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ABSTRAK 

 

Ika Aulia. 2020. Pengaruh Pengetahuan Nasabah, Reputasi dan Kualitas  

Pelayanan terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Internet Banking 

di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin. Skripsi, Jurusan 

Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Pembimbing : (1) 

Drs. Nispan Rahmi, M.Ag. (II) Rohana Faridah, SE., MM. 

 

Kata Kunci : Pengetahuan Nasabah, Reputasi dan Kualitas Pelayanan. 

Perkembangan pelayanan yang dilakukan perbankan berbasis teknologi 

dalam bentuk Internet Banking saat ini menjadi perhatian khusus sekaligus senjata 

utama bagi suatu bank untuk menyampaikan informasi dan persaingan antar bank. 

Internet banking juga memudahkan nasabah untuk melakukan kegiatan perbankan 

tanpa harus pergi ke bank atau ATM, disamping itu internet banking juga 

mempunyai resiko yang bisa merugikan nasabahnya dan juga pihak bank.  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengetahuan nasabah, 

reputasi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan 

internet banking di PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin. Dengan 

rumusan masalah dilihat secara Parsial dan Simultan. 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research), yang 

bersifat kuantitatif dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, 

wawancara dan dokumentasi. Objek penelitian ini adalah pengetahuan nasabah 

(X1), reputasi (X2) dan kualitas pelayanan (X3) terhadap keputusan nasabah (Y), 

subyek dalam penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan internet banking 

yang dijadikan sampel sebanyak 100 responden. Metode analisis data yang 

digunakan yaitu analisis regresi linier berganda, uji T dan uji F dengan 

menggunakan SPSS 22 for windows. 

Penelitian ini menghasilkan. Pertama: berdasarkan hasil analisis terhadap 

tiga variabel independen yang terdiri dari pengetahuan nasabah (X1), reputasi 

(X2) dan  kualitas pelayanan (X3) terhadap keputusan nasabah (Y) menggunakan 

internet banking di PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin, ternyata 

yang berpengaruh secara parsial adalah variabel kualitas pelayanan (X3) dengan 

nilai thitung sebesar 4,800 lebih besar dari nilai ttabel sebesar 1,660 (thitung > ttabel). 

Kedua: berdasarkan hasil analisis mengenai pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen, maka semua variabel independen yang terdiri dari 

pengetahuan nasabah (X1), reputasi (X2) dan kualitas pelayanan (X3) 

berpengaruh secara simultan terhadap keputusan nasabah (Y) menggunakan 

internet banking di PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjamasin. Hal itu 

dapat dilihat dari nilai Fhitung sebesar 21,448 > Ftabel sebesar 2,70 dengan taraf 

signifikan 0,000 < 0,05. 
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MOTTO 

 

Kebahagiaan bukan milik orang yang hebat dalam segala 

hal, tetapi milik orang yang mampu menemukan hal 

sederhana dan selalu bersyukur 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

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 dengan 

huruf dan tanda sekaligus. 

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 

Januari 1988, sebagai berikut: 

 

1. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba' B Be ب

 Ta' T Te ت

 Ṡa' Ṡ Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa' Ḥ Ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha' Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Ża Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Ṣad Ṣ Es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad Ḍ De (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa Ṭ Te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa Ẓ Zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain „ Koma terbalik di atas„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L „el ل

 Mim M „em م

 Nun N „en ن

 Wau W We و

 Ha' H Ha ه

 Hamzah ' Apostrof ء
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 Ya' Y Ye ي

 

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis muta’aqqidin متعقديه

 Ditulis ‘iddah عدة

 

3. Ta’marbutah 

a. Apabila dimatikan ditulis h. 

 Ditulis Hibbah هبت

 Ditulis Jizyah جسيت

 

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap 

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

apabila dikehendaki lafal aslinya). 

Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

 ’Ditulis Karāmah al auliyā كرمتالأونيبء

b. Apabila ta‟ marbutah hidup atau dengan harakat, fatha, kasrah dan 

dammah ditulis t. 

 Ditulis Zakātul-fitri زكبةانفطر

 

4. Vokal Pendek 

  ِ  Kasrah Ditulis I 

  ِ  Fatḥah Ditulis A 

  ِ  Ḍammah Ditulis U 

 

5. Vokal Panjang 

1 Fathah + alif                    - 

 جبههيت
Ditulis ā   -  jāhiliyah 

2 Fathah + ya‟mati             - 

 يسعى
Ditulis ā   -  yas’ā 

3 Kasrah + ya‟mati             - 

 كريم
Ditulis i    -  karim 

4 Dammah + wawu mati    - 

 فروض
Ditulis ū   -  furūḍ 

 

6. Vokal Rangkap 

1 Fathah + ya‟mati             - 

 بيىكم
Ditulis ai   -  Bainakum 

2 Fathah + wawu mati        - 

 قول
Ditulis au   -  Qaulun 

 

 

7. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 
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 Ditulis a’antum أأوتم

 Ditulis u’iddat أعدث

 Ditulis la’in syakartum نئه شكرتم

 

8. Kata sandang alif + lam 

a. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

“al”. 

 Ditulis al-Qur’ān انقران

 Ditulis al-Qiyās انقيب ش

b. Apabila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al”nya. 

 Ditulis as-Samā انسمبء

 Ditulis asy-Syams انشمص

 

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

 Ditulis Żawi al-furūd atau Żawil furūḍ ذوي انفر وض

 Ditulis Ahl as-sunnah atau ahlussunnah أهم انسىت
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