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ABSTRAK

Dewi Anggraheni, 2022. Tingkat Kepuasan Nasabah terhadap Pelayanan
Elektronik dan Pelayanan Manual di Bank Syariah Indonesia Kantor
Cabang Banjarmasin I. Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah Fakultas
Ekonomi Dan Bisnis Islam, Pembimbing: H. Badrian, M. Ag

Kata Kunci: Pelayanan, Kepuasan, Pelayanan Elektronik, Pelayanan Manual

Penelitian ini dilatarbelakangi adanya perbedaan kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan manual dengan pelayanan elektronik, dengan asumsi
bahwa para konsumen dapat membandingkan kepuasan yang diterima dari
pelayanan tersebut. Melihat sudah banyaknya penggunaan mobile banking tetapi
apakah sebenarnya pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan konsumen atau
sebaliknya. Begitu pula dengan pelayanan manual yang kiranya akan memberikan
kepuasan pada nasabah saat bertransaksi dalam pelayanan manual.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbandingan tingkat kepuasan
nasabah pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Banjarmasin antara
pelayanan elektronik dan pelayanan manual. Sampel yang digunakan adalah
sebanyak 100 responden, Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
jenis penelitian lapangan (field research), menggunakan teknik pengumpulan data
dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner.

Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan nasabah Bank Syariah
Indonesia pada pelayanan Manual Bank Syariah Indonesia Cabang 1 Banjarmasin
diperoleh nilai tingkat kepuasan 84,8% atau berada pada daerah penilaian sangat
puas dan pada pelayanan diperoleh nilai dengan tingkat kepuasan 85,4% atau
berada pada daerah penilaian sangat puas. Hasil Uji Mann Whitney diperoleh nilai
signifikansi (2-tailed) 0,003 < 0,05. Apabila nilai p value < batas kritis 0,05 maka
terdapat perbedaan bermakna antara dua kelompok atau yang berarti Ho diterima
atau ada perbedaan tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan manual dengan
pelayanan elektronik Bank Syariah Indonesia Cabang 1 Banjarmasin
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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

o ba b be

< ta’ t te

& sa’ 5 es (dengan titik di atas)
d jim J je

C ha’ h ha (dengan titik di bawah)
d kha’ kh ka dan ha

] dal d de

3 zal 7 zet (dengan titik di atas)
J ra’ r er

J zai z zet
o sin S es
o syin sy es dan ye
ol sad S es (dengan titik di bawah)
ol dad d de (dengan titik di bawah)
b ta’ t te (dengan titik di bawah)
b2} za’ z zet (dengan titik di bawah)
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' ‘ain ‘ koma terbalik di atas
d gain g ge
o fa’ f ef

3 qaf q qi

d kaf K ka

J lam I ‘el

p mim m ‘em

o nun n ‘en

3 waw W we

® ha’ h ha

& hamzah ) apostrof
¢ ya’ y ye

I1. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

Priv ditulis mutakabbir
(o 9481) ditulis al-qudus

I11.Ta’> marbutah di akhir kata

a. Bila dimatikan ditulis h

daala ditulis Jjami’ah
dsika ditulis maktabah

(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

dliaatl €Al ditulis al-maktabah al-jamilah




IVV.Vokal pendek

fathah ditulis a
Kasrah ditulis i
Dammah ditulis u
gL Fathah ditulis syakara
8 Kasrah ditulis quri’a
bl Dammah ditulis yantiqu
V. Vokal panjang
fathah + alif ditulis a
1 -
alals ditulis kamilah
fathah + ya mati ditulis a
2
a ditulis salla
kasrah + ya mati ditulis i
3 .
RIRV ditulis syadid
dammah + wawu mati ditulis u
4
J9a ditulis sudur
VI. Vokal rangkap
fathah + ya mati ditulis ai
1
=90 ditulis ruwaidun
fathah + wawu mati ditulis au
2 . . .
AL gY) g (s R ditulis wa fir’auna zi al-autad




VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
Al A eﬂﬁ ditulis a’antum asyaddu khalgan

VIll.Kata sandang alif+lam
a. Bila diikuti huruf Qamariyyah

Ol Al ditulis al-Qur’an

gy ditulis al-kitab

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan

mall ditulis as-subhu

5_aludl ditulis as-sahirah

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dengan menulis penulisannya

Ol g ditulis birru al-walidaini
madal) 13 ditulis 1za asy-syamsu
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