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ABSTRAK 

Putri Handayani. 2024. Pengaruh Complaint Handling dan Penggunaan Fitur 

Chatbot terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Banjarmasin. 

Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

Pembimbing: Rimayanti, S.E., M.M 

 

Kata Kunci : Complaint Handling, Fitur Chatbot, Kepuasan Nasabah, Regresi 

Linear Berganda, Bank Syariah Indonesia 

 

Penelitian ini dilakukan karena masih minimnya riset yang secara spesifik 

mengkaji pengaruh complaint handling dan penggunaan fitur chatbot dalam 

konteks perbankan syariah. Dengan meningkatnya penggunaan teknologi dalam 

layanan perbankan, penting untuk memahami bagaimana interaksi digital dan 

penanganan keluhan mempengaruhi kepuasan nasabah, khususnya dalam konteks 

perbankan syariah. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh complaint 

handling dan penggunaan fitur chatbot terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Indonesia di Kota Banjarmasin. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field research) 

dengan pendekatan penelitian kuantitatif. Pengambilan sampel menggunakan 

teknik nonprobability accidental sampling dengan jumlah sampel 100 orang. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa complaint handling berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai Thitung 5,714 > Ttabel 1,984 dan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,005. Fitur chatbot berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dengan nilai Thitung 5,514 > Ttabel 1,984 dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan 

complaint handling dan fitur chatbot berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dengan nilai Fhitung 63,388 > Ftabel 3,09 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

Penelitian ini mendorong penelitian lebih lanjut tentang kepuasan nasabah di 

perbankan syariah. Disarankan untuk menambah variabel seperti inovasi produk, 

kepatuhan syariah, dan pengalaman karyawan. Validasi hasil dan pemahaman 

perbedaan persepsi nasabah dapat dilakukan dengan studi di berbagai lokasi. 

 

  



vi 

 

MOTTO 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan”. 

(QS. Al – Insyirah:5) 

 

“Setiap langkah dan keberhasilan yang diraih, terdapat cinta dan perjuangan orang 

tua yang tak pernah lelah”. 

 

“Setiap langkah yang diambil dalam perjalanan hidup membawa kita melalui 

berbagai rintangan yang tak terduga. Kadang jalannya berliku dan penuh 

tantangan, namun di setiap kesulitan itu terselip kekuatan yang tak terduga. Dari 

setiap liku yang dihadapi, kita belajar pelajaran berharga dan tumbuh menjadi 

pribadi yang lebih kuat. Maka, teruslah berjalan dengan penuh keyakinan bahwa 

setiap perjuangan membawa kita lebih dekat kepada makna sejati dari kehidupan”. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – INDONESIA 

 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

 

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba b be ب

 ta’ t te ت

 sa’ s es (dengan titik di atas) ث

 jim j je ج

 ha’ h ha (dengan titik di bawah) ح

 kha’ kh ka dan ha خ

 dal d de د

 zal z zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ r er ر

 zai z zet ز

 sin s es س

 syin sy es dan ye ش

 sad s es (dengan titik di bawah) ص

 dad d de (dengan titik di bawah) ض

 ta’ t te (dengan titik di bawah) ط

 za’ z zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 gain g ge غ

 fa’ f ef ف

 qaf q qi ق



x 

 

 kaf k ka ك

 lam l ‘el ل

 mim m ‘em م

 nun n ‘en ن

 waw w we و

 ha’ h ha ه

 hamzah ` apostrof ء

 ya’ y ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ditulis mutakabbir متكبرّ

 ditulis al-qudus القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 ditulis jami’ah جامعة

 ditulis maktabah مكتبة

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 ditulis al-maktabah al-jamilah المكتبة الجميلة

 

IV. Vokal pendek 

  َ  

 
fathah ditulis a 

 

  َ  
kasrah ditulis i 



xi 

 

  َ  

 
dammah ditulis u 

 fathah ditulis syakara شكر

 kasrah ditulis quri’a قرأ

 dammah ditulis yantiqu ينطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة

ditulis 

ditulis 

a 

kamilah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a 

salla 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i 

syadid 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

u 

sudur 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعون ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna zi al-autad 

 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتم أشد خلقا
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VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 ditulis al-Qur’an القران

 ditulis al-kitab الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 ditulis as-subhu الصبح

 ditulis as-sahirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 ditulis birru al-walidaini بر الوالدين

 ditulis iza asy-syamsu إذا الشمس
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