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Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 
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1. Konsonan 

No. Arab Latin No. Arab Latin 

 ا 1
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 Ṭ ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب 2
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 F ف J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و Z 26 ز 11

 H ه S 27 س 12

 „ ء Sy 28 ش 13

 Y ي Ṣ 29 ص 14

    Ḍ ض 15
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2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 

 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf 

َ  ي  Fatḥah dan ya Ai 

َ  و  Fatḥah dan wau Au 

 

Contoh: 

  kaifa  : كيف

 haul : هول 
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3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf,transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda 

ا  Fatḥah dan alif atau ya Ā ي /َ 

ي  َ  Kasrah dan ya Ī 

ي  َ  Dammah dan wau Ū 

 

Contoh: 

 qāla : ق ال  

م ى  ramā : ر 

 qīla : ق يْل  

 yaqūlu : ي ق وْل  

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah 

 ,diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al (ة)
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serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah 

 .itu ditransliterasikan dengan h (ة)

 

Contoh: 

طْف الْ  ة  اْلَ  وْض   Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl :      ر 

ة ن وّر  يْن ة  الْم  د   /Al-Madīnah al-Munawwarah  :     ا لْم 

alMadīnatul Munawwarah 

ةْ   Ṭalḥah  :   ط لْح 

 

Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama Negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa 

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; 

dan sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan 

Tasawuf. 
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ABSTRAK 

 

Nama : Rizki Ramadhan 

Nim : 170603060 

Fakultas/Jurusan : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah 

Judul :“Pengaruh Kualitas Layanan Anjungan Tunai 

Mandiri (ATM) Dan Kepuasan Nasabah Terhadap 

Loyalitas Nasabah (Studi Pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Ulee Kareng)” 

Pembimbing I : Teuku Syifa Fadrizha Nanda, S.E., M.Acc., Ak 

Pembimbing II : Evy Iskandar, S.E., M.Si., Ak..CA.,CPA 

 

Latar belakang penelitian ini muncul karena adanya kendala dalam 

kualitas layanan Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Gangguan jaringan 

sering terjadi dan kurangnya fasilitas antrian layanan menjadi 

permasalahan utama yang menonjol dalam penelitian ini. Situasi ini 

mengindikasikan bahwa bank belum sepenuhnya memprioritaskan 

kenyamanan nasabah terhadap kualitas layanan yang diberikan. Tujuan 

penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan Anjungan 

Tunai Mandiri (ATM) dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia Cabang Ulee Kareng. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data melalui 

angket. Jumlah sampel sebanyak 100 responden. Analisis data 

menggunakan analisis regresi berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa kualitas layanan ATM berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

dan nasabah yang puas terhadap layanan juga dapat berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. 

Kata Kunci: Kualitas layanan  ATM, Kepuasan nasabah, Loyalitas 

nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Bank syariah mempunyai berbagai produk dan layanan. 

Diantaranya produk berbasis jual beli seperti murabahah, salam, 

isthisna‟. Kemudian produk berbasis kemitraan mudharabah dan 

musyarakah. Dan produk berbasis penitipan wadiah (rekening 

giro). Bank syariah juga mempunyai produk berbasis layanan 

seperti layanan mesin ATM (Sjahdeini, 2014, hal. 183). 

Layanan mesin ATM (automated teller machine) atau 

anjungan tunai mandiri merupakan salah satu layanan yang 

disediakan oleh bank yang dapat memberikan pelayanan dengan 

sendirinya tanpa dibatasi oleh waktu. Adanya layanan ATM 

merupakan upaya peningkatan kualitas layanan yang diberikan oleh 

bank agar nasabah puas. Kepuasan nasabah sangat diharapkan oleh 

bank agar nasabah menjadi loyal terhadap bank. Sehingga nasabah 

akan menggunakan layanan ATM lebih sering dan memberikan 

pemasukan tetap sepanjang masa bagi bank (Darsono, 2004). 

Dalam pemasaran perbankan, loyalitas nasabah menjadi 

perhatian pihak bank. Loyalitas nasabah muncul dari kepuasan 

nasabah terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh bank. 

Loyalitas nasabah didefinisikan sebagai keinginan yang kuat dari 

nasabah untuk menggunakan kembali layanan jasa dan tidak akan 

berpindah ke bank lain (Yulianti, 2019, hal. 68). 
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Loyalitas nasabah akan menciptakan hubungan yang kuat 

antara nasabah dan bank (strong customer relationship). Hubungan 

kuat tersebut membuat nasabah kebal terhadap tarikan dari pesaing, 

nasabah tidak mudah terpengaruh oleh produk/layanan dari bank 

pesaing (Firmansyah, 2018, hal. 137). Nasabah yang loyal ikut 

mempromosikan layanan yang digunakannya kepada nasabah lain. 

Sehingga membuat beban pemasaran bank menjadi berkurang dan 

meningkatkan laba bank (Rowley & Dawes, 2000). Loyalitas 

nasabah merupakan hal di luar kontrol bank, sedangkan pada 

pelayanan bank bisa memaksimalkannya agar memberikan kualitas 

layanan terbaik. 

Layanan ATM yang berkualitas akan membuat nasabah 

mendapat rasa puas atas produk yang digunakan. Kualitas adalah 

totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung 

pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan nasabah. Bank 

yang memuaskan kebutuhan nasabahnya sepanjang waktu disebut 

bank (Kotler dan Armstrong, 2008, hal. 76). 

Pelayanan merupakan tolak ukur mencapai kesuksesan dalam 

menarik simpati nasabah menjadi loyal terhadap bank. Di era 

globalilasi saat ini akses informasi sangat mudah bagi nasabah 

untuk menilai produk yang akan digunakan dan membandingkan 

dengan produk pesaing. Maka dari itu, bank harus bisa 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan jasanya agar 

nasabah puas (Dewi, 2018, hal. 50). 
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Kepuasan merupakan perasaan nasabah terhadap harapan 

dengan hasil/kinerja yang diterimannya. Kepuasan langsung 

terlihat sesudah nasabah menggunakan layanan (Handayany, 2020, 

hal. 67). Bank harus terus menerus meningkatkan kualitas layanan 

jasa agar nasabah loyal terhadap bank. Kepuasan nasabah dapat 

dicapai dengan penawaran yang dilakukan sesuai kebutuhan dan 

keinginan nasabah (Firmansyah, 2018, hal. 43). 

Nasabah yang puas menunjukkan sikap dan perilaku positif 

terhadap layanan bank. Nasabah tersebut akan meningkatkan 

transaksi pada layanan ATM. Bahkan mereka akan menceritakan 

pengalaman baiknya dan merekomendasikan kepada nasabah lain 

untuk menggunakan layanan ATM tersebut (Shinta, 2011, hal. 13). 

Layanan ATM telah memberi kemudahan bagi nasabah 

dalam melakukan transaksi keuangan. Namun, peneliti mengamati 

bahwa masih terdapat kekurangan pada layanan ATM BSI KCP 

Ulee Kareng. Buruknya kualitas layanan ini mengakibatkan 

nasabah merasa tidak nyaman saat menggunakannya. 

Buruknya kualitas layanan ATM seperti sering terjadi 

gangguan jaringan mesin ATM khusunya layanan setor tunai. 

Gangguan jaringan tersebut menyebabkan kesulitan bagi nasabah 

melakukan transaksi, nasabah juga kehilangan waktunya karena 

menunggu lama jaringan stabil kembali dan juga sering terjadi 

kekosongan kas. Oleh karena itu, bank harus memastikan sistem 

jaringan mesin ATM berfungsi dengan baik dan segera menangani 

setiap gangguan yang terjadi. 
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Selain itu, terdapat permasalahan lain terkait dengan layanan 

ATM yang menyangkut tempat antrian nasabah yang kurang 

memadai. Nasabah harus menunggu dalam kondisi terik matahari 

tanpa tersedia atap yang bisa menjadi tempat berteduh selama 

menunggu giliran untuk melakukan transaksi. Keadaan yang 

demikian tentunya sangat mengganggu kenyamanan nasabah. 

Peneliti melakukan wawancara dengan salah seorang staf BSI 

KCP Ulee Kareng, informasi yang didapatkan bahwa bank tersebut 

belum melakukan survei terkait kepuasan nasabah. Hal ini 

menunjukkan bank tersebut belum serius dalam memperhatikan 

tingkat kepuasan nasabah terhadap layanan mereka. 

Berdasarkan beberapa penelitian sebelumnya yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan dan kepuasan berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah. Penelitian Husna (2019) menyimpulkan 

bahwa Layanan Anjungan Tunai Mandiri (ATM) berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Dan hasil penelitian Pebrianto dan 

Zulbetti (2022) bahwa terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas nasabah. Kemudian hasil penelitian Wiaston dan 

Ramadhani (2020) bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dan hasil penelitian Rahman 

(2019) bahwa kualitas pelayanan ATM berpengaruh terhadap 

loyalitas, dan kepuasaan berpengaruh terhadap loyalitas. Kualitas 

pelayanan ATM dan kepuasan nasabah juga berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. 
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Berbeda dengan penelitian di atas, hasil penelitian (Adila, 

2017) bahwa pelayanan (assurance, tangible dan efficiency) tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Dan hasil 

penelitian Febrianta dan Indrawati (2016) bahwa kualitas layanan 

(reliability dan responsiveness) tidak memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

Berdasarkan pemaparan di atas, memperlihatkan bahwa 

persoalan loyalitas nasabah menjadi kunci dalam pemasaran bank, 

dengan peran dari kualitas layanan yang diberikan dan kepuasan 

nasabahnya. Hal tersebut mendukung peneliti untuk mendalami 

kembali subtansi dalam penelitian ini. Maka, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

LAYANAN ANJUNGAN TUNAI MANDIRI (ATM) DAN 

KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH STUDI PADA BANK SYARIAH INDONESIA 

KCP ULEE KARENG”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas layanan Anjungan Tunai Mandiri (ATM) 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Ulee Kareng? 

2. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Ulee Kareng? 
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3. Apakah kualitas layanan Anjungan Tunai Mandiri (ATM) 

dan kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Ulee Kareng? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan Anjungan 

Tunai Mandiri (ATM) terhadap loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Ulee Kareng. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Ulee 

Kareng. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan Anjungan 

Tunai Mandiri (ATM) dan kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Ulee 

Kareng. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan beberapa manfaat 

antara lain sebagai berikut: 

1. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi tambahan kontribusi  

ilmu pengetahuan dalam bidang perbankan syariah dan menjadi 

bahan kajian oleh segenap akademisi serta juga sebagai bahan 
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penelitian selanjutnya serta untuk dijadikan referensi atau 

perbandingan dengan kasus yang  serupa. 

2. Bagi Institusi Perbankan 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi yang 

bermanfaat bagi pihak Bank Syariah Indonesia sebagai upaya 

bahan rujukan  dalam dalam rangka meningkatkan layanan yang 

lebih baik lagi kepada nasabahnya. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Bab I Pendahuluan 

Bab ini berisi tentang uraian latar belakang penelitian, 

perumusan masalah, tujuan melakukan penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika penulisan skripsi. 

Bab II Tinjauan Pustaka 

Dalam bab ini membahas mengenai teori-teori yang berkaitan 

dengan permasalahan yang sedang diteliti, menampilkan penelitian 

terdahulu yang relevan dengan pembahasan topik yang sedang 

dikaji, menguraikan permasalahan dalam bentuk kerangka berpikir, 

dan menarik hipotesis sebagai fokus terhadap permasalahan yang 

akan diteliti. 

Bab III Metode Penelitian 

Berisi tentang langkah-langkah penelitian yang dilakukan 

terdiri dari metode pendekatan masalah yang digunakan, jenis 

penelitian, lokasi tempatdilakukan penelitian, teknik pengambilan 
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sampel, metode pengumpulan data serta teknik dalam menganalisis 

data. 

Bab IV Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

Berisi tentang informasi singkat terkait dengan objek 

penelitian,menganalisis data yang diperoleh dari hasil penelitian 

untuk menjawab permasalahan dan tujuan pembahasan mengenai 

“Pengaruh Kualitas Layanan Anjungan Tunai Mandiri (ATM) Dan 

Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank 

Syariah Indonesia KCP Ulee Kareng”. 

Bab V Penutup 

Bab ini berisi tentang kesimpulan daripada penelitian yang 

telah dilakukan, keterbatasan penelitian serta saran yang perlu 

disampaikan agar menjadi bahan perbaikan bagi peneliti dalam 

melakukan penelitian-penelitian selanjutnya. 

  


