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”Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu selesai 

dari suatu urusan kerjakanlah dengan sungguh-sungguh urusan yang lain, dan 

hanya ALLAH-lah hendaknya kamu berharap’’ 

(Q.S Al Insirah Ayat 1-8) 
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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 

dengan indikator kehandalan (Reliability), daya tangap (Responsiveness), jaminan 

(Assurance), empati (Emphaty), bukti fisik (Tangibels) dan faktor emosional rasa 

senang, rasa bangga, rasa percaya diri dan rasa nyaman terhadap kepuasan 

nasabah Pada Bank BPD DIY Syariah KC Kusumanegara. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Teknik 

pengambilan sampel menggunaka purposive sampling yang merupakan salah satu 

metode dari Non Probability Sampling. Sehingga didapatkan sampel berjumlah 

100 responden. Sedangkan teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner dengan teknik sampling. Untuk menganalisis data 

menggunakan bantuan aplikasi SPPS versi 23. Metode analisis data menggunakan 

uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, uji R, dan uji hipotesis yang terdiri 

dari uji t dan uji F. 

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dibuktikan dengan nilai sebesar 0,000<0,01 menunjukan hipotesis yang diajukan 

alternatif (H1) yang diajukan diterima yang berarti kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dari tabel tersebut dapat dilihat nilai 

probalitas tHitung variabel faktor emosional sebesar 0,000<0,01 menunjukkan 

hipotesis alternatif (H2) yang diajukan diterima yang berarti faktor emosional 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Kualitas layanan dan faktor emosional 

secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank 

BPD DIY Syariah Kantor Cabang Kusumanegara dibuktikan dengan nilai sebesar 

0,000. Pengaruh kualitas layanan dan faktor emosional ditunjukan oleh nilai R 

Square independent Kualitas layanan dan Faktor emosional di Bank BPD DIY 

Syariah Cabang Kusumanegara terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 66,9% 

sedangkan sisanya sebesar 33,1% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian 

ini. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Faktor Emosional dan Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

 

This research aims to find out the influence of service quality, with the indicators 

of reliability, responsiveness, assurance, empathy, & tangible physical evidence, 

and the emotional factors of joy, pride, self-confidence, and comfort on customer 

satisfaction at the Kusumanegara branch office of Bank BPD DIY Syariah. This 

is descriptive quantitative research. The sample was collected using a purposive 

sampling technique, one of the non-probability sampling methods. The number 

of samples obtained was 100 respondents. Meanwhile, the data were collected 

using questionnaires and a sampling technique. Data were analyzed using SPSS 

version 3. The method of data analysis included classical assumption, multiple 

linear regression, R-, and hypothesis tests consisting of the t- and F-tests. Based 

on this research, the service quality variable significantly influenced customer 

satisfaction, with a value of 0.000<0.0, indicating that the proposed alternative 

hypothesis (H1) is accepted, which means that service quality influences 

customer satisfaction. Based on the table, it can be seen that the t-count of the 

probability value for the emotional factor variable is 0.000<0.01, indicating that 

the proposed alternative hypothesis (H2) is accepted, which means that emotional 

factors influence customer satisfaction. Service quality and emotional factors 

simultaneously significantly influenced customer satisfaction at the 

Kusumanegara branch office of Bank BPD DIY Syariah, with a value of 0.000. 

The influence of service quality and emotional factors can be seen in the R- 

squared of the independent variables of service quality and emotional factors on 

customer satisfaction at the Kusumanegara branch office of Bank BPD DIY 

Syariah, namely 66.9%, and other factors outside this research influence the 

remaining 33.1%. 

 

 

Keywords: Service Quality, Emotional Factor, and Customer, Islamic Banking. 
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ARAB-LATIN 

 

Sumber rujukan untuk transliterasi Arab-Latin berdasarkan 

Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan 

dan Kebudayaan Republik Indonesia tertanggal 22 Januari 1988 No: 
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1. Konsonan Tunggal 

 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 
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 ta’ T Te ت 
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 Jim J Je ج
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 Dal D De د
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 ra’ R Er ر
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 Sin S Es س 
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 Gain G Ge غ

 fa’ F Ef ف 

 Qaf Q Qi ق 

 Kaf K Ka ك

 Lam L ‘el ل 

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن
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 Waw W W و

 ha’ H Ha ه

 Hamza ء
h 

‘ Apostrof 

 ya’ Y Ye ي

 

2. Konsonan Rangkap Karena Syaddah ditulis Rangkap 

 

متعددة 

 عدة 

ditulis 

ditulis 

Muta’addidah 

‘iddah 

3. Ta’marbutah di Akhir Kata ditulis h 

 

حكمة  

 علة 

  زكاةالأولياء    كرامة 

 الفطر 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ḥikmah 

‘illah 

Karᾱmah al-auliyᾱ’ 

Zakᾱh al-fiṭri 

 

4. Vokal Pendek 

 

           

´  ´  ́   َ     

 ل عف

 
 

¸ ´ ´ ́   َ 

 زكر 

   َ ́´ ́   ̊  

 يذهب 

Fatḥah ditulis A 

 ditulis fa’ala 

Kasrah ditulis I 

 

ditulis Żukira 

ḍammah ditulis U 

 ditulis Yażhabu 
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5. Vokal Panjang 

 

1 

 

 

2 

 

 

3 

 

 

4 

Fathah + alif 

 جاهلية

Fatḥah + ya’ mati 

 تنسى 

Kasrah + ya’ mati 

 كريم 

 

Ḍammah + wawu mati 

 فروض 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ᾱ 

jᾱhiliyyah 

ᾱ 

tansᾱ 
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furūḍ 

 

6. Fokal Rangkap 
 

 

1 

 

 

2 
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 بينكم
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 قول 
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ditulis 

ditulis 

ditulis 

Ai 

bainakum 

au 

Qaul 

7. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisahkan dengan 

Apostrof 
 

أأنتم 

i ّعدت 

-  ¿
o  

 
َ- 

 ,  ل        
  َ    
      o      - شئ

9      o  
 
 َ      

 
َ

   ت
 
 ر  ك  $َ

ditulis 

ditulis 

ditulis 

a’antum 

u’iddat 

la’in syakartum 
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8. Kata Sandang Alif + Lam 

 

Diikuti huruf Qamariyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”. Apabila 

Syamsiyah ditulis dengan menggandakan huruf Syamsiyah yang 

mengikutinya. 

القرآن  

القياس 

 السماء

 الشمس

ditulis 

ditulis 

ditulis 

ditulis 

al-Qur’ᾱn 

al-Qiyᾱs 

al-Samᾱ’ 

al-Syam 

 

 

9. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut penulisannya. 
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 السنة أهل  
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ditulis 
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ahl as-sunnah 

 


