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ABSTRAK

Ahmad Riza. 2018. Analisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi Kepuasan Nasabah
Pengguna e-Banking pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Banjarmasin. Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam, Pembimbing (1) H. Badrian, M. Ag. dan Pembimbing (II) Lutpi
Sahal, SHI, MSI.

Kata Kunci: e-Banking, Kepuasan.

Penelitian ini dilatarbelakangi tentang perkembangan sistem teknologi,
informasi dan komunikasi yang semakin maju sehingga menyebabkan adanya
tuntutan serta kebutuhan dari nasabah yang mendorong pihak perbankan terutama
PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin memberikan layanan 24 jam
melalui layanan e-Banking.

Penelitian ini bertujuan untuk Menganalisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi
Kepuasan Nasabah Pengguna e-Banking pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Banjarmasin secara simultan dan parsial.

Penelitian ini adalah penelitian lapangan bersifat kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan metode accidental sampling dengan mengambil sampel sebanyak 80
orang responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner.

Hasil penelitian menunjukkan: Pertama, semua variabel e-Banking, yaitu:
visibility, trust, service, reliability, security, ease of use dan subjective norm
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank BNI Syariah
Cabang Banjarmasin. Dilihat dari nilai Fiwng 37,104 di mana nilai ini lebih besar dari
nilai Frpe 2,072 (37,104 > 2,072), nilai signifikansi F 0,000, nilai ini lebih kecil dari
nilai a 0,05 (0,000 < 0,05). Kedua, variabel bebas yang paling berpengaruh secara
parsial adalah variabel subjective norm (X5), ini dapat dilihat dari nilai H, sebesar
2,559 lebih besar dari nilai H, yaitu sebesar 1,666 serta dilihat dari hasil terendah
significance sebesar 0,013,



“MOTTO”

Berdoalah untuk apa yang Rau semogakan
Berusahalah untuk apa yang Rau perjuangkan

Bersyukurlah atas apa yang Rau dapatkan
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KATA PERSEMBAHAN

~

-

Bacalah dengan menyebut nama Tuhanmu
Dia telah menciptakan manusia dari sequmpal darah Bacalah, dan Tuhanmulah Yang Maha
Mulia
Yang mengajar manusia dengan pena,
Dia mengajarkan manusia apa yang tidak diketahuinya (QS: Al-'Alaq 1-5)

Makg nikmat Tuhanmu yang manakah yang kamu dustakan ? (QS: Ar-Rahman 13)
Niscaya Allah akan mengangRat (derajat) orang-orang yang beriman di antaramu dan orang-
orang yang diberi ilmu beberapa derajat
QS : Al-Mujadilah 11)

Ya Allah,
Waktu yang sudah kujalani dengan jalan hidup yang sudah menjadi takdirku, sedih, bahagia,

dan bertemu orang-orang yang memberiku sejuta pengalaman bagiku, yang telah
memberi warna-warni kehidupanku. Kubersujud dihadapan-Mu,
Engkau berikan aku kesempatan untuk bisa sampai
Di penghujung awal perjuanganku
Segala Puji bagi-Mu ya Allah,
Alhamdulillah.. Alahamdulillahirobbil'alamin..,

Sujud syukur kupersembahkan kepada-Mu ya Allah Yang Maha Agung atas
takdir-Mu telah kau jadikan aku manusia yang senantiasa berfikir, berilmu, beriman, dan
bersabar dalam menjalani hidup. Semoga keberhasilan ini menjadi satu langkah awal
untuk meraih cita-cita besarku.

Kupersembahkan sebuah karya kecil ini untuk Ayahanda (Rahmadi) dan Ibunda
(Khalidah) tercinta, yang tiada henti memberiku semangat, doa, dorongan, nasthat, kasih

sayang serta pengorbanan yang tak tergantikan hingga aku selalu kuat menjalani setiap

rintangan..,
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Setulus hatimu Ibu, searif arahanmu Ayah..,

Izinmu hadirkan keridhoan untukku, petuahmu tuntunkan jalanku, pelukmu
berkahi hidupku, perjuangan serta tetesan doa malammu mudahkan urusanku, dan
senyuman hangatmu merangkul dirtku menuju hari depan yang cerah, hingga diriku
selesai dalam studi sarjana.

Dengan kerendahan hati yang tulus, bersama keridhoan-Mu ya Allah,
kupersembahkan karya tulis ini untuk yang teristimewa, Ayah dan Ibu... Mungkin tak
dapat selalu terucap, namun hati ini selalu bicara, sungguh ku sayang kalian. Terimalah
bukti kecil ini sebagai kado keseriusanku untuk membalas pengorbananmu. Maafkan
anakmu Ayah., Ibu., masih saja ananda menyusahkanmu..

Dalam setiap langkah aku berusaha mewujudkan harapan-harapan yang kalian
impikan, meski belum semua itu ku raih Insya Allah atas dukungan, doa dan restu semua
mimpi itu kan tercapai dimasa yang penuh kehangatan nantinya. Untuk itu
kepersembahkan terima kasih kepada kakakku (Arif Rahman) dan adik-adikku
(Muhammad Mahdan, Muhammad Ridho dan si putri kecil Maria).

... 1love you all...

"Hidup terlalu berat untuk mengandalkan diri sendiri tanpa melibatkan bantuan
Tuhan dan orang lain.

Tak ada tempat untuk berbagi selain bersama sahabat-sahabat terbaik"
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Terima kasih kuucapkan kepada teman sejawat saudara seperjuangan.

Tanpamu semua tak pernah berarti, tanpamu aku bukan siapa-siapa dan takkan
jadi apa-apa. Buat sahabatku Achmad Harfin, Muhammad Akbar, Rahmawati, Anita, Nur
Asiah Jamil dan seluruh teman-teman lokal A Perbankan Syariah angkatan 2014 serta
teman-teman Sanggar Kereta yang selama 3 tahun ini telah menemani perjalananku

menuju sarjana, terima kasih atas kebersamaan kalian semuanya.

Bukan pelangi namanya jika hanya ada warna merah

Bukan hari namanya jika hanya ada siang

Semua itu adalah warna hidup yang harus dijalani

Meski terasa berat,

Manisnya hidup akan terasa, apabila semua bisa dilalui dengan baik
Teruslah berusaha, belajar, dan berdoa untuk menggapainya

Jatuh berdiri lagi, kalah mencoba lagi, gagal bangkit lagi

Never Give Up..!

Sampai Allah swt. Berkata; “Waktunya Pulang...,”

Hanya sebuah karya kecil dan untaian kata-kata ini yang dapat
kupersembahkan kepada kalian semua..,

Terimakasth beribu terima kasih kuucapkan..,



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda
sekaligus.

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama Rl dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Rl Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22
Januari 1988, sebagai berikut:

1. Konsonan Tunggal

Huruf | Nama Huruf Latin Keterangan
Arab

\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

< Ba' B Be

<& Ta' T Te

& Sa’ S Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

z Ha' H Ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha' Kh Ka dan ha

3 Dal D De

3 Za Z Zet (dengan titik di atas)
D Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy Es dan ye
U= Sad S Es (dengan titik di bawah)
U= Dad D De (dengan titik di bawah)
L Ta T Te (dengan titik di bawah)
L Za Z Zet (dengan titik di bawah)
d ‘Ain ‘ Koma terbalik di atas

¢ Gain G Ge

- Fa F Ef

S Qaf Q Qi

< Kaf K Ka

J Lam L ‘el




3

a Mim M em
o Nun N ‘en
S Wau W We
> Ha' H Ha
s Hamzah ' Apostrof
¢ Ya' Y Ye

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

(plenia Ditulis muta’aqqidin
b Ditulis ‘iddah
3. Ta’marbutah
a) Apabila dimatikan ditulis h.
4 Ditulis Hibbah
Lo Ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke
dalam Bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila

dikehendaki lafal aslinya).

Bila diikuti dengan kata sandang ““al” serta bacaan kedua itu terpisah,

maka ditulis dengan h.

‘ £l sVl S ‘ Ditulis ‘ Karamabh al auliya’ ‘
b) Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fatha, kasrah dan dammah
ditulis t.
| kil | Ditulis | Zakatul-fitri |
4. Vokal Pendek
Kasrah Ditulis I
Fathah Ditulis A
Dammah Ditulis U
5. Vokal Panjang
1 zixTh +alif " | Ditulis a - jahiliyah
5 Fathah + ya’mati - Ditulis i - yas'a
(P
3 | Kasrah + ya’mati - Ditulis I - karim

Xi



S
Dammah + wawu mati -

4 ) Ditulis a - furid
=R
Vokal Rangkap
Fathah + ya’mati - | Ditulis ai - Bainakum
1 .
5 Fathah + wawu mati - | Ditulis au - Qaulun
JA

Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof

Al Ditulis a’antum
e Ditulis u’iddat
S il Ditulis la’in syakartum

Kata sandang alif + lam

a) Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”.
ol Ditulis al-Qur’an

o= Lall Ditulis al-Qiyas

b) Apabila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al’nya.
glaudl Ditulis as-Sama

il Ditulis asy-Syams

Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat
uay Al 550 Ditulis Zawi al-furid atau Zawil furiid
L) dal Ditulis Ahl as-sunnah atau ahlussunnah
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KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah swt. karena atas
berkat rahmat dan karunia-Nya penulis dapat menyelesaikan penulisan skripsi yang
berjudul “Analisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi Kepuasan Nasabah Pengguna
e-Banking pada PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin”. Salawat dan
salam juga penulis haturkan kepada suri tauladan terbaik Nabi Muhammad saw.
beserta para sahabat, kerabat, serta orang-orang yang senantiasa selalu berpegang
teguh kepada ajarannya hingga akhir zaman.

Dalam kesempatan ini tidak ada kata yang tertulis selain ungkapan terima
kasih yang mendalam atas segala bantuan, bimbingan serta perhatian yang diberikan
kepada penulis selama pembuatan skripsi ini. Ucapan terima kasih ini terutama
penulis haturkan kepada yang terhormat:

1. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin Dr. H.
Fathurrahman Azhari, MHI yang telah berkenan menerima dan menyetujui
pembuatan skripsi ini.

2. Ketua Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Antasari Banjarmasin H. Haris Faulidi Asnawi, Lc., MSI yang telah berkenan
menyetujui judul skripsi ini.

3. Bapak H. Badrian, M. Ag. selaku Dosen Pembimbing | dan Bapak Lutpi Sahal,
SHI, MSI selaku Dosen Pembimbing Il yang telah banyak memberikan koreksi

dan pengarahan yang berharga sekali dalam penyelesaian skripsi ini.
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. Seluruh dosen yang telah berjasa dalam memberikan pengetahuan, mendidik, dan
membimbing penulis, baik selama perkuliahan maupun sampai penyusunan
skripsi ini selesai.

Kepala Perpustakaan UIN Antasari Banjarmasin, Kepala Perpustakaan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin, Kepala Perpustakaan
Daerah Banjarmasin, beserta seluruh stafnya yang telah memberikan pelayanan
dalam peminjaman sejumlah literatur untuk penyusunan skripsi ini.

Kepala bagian tata usaha Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam serta stafnya yang
telah memberikan pelayanan yang baik sehingga memudahkan penulis dalam
segala hal administrasi yang penulis perlukan.

Pimpinan PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin dan pegawainya
yang telah banyak membantu penulis ketika melakukan penelitian.

. Semua pihak yang memberikan bantuan dan motivasi yang sangat berharga
dalam penyusunan skripsi ini, baik secara langsung maupun tidak langsung.

Akhirnya penulis berharap agar skripsi ini bermanfaat untuk kita semua dan

atas segala bantuan dan bimbingan tersebut penulis berdo’a semoga Allah swt.

berkenan membalasnya dengan ganjaran pahala ganda. Amin ya Rabbal’alamin.

Banjarmasin, 28 Mei 2018

Penulis
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