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ABSTRAK 

 

Milda Gusnadani. 2023. Analisis Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap 

Kepuasan Nasabah Berdasarkan Dimensi E-Servqual di Bank Syariah 

Indonesia KCP Banjarmasin Pasar Cempaka. Skripsi, Program Studi 

Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: (I) 

Pati Matu Jahra, S.Ag., MSI. 

 

Kata Kunci: Kualitas layanan, mobile banking, kepuasan nasabah, dimensi e-

servqual. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan Mobile Banking 

yang diberikan Bank Syariah Indonesia KCP Banjarmasin Pasar Cempaka apakah 

sudah memuaskan nasabah sesuai dengan Dimensi E-Servqual. 

Jenis penelitian lapangan atau field research menggunakan pendekatan 

deskriptif kualitatif. Data dalam penelitian ini didapatkan dari observasi, 

wawancara, buku, skripsi dan artikel yang berhubungan dengan judul penelitian. 

Secara keseluruhan kualitas layanan BSI Mobile mampu memberikan 

kepuasan pada nasabah berdasarkan dimensi E-Servqual. Terdapat enam indikator 

yang sudah baik seperti efficiency yaitu nasabah diberi kemudahan dan cepat 

dalam mengakses BSI Mobile. Reability yaitu bisa melakukan transaksi dimana 

dan kapanpun. Fulfillment yaitu lancar saat melakukan transaksi. Privacy yaitu 

memberikan keamanan berupa pin kode, password dan kode sidik jari. 

Responsiveness yaitu memberikan tanggapan yang cepat apabila terjadi 

permasalahan. Contact yaitu nasabah diberikan kemudahan untuk menghubungi 

pihak bank lewat telepon. Namun terdapat satu indikator yang belum baik yaitu 

compensation yaitu nasabah berharap diberikan kompensasi apabila mengalami 

kegagalan sistem. 
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MOTTO 

 

 ﴿ ٦إنَِّ مَعَ الْعسُْرِ يسُْرًا ﴿ ﴾٥فإَنَِّ مَعَ الْعسُْرِ يسُْرًا﴾ 
 

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya 

sesudah kesulitan itu ada kemudahan.” 

 

Selalu Percaya Sesudah Kesulitan Akan Ada Kemudahan. Istirahat Sebentar 

Boleh Tapi Jangan Menyerah.  
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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 ث

 ṡa‟ ṡ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج

 ḣa‟ ḣ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 żal ż zet (dengan titik di atas) ذ

 ra‟ R Er ر

 zai Z Zet ز

 sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 ḍaḍ ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa‟ ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa‟ ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain „ koma terbalik di atas„ ع

 gain G Ge غ
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 fa‟ F Ef ف

 qaf q qi ق

 kaf k ka ك

 lam l „el ل

 mim m „em م

 nun n „en ى

 waw w we و

ٍ ha‟ h ha 

 hamzah ` apostrof ء

 ya‟ y ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ditulis mutakabbir هتكبرّ

 ditulis al-qudūs القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 ditulis jāmi’ah جاهعت

 ditulis maktabah هكتبت

(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-jamīlah الوكتبت الجويلت

 

IV. Vokal pendek 

  َ  Fathah ditulis A 
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  َ  
kasrah ditulis i 

  َ  

 
Dammah ditulis U 

 Fathah ditulis Syakara شكر

 Kasrah ditulis quri‟a قرأ

 Dammah ditulis yanṭiqu يٌطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاهلت

ditulis 

ditulis 

Ā 

kāmilah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

ā 

ṣallā 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

ī 

syadīd 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

ū 

ṣudūr 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعوى ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna żi al-autād 

 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan أأًتن أشد خلقا



 
 

xi 
 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 ditulis al-Qur’ān القراى

 ditulis al-kitāb الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 ditulis aṣ-ṣubḥu الصبخ

 ditulis as-sāhirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-wālidaini بر الوالديي

 Ditulis izā asy-syamsu إذا الشوس
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