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INTISARI

terhadap

produk ja |

yang dilaki

Pe;ielitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan

puasan nasabah pengguna internet banking. Internet banking merupakan
7 yang dapat memenuhi kebutithan nasabah dengan kegiatan transaksi
an secara online. Penelitian ini dilakukan di Bank Syariah Mandiri

D.I.Yogyak
pengguna
sampelnya
digunakan
Peneliti m
analisis m

nasabah. I
berarti 71
kehandalan
dipengaru}

Kata kunc

enunj
kehandalan

rta dengan menggunakan metode survei dengan responden nasabah
nternet banking BSM yang berjumlah 125 orang, teknik pengambilan
menggunakan metode purposive sampling. Teknik analisis yang
adalah regresi berganda untuk menguji hipotesis yaitu wji t dan uji F.
enggunakan program SPSS 16 untuk menguji data penelitian. Hasil
kkan bahwa variabel kualitas layanan yang terdiri dari bukti fisik,
, jaminan dan daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
)ari penelitian ini diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,714 hal ini
4% kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel bukti fisik,
, jaminan dan daya tanggap, sedangkan sisanya 28,6% kepuasan nasabah
i oleh variabel lain.

- kualitas layanan, internet banking, kepuasan nasabah
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ABSTRACT

This study aimed to analyze the effect of service quality on customer
satisfaction internet banking. Internet banking is a service product that can meet the
needs "rf customer with online transaction. This research was conducted at Bank
Syariaf Mandiri D.1.Yogyakarta using survey method with user of internet banking
custom:cjar respondents totaling 125 people, sample collection technique using
purposive sampling. The analyze technique used is multiple regressions using
hypothﬁsis testing that the.t test and F test. The data was analyzed with SPSS 16
program. The analysis result was indicating variable of service quality consist of
tangib}g reliability, assurance and responsiveness are significant influence intention
to cusﬁ)mer satisfaction. From this research adjust R square value was 0,714,
meanirl‘lg 71,4% of customer satisfaction can be explained by the variable tangible,
reliability, assurance and responsiveness, while 28,6% of customer satisfaction is

influenced by another variable.

Keyword: service quality, internet banking, customer satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi kata Arab-Latin yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini

berped oman pasa Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri

' |

Pendicfjkan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1997 dan
|

i
0543b/U/1987 tertanggal 22 Januari 1988.

I. Konsonan Tunggal
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
tidak
I Alif tidak dilambangkan
dilambangkan

< Ba&’ b -

< Ta t .

=] Sa § s (dengan titik di atas)
T Jim Jj =

C Ha’ h h (dengan titik di bawah)
¢ Kha’ kh -
3 Dal d %
3 Zal z z (dengan titik di atas)
J R&’ r -

J a’ z -

o Sin s -

Ui Syin sy -

ue Sad o s (dengan titik di bawah)
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ue Dad .d d (dengan titik di bawah)
L T’ .t t (dengan titik di bawah)
e za’ z z (dengan titik di bawah)
¢ ‘Aln ‘ koma terbalik ke atas
¢ Gain g -

< Fa’ f .

& Qaf q -

4 Kaf k .

J Lam ! -

¢ Mim m -

¥ Nun n &

3 Wawu w “

s Ha’ h -

. Hamzah ‘ apostrof

¢ Ya’ y &

Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis rangkap
5 3 axia Ditulis muta’addidah
b Ditulis ‘iddah
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II1. Ta’ Marbiitah di akhir kata

a.|| Bila dimatikan tulis A

r

dala Ditulis hikmah
4 5 Ditulis Jjizyah

dikehendaki lafal aslinya)

(Ketentuan ini tidak diperlukan, bila kata-kata arab yang sudah terserap

ke dalam bahasa Indonesia, seperti zakat, salat dan sebagainya, kecuali

b.|| Bila ta’ marbiitah diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua

itu terpisah, maka ditulis dengan &

gLl oYl Aal S

Ditulis

Karamah al-auliya’

c. | Bila ta’ marbiifah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan

dhammah ditulis t
SRl Ditulis Zakat al-fitr
IV. Vokal Pendek
----- & fathah Ditulis a
o ME— kasrah Ditulis i
— o .dammah Ditulis u




V. Vokal Panjang

fathah + alif Ditulis a
i TETREN Ditulis jahiliyah
| JSathah + ya’ mati Ditulis a
- Ditulis tansa
Kasrah +ya’ mati | Ditulis 7
i oy Ditulis kearim.
.dammah + wawu mati Ditulis i
o Jdsé Ditulis Sfuriid
VL. Vokal Rangkap
Fathah + ya’ mati Ditulis ai
l- e Ditulis bainakum
I Fathah + wawu mati Ditulis au
| Jgd Ditulis gaul

VIL.Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

aprostrof
aLil} Ditulis a’antum
Sy Ditulis u’iddat
Al JSdi gl Ditulis la’in syakartum

Xxii



VIII. (Kata sandang Alif + Lam

a. || Bila diikuti huruf Qamariyyah

Ol Ditulis Al-Qur’an

ouladlt Ditulis Al-Qiyas

-

b.| Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf

Syamsiyyah yang mengikutinya, serta menghilangkan huruf'1 (el)-nya.

gLlaudl Ditulis As-Sama

uadd) Ditulis Asy-Syams

IX. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya

|

wag il 598 Ditulis zawi al-furiid

At Jal Ditulis ahl as-Sunnah
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