DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ocoiiiiiiiieeece e i
PERSETUJUAN PEMBIMBING SKRIPSI........cccccocvvviiininnn. ii
PENGESAHAN MUNAQOSAH ..ot iii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .....ccccoeiiiiiiiieicee, iv
MOTTO bbb %
PERSEMBAHAN. ..ottt Vi
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN ......ccccccevevnne vii
KATA PENGANTAR ..ottt viii
ABSTR Ny, A .00 B el ....................... X
DAFTAR ISF . L7 | g i B Xi
DAFTAR TABEL Fn il oo oo Moo NGt Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ottt XV
BAB | PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah ............ccccooviiiiiiiinciciccc 1
B. Rumusan Masalah ...........cccccoviviiiiniieieceie e 4
C. Tujuan Penelitian.........cccevvevieiiiieieiiece e 4
D. Manfaat Penelitian...........ccocvviveiieriiiiieieii v 4
E. Sistematika PenuliSan..........ccoceeveiieiiiiieiiiiese e 5
BAB Il LANDASAN TEORI
A. DESKIIPSE TEOM ...evvveieeeiieiierierieieesie st eeeenens 7
1. Self Service Technology .........ccooviiviiiniiiiiiiie 7
a. Pengertian Self Service Technology ..................... 7
b. Dimensi Self Service Technology ...........cccceeueee. 8
c. Tipe— Tipe Self Service Technology ................... 9
d. Faktor — Faktor Yang Mendorong Self Service
Technology ....cccovviiiiii e 9
e. Self Service Technology Dalam Perspektif
ISIAM e 10
2. Kualitas Layanan .........ccccceeveevieeveesie e snieeneesveeneens 12
a. Pengertian Kualitas Layanan............ccccoevevevnenne. 12
b. Dimensi Kualitas Layanan ...........ccccoceveveinnnnnn. 12
c. Jenis Kualitas Layanan............ccoocovovrvenenvanennns 14
d. Strategi Meningkatkan Kualitas Layanan............ 15
e. Kualitas Layanan Dalam Perspektif Islam.......... 18
3. Kepuasan Nasabah..........cccccovviviiiiiiiiiieccc e, 19
a. Pengertian Kepuasan Nasabah ..........c..cccccceeennen. 19
b. Teknik Pengukuran Kepuasan Nasabah.............. 20
c. Dimensi Kepuasan Nasabah............c.ccccccovviiennnne 22

Xi



d. Strategi Kepuasan Nasabah.............c.cccccovviiennine 23

e. Tipe— Tipe Kepuasan Nasabah.........c...ccccceevennene 24

f. Cara Mengevaluasi Kepuasan Nasabah .............. 25

g. Faktor — Faktor Pengukuran Kepuasan Nasabah 27

h. Manfaat Kepuasan Nasabah................cccccevenenn. 28

I. Kepuasan Nasabah Dalam Perspektif Islam........ 28

B. Penelitian Terdahulu ..........cccoovviviininiiiiieeees 29

C. Kerangka BerfiKir......cc.ccoooiiiviiiiiiiieicse e 32

D. HIPOTESIS.....coviiiiitiriiiie it 32

BAB 11l METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian...........c.ccooevvrviciinnnnnn. 34

B. Populasi dan Sampel ..........ccoooiiiiiiii 34

C. Identifikasi Variabel..........cccooeiiiniiiniiiie e 36

D. Definisi Operasional Variaabel ............ccccccccvvveviiiiiinennenn, 36

E. Teknik Pengumpulan Data...........c.ccccovveveieiecieie e, 40

F. Teknik Analisis Data..........cccccvevieviviiinieiiieieieeie e 41

37 W Instrumen...oeae feven Jo 0 R 41

2. Uji Asumsi KIaSiK ........cccoceivveieiiiiiciiceeieece e 42

3. Uji Multikolinearitas...........ccoeoveiiniineneienencee 43

4. Uji HeteroskedastiSitas .........cccovrerinenenenieieiiieins 43

5. Uji HIPOLESIS ...ttt 43
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian ..........cccoevieiiiiiiiiiieccece e 46

1. Gambaran Objek Penelitian...........c..ccccovvriieinnnnnne. 46

2. Karakteristik Responden..........ccccccovvevveiiivieieieesnee. 48

3. Analisis Responden ............ccoceeviiiiinineneee 51

4. ANAliSiS Data.......cccvevviriiiieiiiiiie e 58

1 Uji Validitas .....coooeiieiiiieeee e 58

2. Uji Reliabilitas ....cccccvvevveiiuerieiieieie e, 60

3. Uji Asumsi KIaSiK.........cccovviiiiiniiiieiccen, 60

a. Uji Normalitas........ccooveveieiiieirieescciee 61

b. Uji Multikolinearitas..........ccc.ccoovevvnvnennnn 61

€. Uji HeteroskedastiSitas ...........cccceevervevenns 62

4. Uji HIPOESIS ...eeeveeiieeiieiseee e 62

a. Analisis Regresi Berganda............ccccccceveneene 63

Do UjJE T 64

Co UjJiFo e 65

d. Koefisien Determinasi (R?)........ccccceveveenee. 65

Xii



B. Pembahasan..........ccccoviiiiiiiiniiise e 66

1. Pengaruh Self Service Technology Terhadap Kepuasan
Nasabah Di Masa Pandemi Covid-19 Pada Bank
Syariah Indonesia KC. Kudus A. Yani 1..........c..c....... 66

2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Nasabah Di Masa Pandemi Covid-19 Pada Bank
Syariah Indonesia KC. Kudus A. Yani 1..........c..c....... 69

3. Pengaruh Self Service Technology dan Kualitas
Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Di Masa
Pandemi Covid-19 Pada Bank Syariah Indonesia KC.

KUAUS A, YaNT Lot e e 73

BAB V PENUTUP
AL SIMPUIAN....ec e 75
B. SBEAA..... o i T L A e, 76

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN
DAFTAR RIWAYAT HIDUP

xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Dimensi dan Indikator Model SERVQUAL ................. 13
Tabel 2.2 Tipe — Tipe Kepuasan dan Ketidakpuasan Konsumen.. 24
Tabel 3.1 Definisi Operasional............cccccoviiiiininineiecee 36
Tabel 4.1 Responden Menurut Jenis Kelamin.............cccccevvevenens 49
Tabel 4.2 Responden Menurut USIa..........ccccvveveiieeieieciciecieinns 49
Tabel 4.3 Responden Menurut Pendidikan ............cccooevvvveinnnns 50
Tabel 4.4 Responden Menurut Lama Menjadi Nasabah................ 50
Tabel 4.5 Jawaban Responden Berdasarkan Variabel X1............. 51
Tabel 4.6 Jawaban Responden Berdasarkan Variabel X2............. 53
Tabel 4.7 Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Y ............... 56
Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas............ccooceviiiiiiiiiiiiecicce e 58
Tabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen..........c.cccoovviveieiienens 60
Tabel 4.10 Ringkasan Hasil Uji Asumsi KlasiK...............cccocoeee. 60
Tabel 4.11 Ringkasan Hasil Uji HIpOteSIS ........cccoeiveiviicieiiennns 62

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka BerfiKir ...,
Gambar 4.1 Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia.............

XV



