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ABSTRAK

Khairunnisa. 2021. Pengaruh Kesadaran Merek, Kualitas Pelayanan dan Citra
Merek terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Phone Banking di PT.
Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin. Skripsi, Program Studi
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Pembimbing: (I) H.
Badrian, S.Ag., M.Ag, (1) Pati Matu Jahra, S.Ag., M.S.1.

Kata Kunci : Kesadaran merek, kualitas pelayanan, citra merek.

Semakin berkembangnya perbankan syariah terutama di Indonesia. Bank
syariah dituntut untuk meningkatkan teknologi informasi agar pelayanan jasa
perbankan berkembang, seperti phone banking.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kesadaran merek, kualitas
pelayanan dan citra merek terhadap keputusan nasabah menggunakan phone
banking di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin.

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan yang bersifat kuantitatif dengan
metode pengumpulan data (kuesioner). Objek penelitian ini adalah kesadaran
merek (X3), kualitas pelayanan (X;) dan citra merek (Xs) terhadap keputusan
nasabah (Y), subyek dalam penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan
phone banking dengan sampel sebanyak 100 responden. Metode analisis data
yang digunakan yaitu analisis regresi linier berganda, uji T dan uji F.

Hasil dari penelitian ini. Pertama: hasil Uji F (simultan) menyatakan bahwa

variabel kesadaran merek (Xi), kualitas pelayanan (X;) dan citra merek (X3)
berpengaruh secara simultan dengan fhiwng = 46,336 > fiaper 2,70.
Kedua: Berdasarkan hasil Uji T (parsial) hanya dua variabel yang berpengaruh
secara parsial yaitu kualitas pelayanan (X;) dan citra merek (Xs). Hal ini dapat
dilihat pada nilai variabel (X2) thitung 4,207 > traper 1,660. Nilai variabel (X3) thiwng
2,871 > tpe 1,660. Sehingga Ho ditolak dan Ha diterima.



MOTTO

...Allah tidak membebani seseorang itu melainkan sesuai dengan
kesanggupannya... (QS. Al-Baqarah: 286)

Rasulullah bersabda: Barangsiapa menempuh jalan untuk

mendapatkan ilmu, Allah akan memudahkan baginya jalan
menuju surga. (HR. Muslim)
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Saya menyadari bahwa hasil karya skripsi ini masih jauh dari kata
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pengetahuan bagi para pembacanya.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

Fonem Kkonsonan 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 Rl 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

< Ba' B Be

< Ta' T Te

& Sa' S Es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

C Ha' H Ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha' Kh Ka dan ha

3 Dal D De

3 Za Z Zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet
o Sin S Es
U Syin Sy Es dan ye
ol Sad S Es (dengan titik di bawah)
ol Dad D De (dengan titik di bawah)
h Ta T Te (dengan titik di bawah)
) Za Z Zet (dengan titik di bawah)
& ‘Ain ‘ Koma terbalik di atas

£ Gain G Ge

o Fa F Ef

d Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L ‘el

a Mim M ‘em

O Nun N ‘en

viii




3 Wau W We
0 Ha' H Ha
3 Hamzah ' Apostrof
] Ya' Y Ye

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

(ania Ditulis muta’aqqidin

bac Ditulis ‘iddah

3. Ta’marbutah
a. Apabila dimatikan ditulis h.

- Ditulis Hibbah
L Ditulis Jizyah

(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.

£l ¥ < ‘ Ditulis ‘ Karamah al auliya’

b. Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fatha, kasrah dan
dammah ditulis t.

Dhills | Ditulis | Zakatul-fitri

4. Vokal Pendek

Kasrah Ditulis I
Fathah Ditulis A
Dammah Ditulis U
5. Vokal Panjang
1 Z‘;":\Th +alif " | Ditulis a - jahiliyah

Fathah + ya’mati -

Ditulis a - yas’a
[




g | Kasrah+ya'mati " | Ditulis i - Kkarim
S

4 | Dammah+wawumati - g i - furid
Sy

6. Vokal Rangkap

1 Fathah + ya’mati " | Ditulis ai - Bainakum

aSin
+ i - I
2 Eighah wawu matl Ditulis au - Qaulun

7. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan

apostrof
Al Ditulis a’antum
ey Ditulis u’iddat
A3 SE oAl Ditulis la’in syakartum

8. Kata sandang alif + lam
a. Apabila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf

54a1’,'
o)Al Ditulis al-Qur’an
o= Ll Ditulis al-Qiyas

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

elaud) Ditulis as-Sama
ol Ditulis asy-Syams

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

Uy Al (6 Ditulis Zawi al-furid atau Zawil furiid

Al Jal Ditulis Ahl as-sunnah atau ahlussunnah
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Segala puji bagi Allah SWT atas segala limpahan karunia, nikmat dan
petunjuk-Nya sehingga pada akhirnya skripsi ini dapat diselesaikan. Shalawat
serta salam selalu kita haturkan kepada Nabi Besar Muhammad SAW., keluarga,
sahabat dan para pengikut beliau hingga akhir zaman.
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Banking di PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Banjarmasin”, sebagian salah
satu syarat guna memperoleh gelar strata satu Sarjana Ekonomi, pada Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin.

Dalam penulisan dan penyelesaian skripsi ini, penulis banyak mendapat
bantuan, dukungan serta arahan dari berbagai pihak. Oleh Karen itu, dalam
kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih, terutama kepada yang
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