data analysis technique in this study used SPSS 25, which 

consists of validity and reliability tests, classical assumption tests, and multiple 

regression analysis. 

The results showed that service recovery had a positive and significant effect 

on customer satisfaction. Interpersonal Customer Service Communication had a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Service recovery and 

interpersonal communication skills in customer service simultaneously had a 

positive and significant effect on customer satisfaction. 

 

Keyword : Service Recovery, Interpersonal Communication, Customer 

Satisfaction. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – LATIN 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan adalah berdasarkan 

pada hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia no. 158 tahun 

1987 dan Menteri Pendidikan Dan Kebudayaan Republik Indonesia no. 0543 b/ U/ 

1987. Transliterasi tersebut digunkan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata yang sudah diserap ke dalam 

bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam kamus atau Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI). 

A. Konsonan Tunggal 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam tulisan bahasa Arab 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian 

lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf 

Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa Ṡ Es (dengan titik atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha Ḥ Ha (dengan titik bawah) ح

 Kha Kh Ka dan Ha خ
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 Dal D De د

 Zal Ż Zet (dengan titik atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش

 Sad Ṣ Es (dengan titik bawah) ص

 Dad Ḍ De (dengan titik bawah) ض

 Ta Ṭ Te (dengan titik bawah) ط

 Za Ẓ Zet (dengan titik bawah) ظ

 ain ̔ Koma terbalik (di atas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن
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 Waw W We و

 Ha’ H Ha هـ

 Hamzah ̕ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

  

B. Vokal 

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Vokal Panjang 

a = ٲ ai = ٲي 
a =  ٲ 

i = ٲ au =  ٲو I =  ٳي 

u = ٲ  u =  ٱو 

 

C. Ta Marbutah 

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. 

Contoh: 

 mar’atun jamīlah مرأة جميلة =

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

فاطمة =  Fātimah 

D. Syaddah (Tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddah tersebut. 

Contoh: 

ربنّا  = rabbanā 
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البرّ   = al-birr 

E. Kata Sandang (Artikel) 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai 

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

yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh: 

الشّمس  = asy-syamsu 

الرّجل  = ar-rajulu 

السّيدة  = as- sayyidah 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /l/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

duhubungkan dengan tanda sempang. 

القمر  = al-qamar 

البديع  = al-badī 

الجلال  = al-jalāl 

F. Huruf hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, jika 

hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu 

ditransliterasikan dengan apostrof /’/. 

Contoh: 

أمرت  = umirtu 

شيء  = syai’un 

G. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia 
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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’ān), sunnah, hadis, khusus dan umum. Namun, bila kata-kata tersebut 

menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka mereka harus ditransliterasi 

secara utuh. Contoh: 

1. Fī ẓilāl al-Qur’ān 

2. Al-Sunnah qabl al-tadwīn 

3. Al-‘Ibārāt Fī ‘Umūm al-Lafẓ lā bi khuṣūṣ al-saba 

H. Lafẓ al-Jalālah (هللا ) 

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya 

atau berkedudukan sebagai muḍāf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa 

huruf hamzah. Adapun ta marbūṭah di akhir kata yang disandarkan kepada lafẓ 

al-jalālah, ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh: 

 hum fī raḥmatillāh  :  ه  م   ي رحمة للا 

I. Huruf Kapital 

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya: Huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaaan kalimat. Bilamana nama diri 

itu didahuludi oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.  

Contoh: 
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Wa mā Muḥammadun illā rasūl 

Inna awwala baitin wuḍi‘a linnāsi lallażī bi Bakkata mubārakan Syahru 

Ramaḍān al-lażī unzila fīh al-Qur’ān 

Naṣīr al-Dīn al-Ṭūs  

Abū Naṣr al-Farābī 

Al-Gazālī 

Al-Munqiż m 
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