
ANALISIS PENGARUH INTERNET BANKING, PENANGANAN 

KONFLIK, KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH STUDI KASUS PADA BANK BRI 

SYARIAH KANTOR CABANG RIVAI PALEMBANG 

 

 

 

OLEH 

YUNI SILVIA 

NIM. 1656300277 

 

SKRIPSI 

Diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

UIN Raden Fatah Palembang untuk Memenuhi Salah Satu Syarat  guna 

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

 

PROGRAM STUDI S1 PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI RADEN FATAH 

PALEMBANG 

2020 

 



ii 

 

 

 



iii 

 

 

 

 



iv 

 

 

 

 

 

 



v 

 

 



vi 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

MOTTO 

Jadikanlah seperti karang di lautan yang kuat dihantam 

ombak dan kerjakanlah hal yang bermanfaat untuk diri sendiri 

dan orang lain, karena hidup hanyalah sekali. Ingat hanya pada 

allah apapun dan dimanapun kita berada kepada dialah tempat 

meminta dan memohon.  

 

Kupersembahkan Kepada: 

 Kedua orang tuaku ayah Kaharuddin Aziz dan Mama Yola 

Solanda serta Adikku 

 Sahabat-sahabat dan teman-teman seperjuangan 

 Almamater tercinta 

 

 

 

 

 

 

 



vii 

ABSTRAK 

ANALISIS PENGARUH INTERNET BANKING, PENANGANAN 

KONFLIK, KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH (STUDI KASUS PADA BANK BRI SYARIAH 

KANTOR CABANG RIVAI PALEMBANG) 

Oleh:  

YUNI SILVIA 

NIM: 1656300277 

yunisilviaa626@gmail.com 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh internet 

banking, penanganan konflik, kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

nasabah studi kasus pada bank BRI Syariah kantor cabang rivai 

Palembang. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah dengan menggunakan teknik penyebaran kuesioner dengan 

pengukuran skala likert. sampel dalam penelitian ini adalah nasabah 

bank Bri Syariah kantor cabang rivai Palembang yang berjumlah 100 

responden dengan menggunakan teknik sampel purposive sampling.  

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan metode analisis data 

menggunakan path analysis. hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa: (1) internet banking berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah (2) penanganan konflik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah; (3) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

 

Kata kunci : Internet Banking, Penanganan Konflik, Kualitas 

Pelayanan, Loyalitas Nasabah. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 
         Transliterasi yang dipakai pada skripsi ini ialah Pedoman 

Transliterasi Arab-Indonesia yang berdasarkan Surat Keputusan 

bersama Menteri Agama Republik Indonesia dan Menteri Pendidikan 

dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 158/1987 dan 

0543b/U/1987, tanggal 22 Januari 1988. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf A Nama Latin Huruf Keterangan 

 Alief - Tidak dilambangkan ا

 - Ba>‟ B ب

 - Ta>‟ T ت

 S|a>‟ S| s dengan titik di atasnya ث

 - Ji>m J ج

 H{a>‟ H{ h dengan titik di ح

bawahnya 

 - Kha>‟ Kh خ

 - Da>l D د

 Z|a>l Z| z dengan titik di atasnya ذ

 - Ra>‟ R ر

 - Za>‟ Z ز

 - Si>n S س

 - Syi>n Sy ش

 S{a>d S{ s dengan titik di bawahnya ص

 D{a>d D{ d dengan titik dibawahnya ض

 T{a>‟ T{ t dengan titik di bawahnya ط

 Z{a>‟ Z{ z dengan titik di ظ

bawahnya 
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 Ain „ Koma terbalik di atasnya„ ع

 - Gain G غ

 - Fa>‟ F ف

 - Qa>f Q ق

 

 - Ka>f K ك

 - La>m L ل

 - Mi>m M م

 - Nu>n N ن

 - Wa>wu W و

 - Ha>‟ H ه

 Hamzah „ Apostrof ء

 - Ya>‟ Y ي

 

B. Ta’Marbuthah 

 

1.  Ta‟ marbuthah sukun ditulis b contoh ةداعبب  ditulis bi‟idabah. 

 

2.  Ta‟ marbuthah sambung ditulis ةلدبعبرب  ditulis bil‟ibadatirabbih. 

 

C. Huruf Vokal 

 

1. Vokal Tunggal 

 

Vokal yang ada di dalam bahasa arab: 

 

a. Fathah (    ) = a 

 

b. Kasrah ( ) = i 

 

c. Dhammah (    ) = u 

 

2.Vokal Rangkap 

 

Lambang yang digunakan pada vokal rangkap 
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yaitu gabungan antara harakat dengan huruf, 

dengan transeliterasi yang berupa gabungan huruf. 

a.   ( اي ) = ay 

b.   ( ي--) = iy 

 

c. ( او) = aw 

 

d. ( و---) = uw 

 

3.Vokal Panjang 

 

a. (ا     ) = a 

 

b. (ي   ) = i 

 

c. (و    ) = u 

 

D. Kata Sandang 

 

Penulis al-qamariyyah dan al-syamsiyyah menggunakan al-: 

 

a. Al-qamariyah, contohnya : “ لحمدا ” ditulisal-hamd. 

  

b. Al-syamsiyah, contohnya : “ لنملا ” ditulisal-naml. 

 

E.  Daftar-daftar Singkatan 

 

Adapun daftar-daftar singkatannya 

sebagai berikut:  

H =  Hijriyah 

M =  Masehi  

h  =  halaman 
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swt. =  subhanahu wata`ala 

  saw. =  sall Allah   `alaihi  wasalam  

QS. =  al-Qur`an Surat  

HR =  Hadis Riwayat 

Terj.  =  terjemahan 

 

F. Lain-lain 

 

Kata-kata yang sudah dibakukan dalam Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (seperti kata ijmak, nas, dll), tidak mengikuti 

pedoman transliterasi ini dan ditulis sebagaimana dalam kamus 

tersebut. 
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