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ABSTRAK

Mahlia. 2020. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah dalam
Menggunakan Produk iB Hasanah Card di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Banjarmasin. Skripsi, Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam. Pembimbing (I) Dra. Naimah, MH. (Il) Hariyanto, SE., MM.

Kata Kunci: Kualitas, pelayanan dan loyalitas nasabah.

Penelitian ini bertolak dari permasalahan penelitian bahwa pentingnya
bank syariah memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan, karena pelayanan
yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan nasabah yang akan berlanjut pada
loyalitas nasabah, hal ini akan berdampak pada penjualan jasa maupun produk
perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar peran
kualitas pelayanan vyaitu Reliability, Responsevenes, Assurance, Emphaty,
Tangibles dalam memengaruhi loyalitas nasabah menggunakan produk IB
Hasanah Card di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin dan variabel
mana yang paling dominan memengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan
produk IB Hasanah Card di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research). Karenanya
untuk memperoleh data yang diperlukan penulis dilakukan dengan menyebar
kuesioner secara langsung ke nasabah BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin.
Sampel yang diambil sebanyak 100 orang nasabah yang menggunakan iB
Hasanah Card. Teknik analisis data menggunakan uji validitas dan reabilitas, uji
asumsi klasik dan uji regresi linier berganda.

Melalui analisis kuantitaif, hasil penelitian ini menunjukkan yang pertama:
secara simultan variabel bebas dalam penelitian ini terdiri dari Reliability (X3),
Responsevenes(Xy), Assurance(Xsz), Emphaty(X,), Tangibles(Xs), berpengaruh
terhadap loyalitas dalam menggunakan produk IB Hasanah Card di PT. Bank BNI
Syariah Kantor Cabang Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji f dimana
nilai Fhitung > Ftabel (3,232 > 2,311) dan nilai signifikansi F sebesar 0,010 yang
berarti nilai ini lebih kecil dari nilai a sebesar 0,05 (0,010 < 0,05). Sedangkan
secara parsial hanya ada satu variabel yang berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah dalam menggunakan iB Hasanah Card yaitu variabel bukti fisik (X5) hal
ini dapat dilihat dari uji t dimana t hitung sebesar 2,013 lebih besar dari t tabel
1,985 dan tingkat signifikansi 0,047 lebih kecil dari 0,05. Kedua; variabel yang
paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah menggunakan iB Hasanah
Card di BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin adalah variabel bukti fisik (X5)
hal ini dapat dilihat dari uji t dari nilai Standardized Beta tertinggi yaitu variabel
bukti fisik (X5) sebesar 0,168.



MOTIO

“selesaikan apa yang telah Rgmu mulai,

Jangan menyerah lalu putar arah”
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

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 lain lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Sesuai dengan Lampiran Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan
Nomor: 0543 b/U/1987 tanggal 22 Januari 1988, sebagai berikut:

1. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

f Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< Ba' B Be

< Ta' T Te

& 3a' S es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

c Ha' i ha (debr;gvsght)ltlk di
¢ Kha' Kh ka dan ha

- Dal D De

3 7al V4 zet (dengan titik di atas)
J Ra' R Er

4 Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
ua sad S es (det?a%ight)ltlk di
ua Dad D de (debr;gvsght)ltlk di
1 Ta T te (deggvigr;[)ltlk di
3 za z zet (df)r;g\i:l;h';ltlk di
[ ‘Ain ¢ koma terbalik di atas
4 Ghain G ge

) Fa' F Ef
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it Qaf Q Qi
d Kaf K Ka
J Lam L ‘el
p Mim M ‘em
O Nun N ‘en
3 Wau W We
s Ha' H Ha
# Hamzah ' Apostrof
$ Ya' Y Ye
2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
(pania Ditulis muta’aqqin
Bac Ditulis ‘iddah
3. Ta’marbutah
a) Apabila dimatikan ditulis h.
4 Ditulis Hibbah
ZEBEN Ditulis Jizyah

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata arab yang sudah terserap ke
dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali
dikehendaki lafal aslinya).
Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaanya kedua itu terpisah,

maka ditulis dengan h.

:«\,ﬂj“}HLJS

Ditulis

Karamah al auliya®

b) Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fatha, kasrah dan

dammah ditulis t.

| BRES | Ditulis Zakatul-fitri
4. \Vokal Pendek.

— Kasrah Ditulis I

- Fathah Ditulis A

= Dammah Ditulis U




5. Vokal Panjang

1. Fathah + alif - ditulis | a - jahiliyyah
adda

2. Fathah+ ya’mati - | ditulis | a- yas‘a
=

3. Kasrah + ya’mati Ditulis |1 -karim
S

4. Dammah + wawu mati Ditulis | 0 - furud
s A

6. Vokal Rangkap

1. Fathah + ya’ mati ditulis | ai- Bainakum
2. Fathah + wawu mati ditulis | au- Qaulun
JA

7. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
A5l) Ditulis a ‘antum
sac Ditulis u ‘iddah

o5 oSG Al Ditulis la ‘in syakartum

8. Kata sandang alif + lam
a) Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”.

Ol Al Ditulis al-Qur’an

bl Ditulis al-Qiyas

b) Apabila dikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al’nya.

elaudl Ditulis as-Sama

(uadd) Ditulis asy-Syams

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

) ) o Zawi al-furud atau
. ‘ .
o Al g 52 Ditulis Zawil furud
il Ditulis ahl as-sunnah atau
ahlussunnah
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