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ABSTRAK

Maya Saroh, 2108203014,skripsi 2024, judul “Pengaruh Electronic Service
Quality Dan Risiko Operasional Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus
Pada Bank BJB Syariah KCP Indramayu)”

Bank BJB Syariah KCP Indramayu merupakan salah satu lembaga keuangan
Syariah yang terus berupaya meningkatkan kualitas layanan mobile maslahah untuk
memenuhi kebutuhan nasabah sekaligus menjawab tantangan kemajuan teknologi.
Dalam era digitalisasi, layanan perbankan syariah berbasis digital, seperti aplikasi
Mobile Maslahah, menjadi kebutuhan yang sangat penting untuk memberikan
kemudahan, kecepatan,keamanan,dan kenyamanan bagi nasabah. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana electronic service quality
dan risiko operasional memengaruhi kepuasan nasabah, Selain itu penelitian ini
juga bertujuan untuk mengidentifikasi faktor utama yang memengaruhi tingkat
kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi Mobile Maslahah sebagai salah
satu layanan unggulan Bank BJB Syariah.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan penelitian
lapangan (field research). Teknik pengambilan sampel dilakukan menggunakan
probability sampling dengan metode random sampling. Ukuran sampel dihitung
menggunakan rumus Slovin dengan margin of error 5%, sehingga diperoleh 96
responden yang dipilih berdasarkan kriteria tertentu. Analisis data dilakukan
menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics versi 26 untuk mendukung pengolahan
data kuantitatif.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara individu,
electronic service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah dengan kontribusi sebesar 27,6%. Begitu pula risiko ope, yang secara
positif dan signifikan mepengaruhi kepuasan nasabah dengan kontribusi sebesar
16,6%. Secara bersama-sama, kedua variabel ini berkontribusi sebesar 43,1%
terhadap tingkat kepuasan nasabah, sementara 56,9% sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata kunci: Electronic Service Quality, Risiko Operasional, Kepuasan Nasabah.



ABSTRACT

Maya Saroh, 2108203014, Thesis 2024, Title: ""The Influence of Electronic
Service Quality and Risk on Customer Satisfaction (A Case Study of Bank BJB
Syariah KCP Indramayu)."

Bank BJB Syariah KCP Indramayu is one of the Islamic financial
institutions that continuously strives to improve the quality of its Mobile Maslahah
services to meet customer needs and address the challenges of technological
advancement. In the digitalization era, digital-based Islamic banking services, such
as the Mobile Maslahah application, are essential for providing convenience,
speed, security, and comfort to customers. Therefore, this study aims to analyze the
extent to which electronic service quality and risk influence customer satisfaction.
Additionally, it seeks to identify the main factors affecting customer satisfaction in
using the Mobile Maslahah application as one of Bank BJB Syariah's flagship
services.

This study employs a quantitative method with a field research approach.
The sampling technique used is probability sampling with the random sampling
method. The sample size was determined using the Slovin formula with a margin of
error of 5%, resulting in 96 respondents selected based on specific criteria. Data
analysis was conducted using IBM SPSS Statistics version 26 to support
quantitative data processing.

The findings of this research show that individually, electronic service
quality has a positive and significant influence on customer satisfaction,
contributing 27.6%. Similarly, risk also positively and significantly affects customer
satisfaction, contributing 16.6%. Together, these two variables contribute 43.1% to
customer satisfaction levels, while the remaining 56.9% is influenced by other
variables not included in this study.

Keywords: Electronic Service Quality, Risk, Customer Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

A. Konsonan

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
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan

huruf latin:
Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
i Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
w Ba B Be
Il Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
Jim J Je
d
z Ha h ha (dengan titik di
bawah)
; Kha Kh ka dan ha
C
3 Dal D De
3 Zal V4 Zet (dengan titik di
atas)
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B Ra R Er
B Zai Z Zet
g Sin S Es
U'“ Syin Sy es dan ye
ua Sad S es (dengan titik di
bawah)
A Dad d de (dengan titik di
bawah)
4 Ta t te (dengan titik di
bawah)
15 Za z zet (dengan titik di
bawah)
& ‘ain koma terbalik (di atas)
'& Gain G Ge
w8 Fa F Ef
K Qaf Q Ki
Sl Kaf k Ka
d Lam 1 El
Mim m Em

xiii




) Nun n En
5 Wau w We
A Ha h Ha
e Hamzah ¢ Apostrof
&S Ya y Ye
B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab

1 Fathah a A

- Kasrah 1 I

4 Dammah u U
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2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf

sebagai berikut:
Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
s Fathah dan ya ai adanu
5 Fathah dan wau au adanu

Contoh:
- &K fataba
-z fa'ala
- B suila
- s kaifa
- J3» haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
......\ | Fathah dan alif atau ya a a dan garis di atas
.S Kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
’ P Dammah dan wau a u dan garis di atas
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- d qala
- @A) rama
_Jd8 qila

- :5_93,-} yvaqitlu

. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammabh, transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
Contoh:
- dtﬁlﬂy\ imj) raudah al-atfal/raudahtul atfal
- i)}‘-‘m f\-‘-’,w‘ al-madinahal-munawwarah/al-madinatul munawwarah
I EN talhah

. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah
tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu

huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.
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Contoh:

- dj)—‘ nazzala

- j)ﬂ‘ al-birr
F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan

G(l’?

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai

dengan bunyinya.

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa

sempang.

Contoh:

- :5}333‘ ar-rajulu
- éld\ al-qalamu
- C)MHJ\ asy-syamsu
- JM\ al-jalalu
G. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang

terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
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1 i .
B T

28 -

- s syai'un

- 3335‘ an-nau’u
- C)\ inna

. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

mengikutinya.

Contoh:

-
0

- i)—@ J:\SS\ j—‘é }éj ab :)! 3 Wa innallaha lahuwa khair ar-razigin/
Wa innallaha lahuwa khairurrazigin

- \-5'\-’-“_):6 3 &\_’);’“ f\m ?“"” Bismillahi majreha wa mursaha

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

o Onallall Gy Al Alhamdu lillahi rabbi al-"dlamin/
Alhamdu lillahi rabbil “alamin

- e—‘%jﬂ UAASM Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim
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Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan.
Contoh:
- ;.-.‘%J 3)39 &) Alladhu gafiirun rahim

- Boed S5aY) 5&, Lillahi al-amru jami an/Lillahil-amru jami an
J. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman
tajwid. Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan
pedoman tajwid. Untuk ini pada musyarakah kerja ulama Al- Quran tahun
1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah di rurmuskan konsep.pedoman praktis

tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-Latin.
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