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TINGKAT KEPUASAN NASABAH MENGGUNAKAN LAYANAN
AUTOMATIC TELLER MACHINE
(STUDI PADA NASABAH BANK SUMSEL BABEL SYARIAH CABANG
PEMBANTU SUNGAILIAT)
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Bangka Belitung

Abstract

Kepuasan nasabah merupakan inti dari pencapaian profit dalam jangka
panjang. Kepuasan nasabah didasarkan pada upaya meniadakan atau setidaknya
mengurangi kesenjangan. Untuk memberikan kemudahan nasabah Bank Sumsel
Babel mengoperasikan banyak unit jaringan Automatic Teller Machine yang
tersebar di kabubaten-kabupaten seluruh Bangka Belitung, dapat dikatakan Bank
Sumsel Babel memiliki jaringan yang luas dan dapat menjangkau semua nasabah
baik dengan layanan melalui kantor cabang, kantor unit maupun layanan unit
Automatic Teller Machine. Penelitian ini akan membahas masalah mengenai
bagaimana tingkat kepuasan nasabah menggunakan layanan Automatic Teller
Machine (Studi pada Bank Sumsel Babel Syariah Cabang Pembantu Sungailiat).

Objek penelitian ini adalah nasabah Bank Sumsel Babel Syariah Cabang
Pembantu Sungailiat. Variabel-variabel yang terdapat dalam penelitian ini
sebanyak dua variabel yang meliputi satu variabel bebas dan satu variabel terikat,
populasi dalam penelitian ini sebanyak 4.892 nasabah dan sampel yang digunakan
sebanyak 98 orang . Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah observasi, wawancara, kuisioner, dan dokumentasi. Teknik analisis yang
digunakan adalah regresi linier sederhana.

Adapun hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa variabel tingkat
kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap layanan Automatic Teller
Machine yang dibuktikan dengan nilai F-hitung > F-tabel (10,383 > 3,94).

Kata kunci: Tingkat Kepuasan dan Layanan ATM.

viii



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, segala puji dan syukur kehadirat Allah SWT Sang Penguasa
Segala, karena hanya dengan rahmat dan hidayah-Nya jualah skripsi ini bisa
diselesaikan. Demikian pula shalawat dan salam teruntuk junjungan besar Nabi
Muhammad Saw. beserta para sahabatnya yang telah membuka tabir jahiliyah
sehingga terbentang jalan kebenaran yang terang sebagai jalan keselamatan bagi
umat manusia, semoga nur yang terpancarkan tidak redup diterpa perkembangan

Zaman.

Penulisan skripsi ini merupakan kajian singkat tentang Pengaruh Sales
Promotion dan Personal Selling terhadap Keputusan Nasabah Memilih Produk
Tabungan Prima Berhadiah di Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu
Sungailiat. Penulis menyadari bahwa penyelesaian skripsi ini tidak akan terwujud
tanpa adanya bantuan, bimbingan, dan dorongan dari berbagai pihak. Oleh karena
itu, dengan segala kerendahan hati, pada kesempatan ini penulis mengucapkan rasa

terima kasih kepada:

1. Bapak Dr. Irawan, M.S.1., selaku Rektor IAIN Syaikh Abdurrahman Siddik
Bangka Belitung.

2. Bapak Dr. H. Iskandar M.Hum., selaku Dekan Fakultas Syariah dan Ekonomi
Islam.

3. Bapak Alwan Sobari, M.S.1., selaku Penasehat Akademik.

4. lbu Feby Ayu Amalia M.H., selaku Ketua Program Studi Perbankan Syariah.



dengan sabar memberikan bimbingan, arahan, dan petunjuk yang sangat
berharga bagi penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. Semoga menjadi amal
yang baik dan mendapat balasan dari Allah SWT.

6. Segenap dosen IAIN Syaikh Abdurrahman Siddik Bangka Belitung yang
telah memberikan kesempatan kepada penulis untuk mengikuti pendidikan
dan memberikan ilmu pengetahuan.

7. Para pegawai Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam yang telah membantu
penulis dalam kelancaran urusan akademik.

8. Abang Setiady Wijaya, selaku pimpinan Bank Sumsel Babel Syariah Kantor
Cabang Pembantu Sungailiat yang telah memberi izin dan berkenan memberi
informan dalam proses penyusunan skripsi ini.

9. Sahabat-sahabatku Muhamad zikri, Isnu Apriyanto, Muklas sadana, dan yang
tidak bisa disebutkan satu persatu yang selalu memberikan dukungan dan
semangat.

Akhir kata penulis berharap semoga skripsi ini bermanfaat bagi penulis

khususnya dan pembaca pada umumnya.

Petaling, 27 Desember 2023

Mahdhon Rogini
NIM. 1731101



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ... i
HALAMAN PERNYATAAN ... I
NOTA DINAS PEMBIMBING........c.ooiiiie e ii
NOTA DINAS PENGUJL ... iv
HALAMAN PENGESAHAN ... %
HALAMAN MOTTO ..o Vi
HALAMAN PERSEMBAHAN. ..o vii
KATA PENGANTAR ..o viii
DAFTAR IS X
DAFTAR TABEL.......oo e Xii
DAFTAR GAMBAR ... Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiv
ABSTRAK et XV
BAB | PENDAHULUAN ... 1

A. Latar Bekalang Masalah ... 1

B. Rumusan dan Pembatasan Masalah.............c.ccoooiiiiiiiiiiccee, 9

C. TUJUAN PENEIITIAN . ....c.eitiiiiiiieieee s 9

D. Kegunaan Penelitian. ... 10

E. Sistematika Pembanasan.............ccoceiiiiiiniiiieiecc e 10
BAB Il KAJIAN PUSTAKA ...t 12

A. Hasil Penelitian Terdahulu yang Relevan dengan Variabel ....................... 12

Xi



B. Hubungan Antar Variabel............ccccoeiiiiiiiiiee e 14

C. Kerangka PiKir Penelitian ............cccoooveiieiieiiic e 16
D. Landasan TEONTIS .....ccververviriiriiriieiieiesesi et 17
R o 11010 1] OSSP 25
BAB Il METODE PENELITIAN ..ottt 27
AL JNIS PENEIITIAN ..ot 27
B. Data dan SUMDBEr DAta..........cooiiiieiiiiciseseee e 28
C. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling.........ccccooveveiiieiiiiiiicceec e, 30
D. Definisi Operasional Variabel............c.cccooveviiiiiiiiiiecce e, 33
E. Desain dan Model Penelitian ... 34
F. InStrumen Penelitian ..o 34
G. SKala PENQUKUIAN .......ccveiieiecc et 35
H. Teknik Pengumpulan Data............c.ccccovveiiiiieiic i 36
I. Validitas dan Reliabilitas.............cccooiiiiiiiiic 37
J. TekniK ANalis Data.........ccccviiiiiiiiiceee s 38
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......cccccoiiiieicieee, 46
A, HaSil PENEIITIAN ... 46
B. PemMbDaNasan.........cooiiiiiiiiii e 57
BAB V PENUTUP ...t 59
AL KESIMPUIAN ...t 59
B SAraN......oiiii 60
DAFTAR PUSTAKA .ttt 61

Xii



Tabel IV.1

Tabel IV.2

Tabel IV.3

Tabel IV.4

Tabel 1V.5

Tabel IV.6

Tabel IV.7

Tabel IVV.8

Tabel IVV.9

DAFTAR TABEL

Rekapitulasi Hasil Uji Validitas Variabel.............cccccoovviiiiiiiniinnnns 47
Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kuesioner .................... 48
UJI NOIMAIITAS. ....eoveeceeceee e 49
UJi AULOKOTEIASI......evveeeciiecieee et 50
Uji MUItIKOIININIEITTAS ...ovveveeie e 51
Regresi Linier Sederhana...........ccoooviieiiininiiesieeeeee e 53
Analisis Koefisien Determinasi .........ccccvvvvereeriesieeneennsiee e see e, 54
UJI T (PArSIAL) .ooveeeiecic e 55
UJi F (SIMUITAN) . 56

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 11.1 Kerangka Pikir Penelitian...........ccoovoviriniiiienieseeee,

Gambar IV.1 Uji HeteroskedastiSitas..........ccccuvveiiiiiiieiie e

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. SK Pembimbing

Lampiran 2. Surat Izin Penelitian

Lampiran 3. Surat Balasan Izin Penelitian

Lampiran 4. Nilai Ujian Skripsi

Lampiran 5. Surat Keterangan Bebas Plagiasi

Lampiran 6. Dokumentasi

Lampiran 7. Kuesioner Penelitian

Lampiran 8. Tabulasi Kuesioner Penelitian

Lampiran 9. Hasil Pengujian Menggunakan software SPSS

Lampiran 10. Nota Persetujuan Penyeminar

Lampiran 11. Kartu Mengikuti Seminar Proposal Skripsi

Lampiran 12. Daftar Riwayat Hidup

Xiv






