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ABSTRAK 

Rizka Anggraini  (2022) :  Implementasi Pelayanan E-Banking Di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekanbaru 

Sudirman 2 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh kemajuan teknologi dalam berbagai 

bidang termasuk perbankan, mengharuskan bank meningkatkan pelayanan kepada 

nasabah dengan meluncurkan produk E-Banking. E-Banking merupakan 

pelayanan jasa bank untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi dan 

melakukan transksi perbankan melalui jaringan internet. Dan bisa digunakan 

kapan saja maka dari situ untuk mempermudah nasabah jika terdapat terkendala 

langsung bisa menghubungi Bank terdekat agar tidak terjadi kesalahan dan 

biasanya bank langsung memeriksa layanan tersebut jika paling lama cuman 3 

hari tapi terkadang tidak sampai berhari-hari. 

Rumusan  masalah dalam penelitian ini yaitu, bagaimana implementasi 

pelayanan e-banking dibank syariah indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekanbaru 

Sudirman 2 dan apa saja keunggulan dan kelemahan e-banking dibank syariah 

indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. 

 Penelitian ini dilaksanakan di PT. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Pekanbaru Sudirman 2. Menggunakan metode deskriptif  kualitatif. Adapun 

informan dalam penelitian ini berjumlah 3 orang yaitu : Customer Service 

Representative 1 Orang, dan 2 orang nasabah BSI Kantor Cabang Pekanbaru 

Sudirman 2. Metode pengumpulan data menggunakan wawancara dan analisis 

dokumen, kerangka teknik serta analisis data dalam penelitian ini yaitu deskriptif 

kualitatif sedangkan teknik penulisan menggunkan metode deskriptif dan induktif. 

dan sumber data terdiri dari data primer dan sekunder. 

Hasil dari penelitian ini dapat di simpulkan oleh bahwa implementasi 

pelayanan e-banking di bank BSI Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. Antara 

lain banyaknya fitur-fitur yang memudahkan nasabah untuk cek saldo, transfer 

antar bank atau beda bank, pembanyaran, pembelian, transaki terjadwal, e-mas, 

buka rekening , berbagi ziswaf dan top up wallet. Dari beberapa pedoman yang 

sudah tertera di bank BSI Kantor Cabang Sudirman 2 ini mempermudahkan 

nasabah melakukan transaksi. Saling menguntungkan bagi pihak nasabah ataupun 

pihak bank.  

Keunggulan dan hambatan atau kelemahan E-Banking yang sering terjadi 

dibank BSI Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. Keunggulannya e-banking 

yaitu mempermudah nasabah melakukan transaksi selama 24 jam dari segi 

efesiensi waktu dan efektitas ekonomi. Sedangkan kelemahan e-banking ini salah 

satunya yaitu terkendala oleh jaringan terutama bagi masyarakat di desa dan 

minimnya pengetahuan teknologi dikarenakan kurangnya ilmu pengetahuan 

masyarakat tentang fasilitas e-banking sehingga masih banyak yang tidak 

mengerti dalam penggunaan teknologi. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan di dunia perbankan sangat ketat terutama pada 

persingannya. Dalam kemenangan daya persaingan itu memerlukan keunggulan 

dalam setiap bank tersebut, maupun dari pihak sumber daya manusia atau disebut 

dengan (SDM), untuk menjalankan fungsi bank sebagai intermediary financial 

baik di bidang  funding maupun lending. Dan selain itu dalam perkembangannya 

bank juga menjalankan bisnis dalam bidang jasa (fee based income product).1 

Kegiatan jasa perbankan akhir-akhir ini merupakan kegiatan yang 

diharapkan oleh perbankan dapat meningkatkan pendapatan bank dari fee atas jasa 

perbankan tersebut. Beberapa bank berusaha meningkatkan teknologi dan sistem 

informasi agar dapat memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan 

kepada nasabah. Pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan adalah pelayanan 

yang cepat dan akurat. Saat ini harapan nasabah dalam pelayanan bank adalah 

kecepatan dan ketepatan, sehingga bank berlomba-lomba untuk selalu berinovasi 

dalam memberikan produk pelayanannya.2 

 

                                                             
1 Julius R. Latu maerissa, Bank dan Lembaga Keuangan Lain, (Jakarta: Salemba Empat, 

2011), hlm. 284. 

2   Ismail, Manajemen Perbankan (Jakarta:Kencana Prenamedia Group, 2010) h. 6. 
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Perkembangan teknologi mempengaruhi segala aspek, termasuk 

perkembangan teknologi perbankan yang tujuannya memberikan pelayanan yang 

baik kepada nasabah dan memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi. 

Seiring perkembangan waktu, yang berisi tentang pelaksanaan prinsip-prinsip 

syariah dalam kegiatan penghimpunan dana dan penyaluran dana serta pelayanan 

jasa dari bank syariah. terjadi perkembangan transaksi ekonomi, tentu kebutuhan 

nasabah akan kemudahan melakukan transaksi semakin meningkat. 

Lembaga perbakan berfungsi sebagai lembaga perantara keuangan, 

melakukan transaksi seperti penyaluran dan penghimpunan dana. Dana yang 

dihimpun oleh bank syariah maupun konvensional dari masyarakat yang 

kelebihan dana akan disalurkan kepada masyarakat yang sangat membutuhkan. 

dan dari situ munculnya proses pembngunan ekonomi bagi masyarakat. Pihak 

bank menginginkan agar masyarakat mau menyimpan uang di bank disitu pihak 

bank memberikan berupa balas jasa seperti (bagi hasil, hadiah, pelayanan dan jasa 

lainnya) akan diberikan terhadap orang yang menyimpannya. Dan  apabila 

semakin tinggi balas jasa yang diberikan, akan menambah minat masyarakat 

untuk menyimpan uangnya di bank.3 

 

                                                             
3 Djoni S. Ghozali & Rachmadi Usman, Hukum Perbankan, (Jakarta: Sinar Grafika, 

2016), h. 136. 
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Ada beberapa peraturan yang dikeluarkan oleh Bank Indonesia dalam 

mengatur kinerja bank syariah di Indonesia antara lain 4: 

1. PBI No. 9/19/PBI/2007 yaitu membahas tentang melaksanakan kegiatan dana, 

penyaluran dana dan pelayanan jasa, Bank syariah (Bank Umum Syariah, Unit 

Usaha Syariah dan Bank Perkreditan Rakyat Syariah) wajib memenuhi Prinsip 

Syariah 

2. PBI No.6/2/PBI/2004 yang membicarakan tentang bank umum yang 

menjalankan kegiatan usaha atau tugasnya berdasarkan atas prinsip-prinsip 

Syariah. 

Teknologi informasi mengalami kemajuan yang sangat pesat seiring 

dengan kemajuan dan perkambangan zaman. Kemajuan teknologi mempunyai 

efek yang sifatnya multiplier (pengganda). Kemajuan teknologi menyebabkan 

kemajuan di bidang lainnya, salah satu bidang tersebut adalah sistem pembayaran. 

Kemajuan teknologi di bidang komunikasi. Terutama internet dan telepon 

genggam sangat berpengaruh terhadap perkembangan sistem pembayaran.5 

Dalam upaya meningkatkan layanan konsep dasar teknologi informasi di 

industri perbankan dan mempermudah akses nasabah atau pelanggannya. Untuk 

mencapai prestasi yang meningkat perbankan membutuhkan peranan teknologi 

informasi untuk mempercepat pertumbuhannya, dari berbagai bidang industri 

perbankan merupakan perusahaan mengadopsi terbesar teknologi informasi. 

                                                             
4 http://journal.unnes.ac.id/siu/index.php/eeai, di akses pada hari senin, tanggal 2 febuari 

2022, pukul 19:05 

5 Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen, (Bogor:Ghalia Indonesia, 2011), h. 346 
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Penggunaan ini sangat meluas baik maupun efisien internal maupun kepentingan 

nasabah. Teknologi yang maju dan berkembang saat ini yaitu untuk pelayanan 

jasa perbankan seperti teknologi Electronic Banking atau E-Banking. E-Banking 

juga perlu memperhatikan beberapa unsur pemasaran. Untuk  memasarkan jasa 

tersebut.beberapa unsur pemasaran yang akan digunakan adalah unsur-unsur 

bauran pemasaran jasa. Bauran pemasaran adalah alat bagi pemasar yang terdiri 

atas berbagai unsur suatu program pemasaran yang perlu di pertimbangkan agar 

implementasi strategi pemasaran dan postioning yang ditetapkan berjalan dengan 

sukses. 

E-Banking secara umum adalah saluran distribusi bank untuk mengakses 

rekening yang dimiliki nasabah melalui teknologi penyampain data melalui ponsel 

atau General Package Radio Service (GPRS) dengan sarana telepon seluler. E-

Banking diartikan sebagai fasilitas sebagai nasabah bank untuk dapat melakukan 

aktifitas perbankan mereka secara lebih leluasa dan tidak harus berjumpa secara 

fisik di bank tersebut.  

Kemajuan teknologi E-Banking sangat pesat bersamaan dengan kemajuan 

interkoneksi pelayanan dan komunikasi dan melalui jaringan kabel maupun 

wireless (tanpa kabel). 

Ternyata E-Banking telah melahirkan beberapa produk, yaitu : 

1. Internet Banking (via internet atau komputer) 

2. Mobile Banking (via handphone) 

3. SMS Banking (via SMS) 
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Produk tersebut membuat lompatan teknologi yang luar biasanya, dan 

nasabah bisa bertransaksi 24 jam, nasabah dibuat nyaman pada produk jasa ini.6 

Manfaat E-Banking dapat digunakan untuk transaksi-transaksi pemindah 

bukuan sesama BSI syariah. Transer antar bank, informasi saldo mutasi rekening 

hingga 20 transaksi. Dengan kata lain kata E-Banking adalah distribusi bank 

untuk mengakses rekening yang dimiliki nasabah demgan sarana telepon seluler 

untuk dapat melakukan aktifitas perbankan mereka secara lebih menghemat waktu 

karena dilakukan kapanpun. 

Keberhasilan E-Banking sebenarnya tergantung pada nasabah itu sendiri. 

Bagaimana nasabah tersebut dapat menerima sistem yang berbasis online ini 

menguntungkan dan tidak merugikan dirinya, maka penting bagi pihak perbankan 

untuk mengontrol nasabahnya selama mengoperasikan layanan tersebut. Berbagai 

golongan nasabah baik muda hingga tua harus tetap diperhatikan apakah sudah 

bijak dalam menggunakannya. 

Penggunaan internet banking tentunya juga didasari dari persepsi atau 

itikad baik yang ada pada nasabah. Persepsi inilah yang nantinya akan membentuk 

karakter seseorang dalam mengoperasiakan suatu teknologi. Persepsi 

kepercayaan, kemudahan, manfaat, serta risiko sangat diperhitungkan dalam 

melakukan suatu transaksi di dunia maya. Faktor jarak keamanan dan 

kenyamanan yang menjadi faktor penghalang karena tidak bertatap muka secara 

langsung oleh pihak bank. Dan masih banyak lagi hal yang perlu dilakukan dan 

                                                             
6 Muhammad, Sistem dan Prosedur Operasiaonal Bank Syariah, (Yogyakarta: UII Press 

Yogyakarta,2005),h. 65 
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dipertimbangkan dalam mengadopsi layanan E-Banking variabel persepsi 

kepercayaan, kemudahan, manfaat serta risiko digunakan untuk melihat sejauh 

mana resepsi masyarakat dalam menggunakan layanan tersebut. 

Pelayanan adalah kegiatan memberikan jasa dari satu pihak kepada pihak 

lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah 

tamah, adil, cepat, tepat dan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuan dan 

kepuasan bagi yang menerimannya.7 

Bank syariah adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan 

prinsip syariah dalam kegiatannya dapat memberikan atau tidak memberikan jasa 

dalam pembayarannya8. Prinsip syariah di dalam perbankan adalah sebagai 

berikut peraturan dalam hukum Islam antara bank dan pihak lain untuk 

menyimpan dan atau pembiayaan yang kegiatan usaha atau kegiatan lainnya yang 

sesuai dengan prinsip bagi hasil (mudharobah). 9 Yaitu akad kerja sama usaha 

antara dua pihak di mana pihak pertama (shahibul maal) menyediakan 100% 

modal, sedangkan yang lain pengelola, keuntungan dalam usaha ini bagi menurut 

kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak (musyarokah) yaitu akad kerja sama 

antara dua pihak atau lebih untuk suatu usaha di mana masing pihak memberikan 

kontribusi dana dalam kesepakatan bahwa keuntungan resiko akan ditangggung 

bersama sesuai dengan kesepakatan. Prinsip jual beli barang dalam memperoleh 

                                                             

7 Melayu Hasibuan, Dasar-dasar Perbankan,(Jakarta:PT. Bumi Aksara, 2005), h. 152. 

8 Antonio M Syafe’i, Bank Syariah dan Teori Kepraktek, (Jakarta:Gema Insani Press, 

2001), h.5 

9 Ibid., h. 95 
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keuntungan (murabahah) dan (ijarah) yaitu akad pemindahan guna atas barang 

jasa melalui pembayaran upah sewa tanpa diikuti dengan pemindahan 

kepemilikan atau barang itu sendiri 10atau dengan adanya pemilihan pemindahan 

kepemilikan atas barang yang disewa dari pihak lain (ijarah wa iqtina).11 

Menurut Undang-undang No. 21 tahun 2008, bank syariah adalah bank 

yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah menurut 

jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah12. 

Sedangkan menurut Sutan Remy Shahdeiny perbankan syariah adalah lembaga 

yang berfungsi sebagai intermediasi yaitu mengarahkan dana dari masyarakat dan 

menyalurkan kembali dana-dana tersebut pada masyarakat yang membutuhkan 

dalam bentuk pembiayaan tanpa berdasarkan prinsip bunga, melainkan 

berdasarkan prinsip syariah.13 

Sejarah Internet  Banking dimulai tahun 1980an, implementasi E-Banking 

dan Mobile Banking mulai dilakukan di beberapa bank Indonesia. Dan pada tahun 

1980an Bank Amerika dan Eropa melalui penelitian dan percobaan  pada konsep 

Home Banking. Ketika itu komputer dan internet banking belum berkembang 

pengguna home banking pada dasarnya terbuat dari mesin fax dan telepon untuk 

memudahkan layanan kepada pelanggan. 

                                                             
10 Ibid., h. 90 

11 Undang-Undang No 10 Tahun 1998 Tentang Perbankan. 

12 M. Nur Rianto Al-Arif, Lembaga Keuangan Syariah Suatu Kajian Teoritis Praktis, 

(Bandung: CV Pustaka Setia), h. 98 

13 Sutan Remy Sjahdeini, Perbankan Islam, Jakarta: PT Pustaka Utama Grafiti, cet ke-3 , 

2007, h. 1 
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 Pada bulan oktober 1994, layanan perbankan online internet banking 

pertama di Amerika mulai dikenal pengembangnya adalah Stanford Federal 

Credit Union yang merupakan sebuah lembaga bergerak di bidang keuangan, tapi 

hal ini menciptakan pro dan kontra dari uang elektronik, internet banking menjadi 

sebuah revolusi yang meningkatkan perananan sektor realnya. 

Namun adanya E-Banking ini tidak hanya mengenai kepuasan pada 

layanan nasabah saja yang diperhatikan, ataupun mengenai kemudahan yang 

ditawarkan oleh pihak perbankan manapun. Namun hal yang perlu diperhatikan 

juga yaitu pengaruhnya terhadap tingkat bertransaksi nasabahnya sendiri dengan 

menggunakan layanan E-Banking mengingat e-banking ini memiliki beberapa 

jenis produk untuk memberikan layanan kepada nasabahnya. 

Begitu halnya juga dengan Bank Syariah Indonesia kantor cabang 

Pekanbaru Sudirman 2, untuk memuaskan nasabah modern saat ini mereka juga 

memiliki Internet Banking. Internet Banking merupakan layanan perbankan aman 

yang dapat dipercaya tetapi seperti yang kita ketahui bahwa pelayanan E-Banking 

ini masih menimbulkan kekurangan bagi kepuasan masyarakat dikarenakan yaitu 

menimbulkan kemacetan di karenakan jaringan yang kurang stabil. Karena 

penggunaan E-Banking ini cukup banyak disinilah evaluasi harus dilakukan 

terhadap layanannya. Diharapkan kepuasan nasabah dan mengindentifikasinya 

untuk dimanfaatkan guna mempertahankan eksitensi BSI di berbagai aspek 

layanan nasabah akan terus bertambah dan kualitas mampu ditingkatkan. 
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Karena kemampuan teknologi yang makin canggih membuat masyarakat 

setempat ingin melakukan transaksi e-banking. Untuk wilayah kota jika memiliki 

kendala dalam bertransaksi bisa langsung ke lokasai karena langsung di arahkan 

kepetugasnya beda lagi untuk masyarakat yang jauh dari kota ini membuat 

mereka payah mendapatkan informasi tersebut. 

Dari wawancara penulis dengan salah satu nasabah BSI mengatakan 

bahwa layanan internet banking sangat memudahkan nasabah dalam  bertransaksi, 

hanya saja bagi masyarakat di desa terkendala jaringan, layanan ini jadi kurang 

lancar14. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk membahas lebih lanjut 

mengenai “IMPLEMENTASI  PELAYANAN E-BANKING DI BANK 

SYARIAH INDONESIA (BSI) KANTOR CABANG PEKANBARU 

SUDIRMAN 2’’ 

B. Batasan Masalah  

Agar penelitian ini terarah dan tidak menyimpang dari topik maka penulis 

membatasi pembatasan dalam penelitian ini dalam pelaksanaan layanan E-

Banking dalam menarik nasabah pada pada BSI Kantor Cabang Pekanbaru 

Sudirman 2. 

 

                                                             
14 Siti Nurjannah. Nasabah Bank BSI Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2, wawancara 

1 Januari 2022 
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C. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumus masalah yang di 

kemukakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana implementasi pelayanan E-Banking di Bank Syariah Indonesia 

(BSI) Kantor Cabang Pekanbaru, Sudirman 2 ? 

2. Apa saja keunggulan dan kelemahan pelayanan E-Banking pada di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekanbaru, Sudirman 2? 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Adapun tujuan penelitian ini sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui implementasi pelayanan E-Banking di Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekanbaru, Sudirman 2 

b. Untuk mengetahui keunggulan dan kelemahan E-Banking di Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2 

2. Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut: 

a. Bagi peneliti 

Menambah wawasan dan pemahaman khususnya bagi penulis dan 

masyarakat pada umumnya. Dan salah satu syarat untuk menyelesaikan 

perkuliahan di jurusan D-III Perbankan Syariah Fakultas Syariah dan 

Hukum Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. 
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b. Bagi perusahaan 

Memberikan manfaat kepada PT. Bank BSI Kantor Cabang Pekanbaru 

Sudirman 2, sehingga dapat dijadikan sebagai masukan atau pertimbangan 

dalam pelayanan E-Banking. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini disajikan agar dapat menegetahui apa 

yang akan diuraikan selanjutnya untuk keperluan itu dirancangkan 

penyusunan penelitian akan kedalam lima bab, antara lain: 

 BAB 1  :  PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisikan latar belakang masalah, 

batasan masalah, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.. 

 BAB II  : LANDASAN TEORI 

Pada bab ini menjelaskan tentang pengertian 

Implementasi, Pelayanan, Pelayanan dalam Islam, 

Internet Banking, (E-Banking), dan Penelitian 

Terdahulu. 

 BAB III : METODOLOGI PENELITIAN  

Pada bab ini menjelaskan tentang jenis penelitian, 

pendekatan penelitian, lokasi penelitian, informan 
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penelitian,sumber data, teknik pengumpulan data, 

teknik analisis data, dan teknik penulisan. 

 BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisikan hasil gambaran umum BSI 

Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2, 

Implementasi Pelayanan E-Banking di Bank BSI 

Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2 serta 

keunggulan dan kelemahan E-Banking. 

 BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini berisikan kesimpulan dan saran. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

 

A. Implementasi  

Kata implementasi sendiri berartikan sebagai penerapan. Secara 

umumnya, implementasi merupakan penerapan dari sebuah rencana yang sudah 

dibuat dengan matang. Jadi, Implementasi adalah suatu rencana yang dilakukan 

agar tercapai suatu tujuan tertentu.15 

Penjelasan mengenai implementasi dari pendapat yang lain menerangkan, 

tindakan melakukan rencana yang telah direncankan sebelumnya dengan matang. 

Suatu implementasi bermaksudkan pada suatu mekanisme yang dirancang pada 

sebuah sistem.16 

Pada pengertian implementasi, tujuan Implemetasi adalah sebagai berikut: 

1. Pelaksaan rencana yang sudah direncanakan sebelumnya. 

2. Menguji dan mendokumentasikan prosedur dalam penerapan perencana. 

3. Mewujudkan tujuan yang akan dicapai didalam perencana yang sudah 

dirancang. 

4. Mengetahui kemampuan dari masyarakat saat menerapkan kebajikan yang 

telah dirancang sebelumnya. 

                                                             
15 Muhamad Nurkamal Fauzan Lalita Chandiany Adiputri. Tutorial Membuat Protipe 

Prediksi Ketinggian Air (PKA) Untuk Pendeteksi Banjir Peringatan dini Berbasis Iot. (Bandung: 

Kreatif Industri Nusantara, 2019), h. 79 

16 Ibid , h. 80 
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5. Mengetahui tingkat keberhasilan pada suatu kebajikan untuk perbaikan dan 

meningkatkan kualitas.17 

Menurut para ahli pengertian implementasi yaitu: 

Inu Kencana Syafile mengatakan bahwa implementasi adalah apa yang 

terjadi setelah peraturan perundang-undangan ditetapkan, yang memberikan 

otoritas pada suatu program, kebajikan, manfaat atau suatu bentuk hasil (output) 

yang jelas (tangible). Istilah implementasi menunjuk pada sejumlah kegiatan yang 

mengikuti pernyataan maksud tentang tujuan program dan hasil yang diinginkan 

oleh para pejabat pemerintah. 

Meriles S. Grindle mengatkan bahwa implementasi adalah membentuk 

suatu kaitan (lingkage) yang memudahkan tujuan kebijakan biasa direalisasikan 

sebagai dampak dari suatu kegiatan pemerintah di mana sarana tertentu telah 

dirancang dan dijalankan dengan harapan sampai pada tujuan yang diinginkan. 

Purwanto dan Sulistyastuti mengatakan implementasi intinya adalah 

kegiatan untuk mendistribusikan keluaran kebijakan (to deliver policy output) 

yang dilakukan oleh para implementor kepada kelompok sasaran (target group) 

sebagai upaya untuk mewujudkan kebijakan.18 

Agustino mengatakan bahwa implementasi merupakan suatu proses yang 

dinamis, di mana pelaksana kebijakan melakukan suatu aktivitas atau kegiatan, 

sehingga akhirnya akan mendapatkan suatu hasil yang sesuai dengan tujuan atau 

sasaran kebijakan tersendiri. 

                                                             
17 Ibid., h. 80 

18 Purwanto dan Sulistyastuti, Analisis Kebijakan dari Formulasi ke Implementasi 

Kebijakan, (Bumi Aksara Jakarta: 1991), h. 21 
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Grindle mengatakan bahwa implementasi adalah memberikan 

pandangannya tentang implementasi dengan mengatakan secara umum, tugas 

implementasi adalah membentuk suatu kaitan yang memudahkan tujuan kebijakan 

bisa direalisasikan sebagai dampak dari suatu kegiatan pemerintah. 

B. Pelayanan  

 Secara sederhana istilah pelayanan (Service) bisa diartikan sebagai 

“melakukan sesuatu bagi orang lain”. 19Sedangkan secara umum pelayanan adalah 

setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditunjukkan untuk memberikan kepuasan 

kepada pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan 

dapat terpenuhi.20 

 Tindakkan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung melayani 

pelanggan. Artinya karyawan langsung berhadapan dengan pelanggan atau 

menetapkan sesuatu di mana pelanggan atau nasabah sudah tahu tempatnya atau 

pelayanan melalui telepon. Tindakan yang dilakukan guna memenuhi kebutuhan 

pelanggan akan suatu produk atau jasa yang mereka butuhkan.21 

 Menurut Kotler definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak lain. Yang pada dasarnya tidak berwujud 

dan tidak mengakibatkan dari kepemilikan. Dari pernyataan di atas  menyatakan 

seharusnya sebuah perusahaan harus mampu berkompetisi menciptakan barang 

                                                             
19 Fandy tjiptono, Service Management : Mewujudkan Layanan Priva, (Yogyakarta :CV. 

Andi Ofiset, 2008)h. 1 

20 Kasmir, Op.Cit,. h.180 

21 Kasmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo, 2005), h. 15 
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ataupun itu jasa sesuai permintaan konsumen agar terciptanya kepuasan nasabah 

tersebut.22 

Pelayanan dapat dikatagorikan ke dalam tiga bentuk yaitu: 

a. Pelayanan dengan lisan 

b. Pelayanan dengan perbuatan 

c. Pelayanan dengan tulisan 

Pelayanan yang baik adalah kemampuan suatu perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan 

dengan standar yang telah ditetapkanya. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh 

sumber daya manusia dan sarana serta prasarana yang dimiliki.23 

Ada beberapa karakter yang harus dimiliki oleh petugas bank dalam 

melakukan pelayanan terhadap nasabah agar nasabah tersebut senang di 

antaranya: 

a. Harus memegang teguh amanah 

b. Tidak boleh melakukan perbuatan tercela 

c. Menjaga nama baik bank dan nasabah 

d. Harus displin,sabar, dan tidak kasar 

e. Memiliki integritas 

f. Beriman dan mempunyai rasa tanggung jawab moral 

                                                             
22 Philip Khotler, Manajement Pemasaran : Analisis Perencanaan dan Implementasi dan 

kontrol, Jilid I (Jakarta:Erlangga,2001), h. 83 

23 Kasmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: PT. Raja Grafindo, 2005), h. 31 
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g.  Tegas.24 

C. Pelayanan dalam Pandangan Islam 

Menurut Rachmadi dan Muslim dalam jurnal JURIS (vol. 1 No 2), dalam 

kandungan ayat :267 Islam telah mengajarkan kepada seluruh umat manusia 

(bukan saja untuk umat Islam) untuk senantiasa memberikan pelayanan yang 

berkualitas. Apabila kita tarik ke ranah pelayanan, hendaknya seseorang dengan 

baik sebagaimana ia memperlakukan di dirinya sendiri seperti sudah dijelaskan 

dalam surah Al-Baqarah Ayat 267 : 

ا أخَْرَجْنَا لَكُمْ مِنَ  ياَ أيَُّهَا الَّذِينَ آمَنوُا أنَْفِقوُا مِنْ طَي بِاَتِ مَا كَسَبْتمُْ  مُواتَ الْْرَْضِ ۖ وَلََ  وَمِمَّ يَمَّ  

َ غَنيٌِّ حَمِيدتنُْفِقوُنَ وَلَسْتمُْ بآِخِذِيهِ إِلََّ أنَْ تغُْمِضُوا فيِهِ ۚ وَاعْلَ  مُوا أنََّ اللََّّ    

Artinya: hai orang-orang yang beriman, nafkahkahkanlah (dijalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik sebagian dari apa yang kami 

keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk 

lalu kamu menafkahkan dari padanya.padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya melainkan dengan memincingkan maka terhadapnya. Dan 

ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.25 

Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan 

(service) tidak hanya sebatas mengantarkan dan melayani service berarti mengerti, 

memahami, dan merasakan sehingga penyampaiannya akan mengenai heartshare 

konsumen dan pada akhirnya memperkokoh mind share tertanam, dengan adanya 

tersebut maka loyalitas seorang nasabah pada prosuk atau usaha sebuah 

perusahaan tidak akan diragukan lagi. 

                                                             
24 https://osf.io, di akses pada tanggal 11 juni 2022. 

25 Al-Quran dan Terjemahnya, QS. Al-Baqarah ayat 267 

https://osf.io/
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Dan dalam prinsip-prinsip pelayanan dalam Islam diwujudkan dalam sikap 

yaitu yang pertama sopan santu, berpengetahuan, dan berusaha.26 

D. Internet Banking (E-Banking) 

a. Pengertian Internet Banking 

Perkembangan zaman saat ini sangat pesat dalam teknologi komunikasi 

dan informasi di dunia. Karena sistem teknologi informasi dapat memenuhi 

kebutuhan dalam segala aspek kehidupan masyarakat dan memberikam 

kemudahan bagi masyarakat di era mobilitas yang tinggi seperti sekarang ini. 

Perkembangan teknologi ini memudahkan aktivitas manusia dalam segala hal baik 

penggunaan waktu maupun tempat.27 

Dalam Al-Quran dijelasakan mengenai tata cara transaksi yang dilakukan 

electronic banking untuk memudahkan nasabah yaitu sudah dijelaskan dalam 

surah Al-Insyirah 94 ayat 5-6.28 

 

 فإَنَِّ مَعَ الْعسُْرِ يسُْرًا , إنَِّ مَعَ الْعسُْرِ يسُْرًا

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, 

sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan”29 

                                                             
26 Sopiah, Op. Cit., h.252 

27 http://journal.unnes.ac.id/siu/index.php/eeai, di akses pada hari senin, tanggal 7 febuari 

2022, Pukul 19:03 

28 http://journal.unnes.ac.id/siu/index.php/eeai, di akses pada hari senin, tanggal 7 febuari 

2022, pukul 19:05 
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Para ulama menganjurkan bagi seorang muslim yang sedang diuji agar 

tetap bersabar, karena ketahuilah betapa dekatnya jalan kemudahan itu. Sebab, 

barang siapa yang berharap kepada Allah SWT, maka akan terjadilah seperti apa 

yang di harapkan. 

Sesuai dengan peraturan Bank Indonesia No. 5/8/PBI/2003 tanggal 19 Mei 

2003 tentang penerapan menejemen resiko bank bagi bank umum (Lembaran 

Negara Republik Indonesia tahun 2003 Nomor 56, Tambahan Lembaran Negara 

Nomor 4292) serta keputusan direksi Bank Indonesia Nomor 27/164/KEP/DIR 

tanggal 31 maret tentang penggunaan teknologi system informasi oleh bank, maka 

pelaksanaan internet banking diatur oleh Bank Indonesia melalui Surat Edaran 

Bank Indonesia Nomor 6/18/DPNP tanggal 20 April 2004. 

Layanan teknologi E-Banking mempermudah nasabahnya dalam 

melakukan pekerjaan khususnya pada layanan transaksi perbankan. Dari kalangan 

anak muda hingga orangtua mereka sudah mengenali bahkan memanfaatkan 

layanan ini, apalagi sejak ditetapkannya pandemi covid-19 yang melanda 

Indonesia dan semua aspek kehidupan terkena dampaknya membuat percepatan 

digitalisasi bank semakin meningkat dan di sinilah membuktikan perkembangan 

zaman semakin maju dan memanfaatkan teknologi yang canggih. Dimana E-

Banking sendiri adalah penyedia layanan yang memberikan kemudahan di setiap 

transaksi bagi penggunanya melalui internet dan website bank. 

                                                                                                                                                                       
29 Q.S. Al-Insyirah (94 ): 5 dan 6 terjemahannya 
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b. Jenis-jenis transaksi E-Banking 

Transaksi akan makin berkembang lebih jauh lagi, transaksi yang dapat 

dilakukan saat ini antara lain: 

1. Transfer dana 

Dua rekening di bank yang sama dan rekening di bank berbeda 

2. Informasi  

Saldo,transaksi dan mutasi rekening 

3. Pembayaran  

Listrik, handphone, dan asuransi 

4. Pembelian 

Pulsa PLN prabayar dam pulsa telepon berbagai operator. 

Transaksi yang dilakukan tampil dalam bentuk menu transaksi atau daftar 

transaksi, di luar menu tersebut tidak dapat dilakukan. Transaksi e-banking dapat 

dilakukan di mana saja, selama ada jaringan data dan dapat diakses. Transaksi 

dapat dilakukan 24 jam.30  

 

 

 

                                                             
30 Maryanto Supriyono, Buku Pintar Perbankan, (Yogyakarta: Andi  Offiset, 2011), h. 65 
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c. Macam-macam E-Banking 

1. Internet Banking (via internet / computer) 

Internet banking merupakan pelayanan jasa bank untuk memperoleh 

informasi, melakukan komunikasi dan melakukan transaksi perbankan melalui 

jaringan internet. Jadi  internet banking merupakan salah satu jasa layanan 

bank melalui jaringan internet yang memungkinkan nasabah untuk 

mendapatkan jasa dan layanan perbankan seperti memperoleh informasi dan 

melakukan transaksi perbankan. 

2. Mobile Banking (via handphone) 

Mobile banking adalah saluran distribusi untuk mengakses rekening yang 

dimiliki nasabah melalui teknologi GPRS dengan sasaran telepon seluler. 

Untuk mendapatkan fasilitas ini nasabah harus mengisi surat permohonan 

kepada bank meregister no. HP yang akan digunakan di samping pasword ntuk 

keamanan transaksi. 

3. SMS Banking (via sms) 

Sms banking adalah layanan informasi perbankan yang dapat diakses 

langsung melalui telepon seluler / handphone dengan menggunakan media 

SMS.  

4. ATM 

 Mesin di mana kamu mengambil uang atau saldo kamu di mana pun mesin 

itu berada selama masih berada dalam jaringan bank. Mesin ATM ini bisa 

digunakan untuk mengambil uang dan bertransaksi lainnya. 
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d. Keamanan Transaksi Intermet Banking 

Berikut adalah keamanan dari transaksi internet banking: 

1. PIN menjadi rahasia pengguna sendiri dan tidak akan ada dan tidak boleh 

orang lain mengetahuinya. 

2. Untuk key Token tidak boleh dipinjam oleh orang lain dan User ID hanya 

pengguna yang mengetahui. Penggunaan akses bank harus dilakukan 

dengan benar. 

3. Peminimalisir resiko dapat dilakukan dengan penggantian PIN. 

4. Nomor telepon pengguna harus sudah terdaftar pada komputer bank agar 

mudah melakukan transaksi internet banking. Apabila nomor pengguna 

hendak dibuang lakukan unregistered.31 

e.  Hukum Bertransaksi Melalui layanan  E-Banking 

Pastinya hukum layanan e-bangking ini sangat perlu karena semakin 

berkembang di Indonesia yang mana hukum ini harus sesuai dengan hukum Islam 

“al-hukmu ‘alasya’i far’un an tashawurihi” penilaian hukum terhadap suatu 

masalah sudah terpampar tentang tersebut.32 

Transaksi yang digunakan melalui e-banking itu sama halnya dengan jual 

beli. Bank sebagai penjual produk dan jasa perbankan sedangkan nasabah menjadi 

pembeli dari produk dan jasa. 

                                                             
31 Ibid, h. 15 

32 Abdul Wahab Khalaf, Ilmu Ushul Fiqih, (Jakarta: Raja Grafindo, 2003), h. 72 
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Adapun prinsip-prinsip syariah dalam masalah petukaran dan kontrak 

muamalah yang dapat digunakan untuk melakukan tinjuan hukm atas semua 

transaksi yang dilakukan termasuk di era modern sekarang ini untuk kemaslahatan 

di antaranya adalah: asas kerelaan dari semua pihak yang terkait (An Taradhin) 

dalam Q.S An-Nisa ayat 29 yang berbunyi:      

ٰٓ انَْ تكَوُْن َ تِجَ  ا امَْوَالَكُمْ بيَْنَكُمْ باِلْباَطِلِ اِلََّ نْكُمْ ۗ يٰٰٓايَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنوُْا لََ تأَكْلُوُْٰٓ ارَةً عَنْ ترََاضٍ م ِ

َ كَانَ بِكُ رَحِيْمً  ا انَْفسَُكُمْ ۗ اِنَّ اللَّه اوَلََ تقَْتلُوُْٰٓ  

Artinya: Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu saling memakan 

harta sesamamu dengan jalan yang batil (tidak benar), kecuali dalam 

perdagangan yang berlaku atas dasar suka sama suka di antara kamu. Dan 

janganlah kamu membunuh dirimu. Sungguh, Allah Maha Penyayang kepadamu. 

E. Peneltian Terdahulu 

 Dalam menyusun tugas akhir ini sebelum penulis melakukan penelitian 

maka penulis mengkaji terlebih dahulu dan melibatkan buku dan jurnal yang 

dijadikan referensi dan serta melihat skripsi dan tugas akhir yang membahas 

tentang: 

1. Penelitian yang dilakukan oleh: Trianto dengan judul “Penggunaan fasilitas 

mobile banking terhadap kepuasaan nasabah pada Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Tembilahan’’  (Pekanbaru: UIN sultan syarif 

kasim riau, 2020) penelitian ini menjelaskan tentang bagaimana penggunaan 

fasilitas mobile banking terhadap kepuasan nasabah  dan faktor-faktor 

penggunaan mobile banking. 
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2. Penelitian yang dilakukan oleh: Riska Novita Safitri dengan judul “Peran E-

banking dalam meningkatkan jasa dan pelayanan perbankan di PT. Bank 

Rakyat Indonesia Cabang Padang” (Padang: UIN 2016) penelitian ini 

menjelaskan tentang apakah penggunaan e-banking sesuai dengan presdur 

yang telah ditetapkan dan bank memberikan layanan yang baik terhadap 

nasabah sehingga apa yang dibutuhkan dapat dipenuhi oleh bank. 

3. Penelitian yang dilakukan oleh: Mila Karomillah dengan judul “Pengaruh 

layanan E-banking terhadap kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang 

Pembantu Bintaro-Kebayoran Arcade” (Jakarta: UIN Hidayatullah, 2015) 

peneltian ini menjelaskan tentang pengaruh layanan e-banking terhadap 

nasabah dan hukum melakukan transaksi menggunakan e-banking. 

 Setelah mengkaji penelitian di atas, ternyata permasalahan yang diangkat 

oleh penulis berbeda dengan penulis fokus terhadap  bagaimana Implementasi 

Pelayanan E-Banking di Bank BSI Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Jadi menggunakan jenis 

penelitian  field research (penelitian lapangan), penelitian lapangan adalah 

penelitian yang bertujuan mengungkapkan makna yang diberikan oleh pihak bank 

pada perilakunya dan kenyataan sekitar. Penonjolan proses penelitian dan 

pemanfaatan landaan teori dilakukan agar fokus penelitian sesuai dengan fakta 

lingkungan.33 Metode ini digunakan ketika metode survei ataupun eksperimen 

tidak praktis, sehingga jenis penelitian bertujuan untuk menemukan masalah yang 

bersifat mendalam kemudian memecahkan permasalahannya di BSI Kantor 

Cabang Pekanbaru Sudirman.34 

B. Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Penelitian deskptif adalah penelitian yang bertugas menganalisis dan 

mengorganisasikan data agar mendapat gambaran secara teratur dan ringkas dan 

jelas mengenai suatu keadaan, peristiwa atau gejala. 35Menurut Moleong 

penelitian kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami 

                                                             
33 Rukin, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Sulawesi Selatan: Yayasan Ahmar Cendikia 

Indonesia, 2019), Cet. Ke-1, h. 6 

34 Bagus Eko Dono, Strategi Kepala Sekolah Dalam Meningkatkan Prestasi Siswa, 

(Bondowoso: Guepedia, 2021), h.22 

35 Amiratun Shalikhah, Statistik Deskriptif Dalam Penelitian Kualitatif, Volume 10., No 

2,. (2016), h. 345 
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fenomena tentang apa yang di alami oleh subjek penelitian misalnya 

perilaku,persepsi, motivasi , dan tindakan lainya, secara holistik dan dengan suatu 

konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah. 

Dalam penelitian ini sudah didiskripsikan pengungkapan, pelaksanaan dan 

menganalisis sesuai dengan wawancara strategi meningkatkan nasabah dalam 

pelayanan e-banking dilakukan bank BSI Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. 

Informasi dan data yang digunakan untuk penelitian didapatkam dengan metode 

kualitatif. 

C. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah proses studi yang digunakan untuk penelitian  

Permasalahan yang terjadi secara langsung.36 Penelitian ini dilakukan di kantor 

bank BSI Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2 yang berlokasi di Jl. Sudirman 

adapun tujuan untuk mempermudah peneliti secara detail dan menyimpulkan hasil 

penelitian.  

D. Subjek dan Objek Penelitian 

 Subjek dalam penelitian ini adalah  pimpinan, karyawan dan nasabah BSI 

Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. Sedangkan objeknya adalah tentang 

Implementasi Pelayanan E-Banking BSI Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. 

 

                                                             
36 Ni Wayang Arsini dan Ni Komang Sutriyati, Internalisasi Nilai Pendidikan Karakter 

Hindu Pada Anak Usia Dini, (Denpasar: Yayasan Gandi Puri, 2020), h. 32 
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E. Informan Penelitian 

Subjek penelitian ini menjadi informan yang memberikan berbagai 

informasi yang diperlukan selama proses penelitian. Subjek penelitian terdiri dari, 

pertama, narasumber utama (key informan) seperti di penelitian customer service 

yakni mereka yang mengetahui dan memiliki informasi pokok yang diperlukan. 

Kedua, narasumber informan yakni orang yang dimanfaatkan untuk memberikan 

informasi tentang situasi dan kondisi latar penelitian ini yang maksut adalah 

nasabah bank tersebut. Jadi ia harus banyak pengalaman tentang latar penelitian.37 

F. Sumber Data 

Dalam penelitian ini ada dua jenis sumber data: 

1. Data Primer 

Data primer adalah data atau informasi-informasi yang diperoleh dari 

lokasi penelitian atau objek dari penelitian. Untuk memperoleh data primer ini 

dilakukan wawancara dengan Staff Costumer Sarvice PT. Bank Syariah 

Indonesia, kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. Dan di mana memiliki atau 

mempunyai masalah yang diteliti. 

2. Data Sekunder 

Data skunder Yaitu data yang diperoleh dari literatur, buku jurnal, skripsi, 

dokumentasi,internet dan sumber lainnya yang berkaitan dengan topik penelitian 

ini.  

                                                             
37 Lexy J. Moeleong, Metedologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 

2011) , op. Cit ., 132 



28 
 

 
 

 

G. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini dilakukan dengan teknik dengan menggunakan metode: 

1. Observasi adalah penulis langsung terjun ke lokasi penelitian untuk melihat 

dan memperhatikan dan mengamati serta mengumpulkan informasi mengenai 

hal-hal yang berkaitan dengan penelitian.  

2. Wawancara adalah suatu bentuk tanya jawab dengan narasumber dengan 

tujuan mendapatkan keterangan, kejelasan, fakta, peristiwa. Dalam 

pengumpulan data melalui wawancara, penulis langsung mengadakan tanya 

jawab kepada pimpinan, karyawan dan nasabah bank BSI Kantor Cabang 

Pekanbaru Sudirman 2. 

3. Dokumentasi adalah suatu teknik pengumpulan data dengan melakukan segala 

hal dokumen yang sudah didokumentasikan. Seperti pengambilan foto-foto 

pada saat penelitian dan di saat penelitian diadakan pencatatan. 

H. Teknik Analisis Data 

  Teknis analisis data penelitian ini adalah analisis data deskriptif kualitataif.  

Teknik analisis data kualitatif yaitu penyajian data dalam bentuk tulisan dan 

menerangkan apa adanya atau sesuai fakta yang terjadi diperoleh dari hasil 

penelitian. Tujuan utama adalah menggunakan metode deskriptif adalah untuk 

menggambarkan sifat suatu keadaan yang sementara berjalan pada saat penelitian 

berlangsung dilakukan dengan memeriksa sebab-sebab suatu gejala tertentu,  

sehingga dapat dipahami secara jelas kesimpulannya. 
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I. Teknik Penulisan  

 Setelah data terkumpul dianalisa, maka penulis mendiskripsikan data tersebut 

dengan menggunakan teknik penulisan sebagai berikut: 

a. Deskriptif  

 Deskriptif yakni sebagai metode penelitian yang digunakan untuk 

menganalisis data dengan cara mendiskripsikan atau menggambarkan data 

yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 

kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi.38 

b. Induktif  

 Induktif adalah peneliti tidak memerlukan tentang sesuatu teori, akan tetapi 

langsung ke lapangan. Teori tidak telalu dibutuhkan di sini tapi metode 

pengumpulan data ini yang sangat dibutuhkan dalam metode induktif. Teori  

dibangun berdasarkan temuan data di lapangan.39 

                                                             
38 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif , dan R&D. (Bandung: Penerbit 

Alfabeta, 2016), h. 147 

39 Ibid, h. 24 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN 

  Berdasarkan pada pembahasan-pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab-bab sebelumnya sebagai berikut: 

1. Implementasi pelayanan e-banking di bank syariah indonesia (BSI) Kantor 

Cabang Pekanbaru Sudirman 2. Antara lain, banyaknya fitur-fitur yang 

memudahkan nasabah untuk cek saldo, transfer antar bank atau beda bank, 

pembanyaran, pembelian, transaki terjadwal, e-mas, buka rekening , berbagi 

ziswaf dan top up wallet. Dari beberapa pedoman yang sudah tertera dibank BSI 

Kantor Cabang Sudirman 2 ini mempermudahkan nasabah melakukan transaksi. 

Saling menguntungkan bagi pihak nasabah ataupun pihak bank. 

2. Keunggulan dan hambatan atau kelemahan E-Banking yang sering terjadi dibank 

syariah indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekanbaru Sudirman 2. Keunggulannya 

e-banking yaitu mempermudah nasabah melakukan transaksi selama 24 jam dari 

segi efesiensi waktu dan efektitas ekonomi. Sedangkan kelemahan e-banking ini 

salah satunya yaitu terkendala oleh jaringan terutama bagi masyarakat di desa 

dan minimnya pengetahuan teknologi dikarenakan kurangnya ilmu pengetahuan 

masyarakat tentang fasilitas e-banking sehingga masih banyak yang tidak 

mengerti dalam penggunaan teknologi. 
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B. SARAN 

Berdasarkan  kesimpulan dari hasil penelitian di atas, maka penulis 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Kepada pegawai Bank Syariah Indonesia Pekanbaru Sudirman 2  hendakanya 

selalu meningkatkan kualitas pelayanan guna untuk mendapatkan kinerja yang 

baik tiap harinya. Apalagi didunia modern ini pastinya orang menginginkan 

sesuatu yang mudah jadi, bisa disimpulkan bahwa e-banking ini sangat penting 

bagi untuk kedepannya atau diwajibkan seseorang yang datang dibank harus 

mempunyai e-banking. Agar mudah melakukan transaksi. 

2. Dari hasil penelitian ini diharapakan dijadikan sebagai referensi dan 

dokumentasi bagi pihak kampus sebagai bahan acuan penelitian selanjutnya 

dalam melakukan penelitian terkait dengan pelayanan e-bangking. Meskipun 

penelitian ini jauh dari kesempurnaan dan banyak kekurangannya.  
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Lampiran 1 

 

PERTANYAAN WAWANCARA CUSTOMER SARVICE DAN NASABAH 

1.  Bagaiamana cara mempertahankan nasabah lama agar tetap loyal menjadi 

nasabah bank di bsi sudirman 2? 

2.  Bagiamana sistem pelayanan customer sarvice yang di berikan kepada 

nasabah di bank bsi sudirman 2? 

3.  Apa keunggulan dan kelemahan E-Banking di bsi sudirman ? 

4.  Bagaimana tanggapan nasabah terhadap keamanan pelayanan E-Banking 

di bsi sudirman ? 

5. bagaimana implementasi pelayanan E-Banking di bsi sudirman 2? 

6.  Apa saja yang langkah-langkah yang dilakukan ketika terjadi beberapa 

hambatan di bsi sudirman 2? 

7.         Sudah berapa lama menabung di bank BSI kantor Cabang Pekanbaru 

Sudirman 2 ? 

8.         apakah mengalami kesulitan  menggunakan e-banking di bank BSI kantor 

Cabang Pekanbaru Sudirman 2 ? 

9.  Apakah menggunakan e-bangking atau m-banking di bank BSI kantor 

Cabang Pekanbaru Sudirman 2 ? 

10.  Berapa nasabah yang menggunakan e-banking di bank BSI kantor Cabang 

Pekanbaru Sudirman 2 ? 
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