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Abstract

The research was aimed to analyze the customer’s saving decision at
sharia bank (a case study in PT. BPRS Puduarta Insani). The method used in this
research is a quantitative approach by multiple linear regression anaysis, it was
supported by stationarity test and the classical assumption test in Eviews version
8.0. The results showed that in the partially test the customer’s knowledge had a
positive and significant influence on the saving decision amounted to 35,2% and
thisis the most dominant factor, bank characteristics had a positive and significant
influence on the saving decision amounted to 21,8%, service quality had a
positive and significant influence on the saving decision amounted to 33,7% and
physical object of the bank had a positive and significant influence on the saving
decision amounted to 19,9%. And in the simultaneously test the customer’s
knowledge, bank characteristics, service quality and physical object of the bank
had the significant influence on the saving decision amounted to 65,75% and the
rest was influenced by other factors not examined in this research.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis keputusan nasabah menabung
di Bank Syariah (Studi Kasus di PT. BPRS Puduarta Insani). Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dengan analisis
Regres Linier Berganda yang didukung uji stasioneritas dan uji asums klasik
dibantu dengan software Eviews versi 8. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
secara parsia pengetahuan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan menabung sebesar 35,2% dan menjadi faktor yang dominan,
karakteristik bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menabung sebesar 21,8%, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menabung sebesar 33,7% dan objek fisik bank berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan menabung sebesar 19,9%. Dan secara
simultan pengetahuan nasabah, karakteristik bank, kualitas pelayanan dan objek
fisikk bank berpengaruh nyata terhadap keputusan menabung sebesar 65,75% dan
selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penélitian ini.

Kata Kunci: Pengetahuan, karakteristik, pelayanan, objek fisik, keputusan
menabung
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Pendahuluan

Ekonomi Syariah merupakan suatu sistem ekonomi Islam yang
berlandaskan Alquran dan Sunah yang mengutamakan nilai-nila agama serta
etika yang bailk dalam suatu kegiatan ekonomi. Ekonomi Islam bukan hanya
merupakan praktek kegiatan ekonomi yang dilakukan oleh individu dan
komunitas muslim yang ada, namun juga merupakan perwujudan perilaku
ekonomi yang didasarkan pada gjaran Islam.! Salah satu kegiatan ekonomi
Syariah yakni dengan didirikannya Perbankan Syariah.

Di Indonesia, regulasi mengenai bank syariah tertuang dalam UU No.21
Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Bank syariah adalah bank yang
menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya
terdiri atas Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah dan bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS).? Dimulai dari tahun 1998, perbankan syariah terus
menunjukkan eksistensinya untuk terus melgu dan berkembang di Indonesia.
Krisis moneter yang terjadi pada waktu itu telah menenggelamkan bank-bank
konvensional dan banyak yang dilikuidasi karena kegagalan sistem bunganya.
Sementara perbankan yang menerapkan sistem syariah dapat tetap eksis dan
mampu bertahan. Tidak hanya itu, Bank Syariah bahkan mengalami kemajuan dan
perkembangan ditandai dengan munculnya bank-bank syariah di berbagai daerah
di Indonesia. Berikut ini data perkembangan perbankan syariah yang meliputi
Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS) dan bank Pembiayaan
Rakyat Syariah (BPRS).

Tabel. 1
Data Perkembangan BUS, UUS dan BPRS di Indonesia

Bank Umum Usaha Unit Bank Perkreditan
Tahun | o riah (BUS) | Syariah (UUS) Rak{g;%’s"’)‘r lah
2003 2 8 84
2004 3 15 83
2005 3 19 92
2006 3 20 105
2007 3 25 114
2008 5 27 131
2009 6 25 139
2010 11 23 150
2011 11 23 155
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2012 11 24 158
2013 11 23 163
2014 12 22 163
2015 12 22 163
2016/September 13 21 164

Sumber: Satistik Perbankan Syariah 2003-September 2016

Dari tabel di atas dapat dijelaskan bahwa perbankan syariah di Indonesia
terus mengalami peningkatan dari segi kuantitas. Dimana pada tahun 2003 hanya
terdapat 2 Bank Umum Syariah (BUS) sgja, dan mengalami peningkatan menjadi
13 Bank Umum Syariah (BUS) per September 2016. Demikian pula dengan Unit
Usaha Syariah (UUS), pada tahun 2003 hanya terdapat 8 Unit Usaha Syariah
(UUS) sga, kemudian bertambah menjadi 21 Unit Usaha Syariah (UUS) per
September 2016. Peningkatan jugaterlihat pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
(BPRS), dimana pada tahun 2003 terdapat 84 BPRS meningkat menjadi 164
BPRS per september 2016. Angka tersebut menunjukkan bahwa semakin
banyaknya perbankan syariah di Indonesia.

Kondis yang demikian justru menjadi suatu tantangan bagi masing-
masing lembaga bank syariah di Indonesia. Semakin banyaknya perbankan
syariah di Indonesia berdampak pada persaingan antar bank yang semakin ketat.
Di saat persaingan semakin ketat, pihak perbankan akan berusaha memenunhi
kebutuhan dan keinginan nasabah sehingga menyebabkan nasabah memiliki
banyak pilihan dalam mengunakan jasa perbankan. Pengambilan keputusan
nasabah menggunakan jasa perbankan dipengaruhi oleh perilaku seorang
konsumen. Perilaku konsumen adalah proses dan aktivitas ketika seseorang
berhubungan dengan pencarian, pemilihan, pembelian, penggunaan, serta
pengevaluasian produk dan jasa demi memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen.®

Secara umum calon nasabah yang akan menabung tentu memilih bank
yang dapat memberikan keuntungan dan kemudahan. Untuk itu dari pihak bank
syariah harus dapat membaca peluang ini serta dapat segera mengidentifikasikan
kebutuhan dan keinginan nasabah. Salah satu cara yang dapat dilakukan oleh bank
syariah adalah dengan membenahi pelayanannya demi menarik perhatian nasabah.
Bentuk pelayanan berupa kecepatan, tepat, sopan dan ramah akan membuat



194 | At-Tawassuth, Vol. 2, No. 1, 2017: 191-214

nasabah nyaman serta membentuk kepercayaan terhadap bank tersebut bahkan
akan merekomendasikan kepada calon-calon nasabah lainnya.

Seperti diketahui bank syariah merupakan bank yang beroperasi sesual
dengan prinsip-prinsip syariah Islam. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Armida Sari tentang atribut bank syariah bahwa mayoritas nasabah menyatakan
bahwa *“Menjadi nasabah bank syariah karena menghindari unsur riba”. Hal ini
dibuktikan dengan jawaban responden yaitu sebanyak 46% menyatakan setuju dan
10% menyatakan sangat setuju, sedangkan sisanya menyatakan netral, tidak setuju
dan sangat tidak setuju.* Penelitian tersebut menunjukkan bahwa minat nasabah
juga didasarkan pada atribut yang menjadi karakter bank syariah yaitu bebas riba.

Menurut Agustianto, Ketua DPP lkatan Ahli Ekonomi Islam Indonesia
(IAEl), market share bank syariah di Indonesia relatif masih kecil, belum
mencapal 4% dari total asset bank secara nasional. Padahal jumlah umat Islam
potensial untuk menjadi customer bank syariah lebih dari 100 juta orang. Dengan
demikian, mayoritas umat Islam belum berhubungan dengan bank syariah. Salah
satu faktor yang menyebabkan mengapa umat Islam belum berhubungan dengan
bank-syariah yaitu tingkat pemahaman dan pengetahuan umat tentang bank
syariah masih sangat rendah.” Konsumen akan berusaha mendapatkan kepuasan
maksimal, dan konsumen akan meneruskan pembeliannya terhadap suatu produk
untuk jangka waktu yang lama, bila ia telah mendapatan kepuasan dari produk
yang sama yang telah dikonsumsikannya. Teori ini didasarkan pada beberapa
asumsl, salah satunya adalah bahwa konsumen mempunyai pengetahuan tentang
beberapa alternatif sumber untuk memuaskan kebutuhannya.® Oleh sebab itu,
dibutuhkan peran dari pihak bank syariah untuk memberikan pengetahuan kepada
nasabah maupun caon nasabahnya. Namun kebanyakan bank syariah
mengkesampingkannya, bahkan memperkenalkan istilah bagi hasil dengan istilah
“bunga” karena khawatir calon nasabah tidak mengerti, padahal inilah kesempatan
bank syariah untuk mensosialisasikan lebih dalam tentang bank syariah.

Selanjutnya lokasi yang strategis juga menjadi pertimbangan bagi nasabah
daam memilih jasa bank. Lokas yang terjangkau, teknologi dan gedung yang
memadai dianggap akan memudahkan nasabah dalam proses transaks.

Pada akhirnya pemahaman tentang perilaku konsumen dalam keputusan

membeli sangat penting bagi pihak penjual. Demikian halnya jual-beli di bidang
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jasa seperti perbankan syariah, penting bagi Bank Syariah sebaga pihak penjua
untuk memahami perilaku calon nasabah sebagal strategi pemasarannya.

Pengertian Perbankan Syariah

Bank adalah salah satu badan usaha finansial yang menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam
bentuk kredit dan/ atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup
masyarakat banyak.” Perbankan adalah kegiatan menghimpun dana (funding) dan
menyalurkan dana (lending).®

Bank syariah adalah suatu lembaga keuangan yang berfungs sebagai
perantara bagi pihak yang berkelebihan dana dan pihak yang berkekurangan dana
untuk kegiatan usaha dan kegiatan lainnya sesuai dengan hukum Islam. Selain itu
bank syariah biasa disebut 1slamic Banking atau interest fee banking, yaitu suatu
sistem perbankan dalam pelaksanaan operasiona tidak menggunakan sistem
bunga (riba), spekulasi (maisir), dan ketidakpastian atau ketidakjelasan (gharar).’

Bank syariah tidak dapat dilepaskan dari asal usul sistem perbankan
syariah itu sendiri, karena pada dasarnya bank syariah dikembangkan dengan
menggabungkan antara masalah-masalah duniawi dengan agama. Oleh karena itu
apa yang dijalankan dalam praktek perbankan juga merupakan salah satu aspek
muamalah yang harus sesuai dengan syariat Islam.™

Fungss bank Islam secara garis besar tidak berbeda dengan bank
konvensional, yakni sama-sama sebagai lembaga intermediasi (intermediary
institution) yang menghimpun dana dari masyarakat dan menyaurkan kembali
dana-dana tersebut kepada masyarakat yang membutuhkannya dalam bentuk
fasilitas pembiayaan. Perbedaan pokoknya terletak dalam perlakuan dan jenis
keuntungan yang diambil bank dari transaksi-transaksi yang dilakukannya. Bila
bank konvensional mendasarkan keuntungannya dari pengambilan bunga, maka
bank Islam dari apa yang disebut sebagai imbalan, baik berupa jasa (fee-base
income) maupun mark-up atau profit margin, serta bagi hasil (loss and profit
sharing).**

Perbankan Syariah memiliki tigafungs utama yaitu:

1. Menghimpun dana dari masyarakat yang kelebihan dana. Bank syariah

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk titipan dengan
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menggunakan akad al-wadiah dan dalam bentuk investas dengan
menggunakan akad al-Mudharabah.

2. Menyaurkan dana kepada masyarakat yang membutuhkan (user of fund).
Masyarakat dapat memperolen pembiayaan dari bank syariah asalkan
dapat memenuhi semua ketentuan dan persyaratan yang berlaku.

3. Memberikan pelayanan jasa perbankan. Pelayanan jasa bank syariah ini
diberikan dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat dalam
menjalankan aktivitasnya. Berbagal jenis produk pelayanan jasa yang
diberikan oleh bank syariah antara lain jasa pengiriman uang (transfer),
pemindah bukuan, penagihan surat berharga, kliring, letter of kredit,
inkaso, garansi bank, dan pelayanan jasa bank lainnya.'?

Pengertian Keputusan Menabung

Keputusan adalah sebuah proses pendekatan penyelesaian masalah yang
terdiri dari pengenalan masalah, mencari informasi, beberapa penilaian alternatif,
membuat keputusan membeli dan perilaku setelah membeli yang dilalui
konsumen.*®

Dalam konsep jual-beli posisi bank adalah sebagai penjual dan sebaliknya
posis nasabah adalah sebagai konsumen (pembeli).’* Dalam melakukan
pembelian dari sebelum membeli sampai setelah melakukan pembelian, proses
pembelian konsumen melewati tahap-tahap membeli, yang dikonseptualisasikan
dalam model lima tahap proses membeli. Model tersebut dapat dilihat di bawah
ini:

Gambar. 1: Model Lima Tahap Proses Membeli

Pengenalan p»| Pencarian Penilaian Keputusan »  Perilaku
Masalah Informasi Alternatif Membeli Setelah
Membeli

Model tersebut mempunyai implikasi bahwa para konsumen melalui lima
tahap dalam membeli sesuatu. Tahap-tahap tersebut tidak harus dilewati secara
urut. Dalam pemecahan masalah pembelian yang bersifat ekstensif calon pembeli
dapat bertolak dari keputusan mengenai penjual, karena ia ingin mendapat
keterangan dari penjual yang dipercaya, mengenai perbedaan dan bentuk produk.

a. Pengenalan Masalah
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Masalah timbul dari dalam diri konsumen yang berupa kebutuhan, yang
digerakkan oleh rangsangan dari dalam diri pembeli atau dari luar.
Berdasarkan pengalaman yang telah lalu, seseorang belgjar bagaimana
mengatasi dorongan ini ke arah satu jenis objek yang dapat
menjenuhkannya. Semua rangsangan yang ada pada diri konsumen
menyebabkan dia mengena suatu masalah. Sehingga perusahaan perlu
mengetahui jawaban dari pertanyaan apakah masalah yang dirasakan.

b. Pencarian Informasi
Setelah timbul suatu masalah berupa kebutuhan yang digerakkan oleh
rangsangan dari luar, dan didorong untuk memenuhi kebutuhan tersebut,
konsumen akan mencari informasi tentang objek yang bisa memuaskan
keinginannya. Kemudian mengadakan penilaian terhadap informasi yang
diperolehnya.

c. Penilaian Alternatif
Dari informasi yang diperoleh konsumen, digunakan untuk memperoleh
gambaran yang lebih jelas mengenai alternatif-alternatif yang dihadapi
serta daya tarik masing-masing aternatif.

d. Keputusan Membeli
Tahap evauas berakibat bahwa konsumen membentuk preferens di
antara aternatif-alternatif merek barang.

e. Perilaku Pasca Pembelian
Setelah melakukan pembelian konsumen akan merasakan kepuasan atau
mungkin ketidakpuasan. Ini menarik bagi produsen untuk memerhatikan
tindakan konsumen setelah melakukan pembelian. Konsumen dalam
memenuhi keinginannya, mempunyai pengharapan agar bisa terpuaskan.
Pengharapan konsumen itu timbul dari pesan-pesan yang diterima dari
para penjual, teman dan sumber lain bahkan dari perusahaan sendiri.*

Pengertian Pengetahuan Nasabah

Pengetahuan konsumen adalah segala sesuatu yang diketahui dan
dipahami oleh konsumen tentang suatu produk yang dipasarkan yang melekat dan
dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam membeli.*® Oleh karena itu

melalui dukungan informasi yang tersedia dapat pula mendorong seseorang untuk
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melakukan suatu keputusan termasuk didalamnya hal pembelian. Jenis keputusan

yang akan diambil konsumen dibedakan dalam tiga kategori, meliputi:

1)

2)

3)

Pengambilan keputusan dengan informasi yang terbatas

Apabilainformasi tentang suatu produk tidak dikuasai, tidak dimiliki, atau
sama sekali tidak ada, maka konsumen akan merasa ragu-ragu dan akan
mengalami kesulitan dalam mengambil keputusan.

Pengambilan keputusan dengan informasi yang memadai

Pada kondis ini, konsumen telah memiliki dan menguasai informasi
tentang produk yang dibutuhkan, meskipun dalam jumlah yang terbatas.
Guna menambah keyakinan dan kemantapan dalam pengambilan
keputusan masih diperlukan informas tambahan lain yang dibutuhkan.
Konsumen akan membuat keputusan yang tepat apabila informasi yang
dibutuhkan tersedia dan mudah diakses.

Pengambilan keputusan dengan informasi yang luas

Pada kondisi seperti ini konsumen sudah sangat mengenal produk yang
diperlukan guna memenuhi kebutuhannya. Konsumen telah mengetahui
semua karakteristik yang melekat pada produk, sehingga untuk mengambil
keputusan, konsumen hampir tidak memerlukan informas tambahan
lainnya. Pengambilan keputusan telah menjadi hal yang rutin. Lebih-lebih
lagi apabila produk dimaksud tersedia dimana-mana dan dalam jangkauan
harga maupun distribusi.'’

Pengertian Karakteristik Bank

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia karakter merupakan sifat-sifat

yang membedakan seseorang dengan yang lain.*® Secara fundamental terdapat

beberapa karakteristik bank syariah, yaitu:

1.

Penghapusan riba
Secara etimologis atau bahasa, riba berarti tambahan, tumbuh dan

membesar. Pengertian riba secara terminologis adalah “mengambil tambahan dari

pokok, baik dalam jual beli maupun dalam pinjam meminjam yang disepakati

kedua belah pihak pada waktu akad atau serah terima”.*
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Di dalam buku Towards A Just Monetary System disebutkan bahwa di
dalam Al-qur’an pelarangan riba terdapat dalam empat tahap surah yang
berlainan,® yaitu:

Tahap pertama, Q.S Ar-Rim: 39

u,a,o.«.u\; Lo) &TL&‘;};%L}&UT‘JEA

Artinya. Dan sesuatu Riba (tambahan) yang kamu berikan agar Dia
bertambah pada harta manusia, Maka Riba itu tidak menambah pada sisi Allah.
dan apa yang kamu berikan berupa zakat yang kamu maksudkan untuk mencapai
keridhaan Allah, Maka (yang berbuat demikian) Itulah orang-orang yang melipat
gandakan (pahalanya).?

Tahap Kedua Q.S An-Nis& 160-161
wu&vﬁm/}}»\wwu} \)JLA ,J.,\]\u,a ,.,Ua.J
Tl T U5l T i 14 G5 555 ;,,,@,g =S

= wl RS u:c.;T
w 9

Artinya.Maka disebabkan kezaliman orang-orang Yahudl, Kami
haramkan atas (memakan makanan) yang baik-baik (yang dahulunya) Dihalalkan
bagi mereka, dan karena mereka banyak menghalangi (manusia) dari jalan Allah.
Dan disebabkan mereka memakan riba, Padahal Sesungguhnya mereka telah
dilarang daripadanya, dan karena mereka memakan harta benda orang dengan
jalan yang batil. Kami telah menyediakan untuk orang-orang yang kafir di antara
mereka itu siksa yang pedih.

Tahap Ketiga, Q.S Ali Imrén: 130

1
- -

/}‘/

155575 Em_\m Gl \yjjt et i il

= (e
Artinya: Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan Riba

dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya kamu
mendapat keberuntungan.?®
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Tahap ke empat, Al-Bagarah: 275-278
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Artinya: Orang-orang yang Makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri
melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan lantaran (tekanan)
penyakit gila Keadaan mereka yang demikian itu, adalah disebabkan mereka
berkata (berpendapat), Sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, Padahal
Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. orang-orang yang
telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari
mengambil riba), Maka baginya apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum
datang larangan); dan urusannya (terserah) kepada Allah. orang yang kembali
(mengambil riba), Maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka; mereka
kekal di dalamnya. Allah memusnahkan Riba dan menyuburkan sedekah dan
Allah tidak menyukai Setiap orang yang tetap dalam kekafiran, dan selalu
berbuat dosa. Sesungguhnya orang-orang yang beriman, mengerjakan amal
saleh, mendirikan shalat dan menunaikan zakat, mereka mendapat pahala di sis
Tuhannya. tidak ada kekhawatiran terhadap mereka dan tidak (pula) mereka
bersedih hati. Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan
tinggalkan sisa Riba (yang belum dipungut) jika kamu orang-orang yang
beriman.?*
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Ayat pada tahap pertama, yaitu Qs. Ar-Rum: 39, di Mekkah, menekankan
jika bunga mengurangi rezeki yang berasal dari rahmat Allah, kedermawanan
justru melipat gandakan. Pada ayat Tahap kedua, Qs. An-Nisa’: 161, permulaan
periode Madinah, sangat mencelanya, sgjaan dengan ayat sebelumnya. Ayat ini
menggolongkan mereka yang makan riba sama dengan mereka yang mencuri
harta orang lain dan Allah mengancam kedua pelaku tersebut dengan siksa yang
pedih. Ayat padatahap ketiga, Ali Imran 130-132, sekitar tahun kedua sampai tiga
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hijriah, memerintahkan muslim untuk menjauhkan dari riba jika mereka
menginginkan kebahagaiaan bagi diri mereka sendiri (kebahagiaan dalam
pengertian komperhensif Islami). Ayat pada tahap keempat, Al-Bagarah: 275-281,
menjelang berakhirnya misi kenabian Muhammad SAW, mengecam keras mereka
yang melakukan riba, membuat pembeda yang jelas antara perdagangan dan riba,
dan meminta kaum musliimin untuk membatalkan semua riba, memerintahkan
mereka untuk hanya mengambil uang pokok, dan meninggalkannnya meskipun
kerugian dan beban berat bagi yang meminjamkannya.®®

2. Pelayanan kepada kepentingan publik dan merealisasikan sasaran sosio-
ekonomi Islam.

3. Bank syariah bersifat universa yang merupakan gabungan dari bank
komersial dan bank investasi.

4. Bank syariah akan melakukan evaluasi yang lebih berhati-hati terhadap
permohonan pembiayaan yang berorientasi kepada penyertaan modal,
karena bank komersial syariah menerapkan profit and loss sharing
konsinyasi, ventura, bisnis, atau industri.

5. Bagi hasil cenderung mempererat hubungan antara bank syariah dan
pengusaha.

6. Kerangka yang dibangun dalam membantu bank mengatas kesulitan
likuiditasnya dengan memanfaatkan instrumen pasar uang antarbank

syariah dan instrumen bank sentral berbasis syariah.?®

Pengertian Kualitas Pelayanan
Beberapa hal penting tentang pengertian kualitas pelayanan, yaitu:

1. Kuaditas pelayanan lebih sulit dievaluas konsumen dibanding dengan
mengevaluas barang berwujud, dan kriteria untuk mengevaluasinya akan
lebih sulit pula untuk ditentukan.

2. Konsumen tidak sga akan mengevaluasi kualitas pelayanan yang
diberikan berdasarkan hasil akhirnya saja, melainkan juga akan menilai
bagaimana proses penyampaian yang dilakukan.

3. Kriteria daam menentukan kualitas pelayanan tersebut akhirnya
dikembalikan kepada konsumen sendiri. Pandangan terhadap suatu

kualitas pelayanan, akan dimulai dari bagaimana pemberi pelayanan itu
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dapat memenuhi harapan konsumen, kemudian dilanjutkan dengan
bagaimana seharusnya pemberi pelayanan tersebut menampilkan
performanya.®’

Definisikan kualitas menurut konteks, persepsi customer dan kebutuhan

serta kemauan customer, yaitu:

1. Kualitas bergantung pada apa yang dikehendaki dan dibutuhkan oleh

customer.

. Kualitas adalah penilaian subyektif customer. Penilaian ini ditentukan oleh

persepsi customer dalam melihat serta merasakan apa yang sudah didapat
terhadap produk atau jasa. Jadi yang penting adalah bagaimana produk
atau jasa dipersepsikan oleh customer dan kapan persepsi customer
berubah.

. Kualitas tidak dapat didefinisikan apabila tidak dikaitkan dengan suatu

konteks tertentu. Kualitas adalah suatu karakteristik atau atribut daripada
sesuatu. Jadi untuk mendefinisikan kualitas terlebinh dahulu harus
menentukan sesuatu.?®

Ada 6 (enam) karakteristik pelayanan dalam pandangan Islam yang dapat

digunakan sebagal panduan, antaralain:

1. Jujur, tidak menipu, tidak mengada-ada fakta, tidak berkhianat serta tidak

pernah ingkar janji. Hal ini sesual dengan Q.S. As-Syu’ar& 181-183:

o P, A
.

iz T bzl 55 (20 Guedell 5o 15555 N3 ST 1)

12 peenin o) 1355 ¥ e GAT S T1,255 Y5 o3
Artinya. Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu Termasuk orang-
orang yang merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus.
Dan janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah

kamu merajalela di muka bumi dengan membuat kerusakan.

. Bertanggung jawab dan terpercaya yaitu suatu sikap dalam menjalankan

bisnisnya selalu bertanggung jawab dan dapat dipercaya.

. Tidak menipu yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam menjalankan

bisnisnya adalah tidak pernah menipu. Seperti praktek bisnis dan dagang
yang diterapkan oleh Rasulullah Saw adal ah tidak pernah menipu.
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4. Menepati janji dan tidak curang yaitu suatu sikap pebisnis yang selalu
menepati janji baik kepada para pembeli maupun diantara sesama pebisnis.

5. Melayani dengan rendah hati yaitu sikap ramah tamah, sopan santun,
murah senyum, suka mengalah, namun tetap penuh tanggung jawab.

6. Tidak melupakan akhirat yaitu ketika sedang menjalankan bisnisnya tidak
boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata untuk mencari keuntungan
materi dengan meninggalkan keuntungan akhirat. Sehingga jika datang
waktu shalat, mereka wajib melaksanakannya sebelum habis waktunya. >

Pengertian Objek Fisik Bank

Seperti yang kita ketahui bahwa bisnis jasa adalah suatu bisnis yang
sensitif terhadap kemajuan informasi dan teknologi karena dalam operasi bisnis
jasa data-data mengenai konsumen, transaksi dan karyawan-karyawan adalah alat
yang esensial yang dapat membedakan jasa tersebut dengan jasa pesaing, juga
dapat meningkatkan kualitas jasa dan pelayanan jasa itu sendiri.** Selain itu,
aspek fisik juga turut membuat service menjadi menarik dalam melakukan
transaksinya, dengan kata lain kondisi fisk dimana jasa dipasarkan yaitu lokasi,
gedung (interior dan eksterior), dan teknologi.

Ada beberapa kunci yang harus dipertimbangkan oleh seorang manger
perusahaan jasa, yaitu:

1. Apa yang diperlukan pasar bila jasa tidak tersedia di suatu lokasi yang
nyaman pembelian jasa akan terhambat atau tertunda dan akan
menyebabkan pelanggan mengubah pikiran atau mengubah pilihan;

2. Kecenderungan apa yang ada di dalam sektor aktivitas jasa dimana
organisas jasa beroperasi. Apakah pesaing dapat memasuki pasar;

3. Sgauh mana kefleksibelan jasa apakah jasa itu berorientasi teknologi atau
orang dan sgjauh mana kefleksibelannya terpengaruh oleh lokasi;

4. Apakah organisas penyedia jasa mempunyai kewagjiban untuk
menempatkaan jasa di suatu lokasi nyaman;

5. Apakah sistem dan prosedur serta teknologi baru dapat dipakai untuk
mengatas kelemahan keputusan lokasi yang lama;

6. Sejauh mana kepentingan jasa pelengkap terhadap keputusan lokasi.

7. Apakah lokasi organisasi sgjenis mempengaruhi keputusan lokasi.*
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M etode Penelitian

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kausal karena penelitian ini
bertujuan mengetahui hubungan sebab akibat antara variabel pengetahuan
nasabah, karakteristik bank, kualitas pelayanan, dan objek fisik bank terhadap
keputusan nasabah menabung di bank syariah (studi kasus di BPRS Puduarta
Insani). Sehingga untuk menjawab permasalahan yang telah dirumuskan, tujuan
yang akan dicapai dan melakukan pengujian hipotesis maka penelitian ini bersifat
eksplanas (explanatory research) yaitu penelitian yang bermaksud menjelaskan
kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan dan pengaruh antar
variabel yang yang lain. Jika ditinjau dari tujuannya maka penelitian ini
merupakan penelitian pengaruh karena berusaha menjelaskan pengaruh antar
variabel-variabel yang terdapat di dalamnya, dengan menggunakan kuesioner
serta dilakukan pengujian hipotesis yang digjukan.

Berdasarkan hubungan antar variabel, maka variabel penelitian
diklasifikasikan ke dalam dua kelompok variabel yaitu variabel eksogen dan
variabel endogen. Variabel laten eksogen, merupakan variabel independen (bebas)
yang mempengaruhi variabel dependen (terikat). Dalam penelitian ini yang
menjadi variabel laten eksogen adalah pegetahuan nasabah (X;), karakteristik
bank (X3), kualitas pelayanan (X3) dan objke fisik bank (X4). Sedangkan Variabel
laten endogen, merupakan variabel dependen yang dipengaruhi oleh variabel
independen. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel laten endogen adalah
keputusan menabung ().

Temuan Hasil dan Pembahasan Penelitian
AnalissRegres Linier Berganda

Gambar. 2: Hasil Anadisis Regresi Berganda Variabel Pengetahuan Nasabah (X,),
Karakteristik Bank (X,), Kualitas Pelayanan (Xs), dan Objek Fisik Bank (X,) terhadap
Variabel Keputusan Nasabah Menabung (Y)

Dependent Variable: KEPUTUSAN_MENABUNG

Method: Least Squares

Date: 04/08/17 Time: 20:46

Sample: 1100

Included observations: 100

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.
C -1.825907 2.138527 -0.853815 0.3954
PENGETAHUAN_NASABAH 0.352276 0.081850 4.303918 0.0000
KARAKTERISTIK_BANK 0.218104 0.082460 2.644966 0.0096

KUALITAS PELAYANAN 0.336751 0.089458 3.764359 0.0003
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OBJEK_FISIK_BANK 0.198598 0.061015 3.254907 0.0016
R-sguared 0.657520 Mean dependent var 26.33000
Adjusted R-squared 0.643100 S.D. dependent var 1.954301
S.E. of regression 1.167521 Akaikeinfo criterion 3.196349
Sum squared resid 129.4950 Schwarz criterion 3.326608
Log likelihood -154.8175 Hannan-Quinn criter. 3.249067
F-statistic 4559718 Durbin-Watson stat 2.021307
Prob(F-statistic) 0.000000

Sumber: Data diolah

Hasil uji hipotesis dapat dijelaskan sebagai berikut:
1) Hasil Uji Koefisien Determinasi Majemuk (R?]

a) Nila koefisien determinasi (R?) adalah sebesar 0.6575. Artinya variabel
pengetahuan nasabah, karakteristik bank, kualitas pelayanan, dan objek
fislk bank secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel keputusan
nasabah menabung sebesar 65,75%. Sedangkan sisanya sebesar 34,25%
dapat dijelaskan oleh variabel lainnya Koefisien R-Squared atau R’=
0.6575 menunjukkan kecocokan model (goodness of fit), dimana rentang
angkanya adalah berkisar 0-1. Ini juga menjelaskan bahwa model yang
digunakan adalah model yang baik karena semakin mendekati angka 1.

b) Nilai Adjusted R-Squared adalah sebesar. 0.6431. Apabila dibandingkan
dengan nilai Adjusted R-Squared sebelumnya (ketika hanya satu variabel
sgja sebagai independen variabel) maka angka Adjusted R-Squared yang
baru lebih tinggi. Artinya masing-masing variabel benar memberikan
penjelasan terhadap variabel dependen, ini menjelaskan bahwa model
yang digunakan adalah model yang baik.

2) Hasil Uji F Statistik
Hasil uji f (simultan) diperoleh melalui perbandingan F-Statistik dengan F-
Tabel yakni, F-Statistik > dari F-Tabel. Nilai F-statistik pada olahan data di
atas di peroleh sebesar 45,5972. Nilai F-tabel untuk jumlah obeservas
sebanyak 100 dengan tingkat alpha 5% dan k atau jumlah seluruh variabel
baik variabel independen dan dependen adalah 5, makanilai Ny =k-1=5-1
=4, N, =n-k =100 -5 = 95, sehingga diperoleh F-tabel sebesar 2,47.
Dengan demikian perbandingan antara F-statistik dan F-tabel adalah F-
Statistik > F-Tabel (45,5972 > 2,47) dengan nila prob-nya < signifikasi 5%
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(0,000000 < 0,05) yang berarti secara bersama variabel pengetahuan
nasabah, karakteristik bank, kualitas pelayanan, dan objek fisik bank
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel keputusan menabung.

Hasil Uji t-Statistik

Uji t untuk menguji signifikans setigp variabel independen, yaitu

pengetahuan nasabah, karakteristik bank, kualitas pelayanan dan objek fisik

bank secara parsial (individual) terhadap keputusan nasabah menabung di

bank syariah. Dalam hal ini, dasar pengambilan keputusan adalah dengan

membandingkan t-tabel dengan t-hitung. Data di atas diketahui dk (deragjat

kebebasan) = 100 — 4 = 96 dengan taraf kepercayaan a = 0,05 maka t-tabel

sebesar 1,9850. Pedoman yang digunakan untuk menerima atau menolak

hipotesis yaitu:

a) H; diterima jika t-hitung > t-tabel berarti variabel independen memiliki
pengaruh terhadap variabel dependen.

b) Ho diterima jika t-hitung < t-tabel berarti variabel independen tidak
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.

Berdasarkan hasil estimasi pada tabel di atas maka berikut ini hasil uji t

statistik dari masing-masing variabel independen sebagai berikut:

a) Pengetahuan nasabah

Hasil pengujian dengan menggunakan program eviews 8 diperoleh
nilai t-statistik untuk pengetahuan nasabah adalah 4,304 dan probabilitas
0,000. Sedangkan nilai t-tabel untuk jumlah observas sebanyak 100
dengan tingkat signifikansi 5% dan dergjat kebebasan (dk) =100 — 4 = 96
diperoleh 1,9850. Sehingga diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari t-
tabel atau 4,304 > 1,9850, dan juga dapat dilihat pada nilai probabilitas
lebih kecil dari tingkat signifikansi (a) 5% atau 0,0000 < 0,05 maka dapat
diambil kesimpulan bahwa pengetahuan nasabah secara signifikan
mempengaruhi keputusan menabung dengan kesimpulan Hy ditolak dan
menerima H;. Hal ini menyatakan bahwa pengetahuan nasabah
memberikan pengaruh nyata terhadap keputusan menabung dengan tingkat
kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5%.
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Koefisien variabel pengetahuan nasabah adal ah positif, artinya ada
pengaruh positif antara variabel independen dengan keputusan nasabah
menabung sebagai variabel dependen. Nilai coefisen pada variabel
pengetahuan nasabah sebesar 0,352 artinya 35,2% pengetahuan nasabah
mempengaruhi keputusan menabung, selebihnya dipengaruhi oleh faktor

lain.

Karakteristik bank

Hasil pengujian dengan menggunakan program eviews 8 diperoleh
nilai t-statistik untuk karakteristik bank adalah 2,644 dan probabilitas
0,0096. Sedangkan nilai t-tabel untuk jumlah observasi sebanyak 100
dengan tingkat signifikansi 5% dan dergjat kebebasan (dk) =100 — 4 = 96
diperoleh 1,9850. Sehingga diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari t-
tabel atau 2,644 > 1,9850, dan juga dapat dilihat pada nila probabilitas
lebih kecil dari tingkat signifikansi (a) 5% atau 0,0096 < 0,05 maka dapat
diambil kesimpulan bahwa karakteristik bank secara signifikan
mempengaruhi keputusan menabung dengan kesimpulan Hy ditolak dan
menerima H;. Hal ini menyatakan bahwa karakteristik bank memberikan
pengaruh nyata terhadap keputusan menabung dengan tingkat kepercayaan
95% atau tingkat kesalahan 5%.

Koefisien variabel karakteristik bank adalah positif, artinya ada
pengaruh positif antara variabel independen dengan keputusan nasabah
menabung sebagai variabel dependen. Nilai coefisen pada variabel
karakteristik bank sebesar 0,218 artinya 21,8% karakteristik bank
mempengaruhi keputusan menabung, selebihnya dipengaruhi oleh faktor

lain.

Kualitas pelayanan

Hasil pengujian dengan menggunakan program eviews 8 diperoleh
nila t-statistik untuk kualitas pelayanan adalah 3,764 dan probabilitas
0,0003. Sedangkan nilai t-tabel untuk jumlah observasi sebanyak 100
dengan tingkat signifikansi 5% dan dergjat kebebasan (dk) =100 — 4 = 96
diperoleh 1,9850. Sehingga diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari t-
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d)

tabel atau 3,764 > 1,9850, dan juga dapat dilihat pada nilai probabilitas
lebih kecil dari tingkat signifikansi (o) 5% atau 0,0003 < 0,05 maka dapat
diambil kesimpulan bahwa kuaditas pelayanan secara signifikan
mempengaruhi keputusan menabung dengan kesimpulan Hy ditolak dan
menerima H;. Hal ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan memberikan
pengaruh nyata terhadap keputusan menabung dengan tingkat kepercayaan
95% atau tingkat kesal ahan 5%.

Koefisien variabel kualitas pelayanan adalah positif, artinya ada
pengaruh positif antara variabel independen dengan keputusan nasabah
menabung sebagai variabel dependen. Nilai coefisen pada variabel
kualitas pelayanan sebesar 0,337 artinya 33,7% kudlitas pelayanan
mempengaruhi keputusan menabung, selebihnya dipengaruhi oleh faktor

lain.

Objek fisik bank

Hasil pengujian dengan menggunakan program eviews 8 diperoleh
nila t-statistik untuk objek fisik bank adalah 3,254 dan probabilitas
0,0016. Sedangkan nilai t-tabel untuk jumlah observasi sebanyak 100
dengan tingkat signifikansi 5% dan dergjat kebebasan (dk) =100 — 4 = 96
diperoleh 1,9850. Sehingga diperoleh bahwa t-statistik lebih besar dari t-
tabel atau 3,254 > 1,9850, dan juga dapat dilihat pada nila probabilitas
lebih kecil dari tingkat signifikansi (a) 5% atau 0,0016 < 0,05 maka dapat
diambil kesimpulan bahwa objek fiskk bank secara signifikan
mempengaruhi keputusan menabung dengan kesimpulan Hy ditolak dan
menerima H;. Hal ini menyatakan bahwa objek fisik bank memberikan
pengaruh nyata terhadap keputusan menabung dengan tingkat kepercayaan
95% atau tingkat kesalahan 5%.

Koefisien variabel objek fisk bank adalah positif, artinya ada
pengaruh positif antara variabel independen dengan keputusan nasabah
menabung sebagal variabel dependen. Nilai coefisien pada variabel objek
fiskk bank sebesar 0,199 artinya 19,9% objek fisik bank mempengaruhi
keputusan menabung, selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain.
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Dari pengolahan data diatas dihasilkan persamaan regresi linier berganda
sebagai berikut:

Estimation Command:

LS KEPUTUSAN_MENABUNG C PENGETAHUAN_NASABAH KARAKTERISTIK_BANK
KUALITAS _PELAYANAN OBJEK_FISIK_BANK

Estimation Equation:

KEPUTUSAN_MENABUNG = C(1) + C(2)*PENGETAHUAN_NASABAH +
C(3)*KARAKTERISTIK_BANK + C(4)*KUALITAS PELAYANAN + C(5)*OBJEK_FISIK_BANK

Substituted Coefficients:

KEPUTUSAN_MENABUNG = -1.82590731264 + 0.352275961017*PENGETAHUAN_NASABAH +
0.2181037319*KARAKTERISTIK_BANK + 0.336751478807* KUALITAS PELAYANAN +
0.198598442478* OBJEK _FISIK_BANK

Sumber: Data diolah
Dari hasil persamaan regress linier berganda di atas dapat
diinterpretasikan sebagai berikut:

1) Nila konstanta -1,8259 menyatakan bahwa jika pengetahuan nasabah,
karakteristik bank, kualitas pelayanan dan objek fisik bank adalah
bernilai konstan maka keputusan nasabah menabung tidak ada.

2) Nila koefisien pengetahuan nasabah 0,352 menyatakan jika pengetahuan
nasabah meningkat 1% maka keputusan menabung meningkat 0,352%.
Sebaliknya, jika pengetahuan nasabah menurun 1% maka keputusan
menabung menurun sebesar 0,352%. Pada penelitian ini pengetahuan
nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menabung. Semakin tinggi tingkat pengetahuan nasabah maka keputusan
menabung juga akan semakin meningkat. Artinya nasabah yang memiliki
banyak pengetahuan tentang suatu bank dalam ha ini adalah bank
syariah akan meningkatkan keputusannya untuk menabung di bank
tersebut.

3) Nilai koefisen karakteristik bank 0,218 menyatakan jika karakteristik
bank meningkat 1% maka keputusan menabung meningkat 0,218%.
Sebaliknya, jika karakteristik bank menurun 1% maka keputusan
menabung menurun sebesar 0,218%. Pada penelitian ini karakteristik
bank memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menabung. Semakin bagus karakteristik bank maka keputusan menabung
juga akan semakin meningkat. Artinya bank syariah yang memiliki dan
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5)

menerapkan karakteristik yang syariah akan meningkatkan keputusan
nasabah untuk menabung di bank syariah tersebut.

Nila koefisen kuadlitas pelayanan 0,337 menyatakan jika kualitas
pelayanan meningkat 1% maka keputusan menabung meningkat 0,337%.
Sebaliknya, jika kualitas pelayanan menurun 1% maka keputusan
menabung menurun sebesar 0,337%. Pada penelitian ini kuaditas
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menabung. Semakin baik kualitas pelayanan bank keputusan menabung
juga akan semakin meningkat. Artinya bank syariah yang menerapkan
kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan keputusan nasabah
untuk menabung di bank syariah tersebui.

Nila koefisien objek fisik bank 0,199 menyatakan jika objek fisik bank
meningkat 1% maka keputusan menabung meningkat 0,199%.
Sebaliknya, jika objek fisk bank menurun 1% maka keputusan
menabung menurun sebesar 0,199%. Pada penelitian ini objek fisik bank
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menabung.
Semakin bagus objek fisik bank maka keputusan menabung juga akan
semakin meningkat. Artinya bank syariah yang didukung oleh objek fisik
bank yang bagus akan meningkatkan keputusan nasabah  untuk
menabung di bank syariah tersebut.

Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan hasil penelitian yang telah dikemukakan, maka

dapat diambil kesimpulan sebagal berikut:

1.

Pengetahuan nasabah secara parsid berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menabung sebesar 35,2% dengan interpretasi setiap
peningkatan pengetahuan nasabah sebanyak 1% maka keputusan nasabah
menabung di bank syariah meningkat sebesar 0,352%.

Karakteristik bank secara parsia berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menabung sebesar 21,8% dengan interpretasi setiap
peningkatan karakteristik bank sebanyak 1% maka keputusan nasabah
menabung di bank syariah meningkat sebesar 0,218%.
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3.

Saran

Kualitas pelayanan secara parsid berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan menabung sebesar 33,7% dengan interpretasi setiap
peningkatan kualitas pelayanan sebanyak 1% maka keputusan nasabah
menabung di bank syariah meningkat sebesar 0,337%.

Objek fisik bank secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan menabung sebesar 19,9% dengan interpretasi setiap peningkatan
objek fisik bank sebanyak 1% maka keputusan nasabah menabung di bank
syariah meningkat sebesar 0,199%

Pengetahuan nasabah, karakteristik bank, kualitas pelayanan, dan objek
fisikk bank secara bersama-sama (simultan) memiliki pengaruh yang nyata
terhadap keputusan nasabah menabung di bank syariah sebesar 65,75%
dan selebihnya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, maka penulis mencoba untuk

memberikan saran yang berkaitan dengan pengetahuan nasabah, karakteristik

bank, kualitas pelayanan dan objek fisk bank terhadap variabel keputusan

menabung, antaralain:

1.

Bagi peneliti dapat menerapkan dan mengembangkan ilmu pengetahuan
berbasis Islam dalam manajemen pemasaran.

Bagi lembaga perbankan syariah agar lebih memperhatikan pentingnya
meningkatkan pengetahuan nasabah tentang bank syariah dengan cara
memberikan lebih banyak informasi dan sosialisasi tentang bank syariah,
lebih menampilkan karakteristik dari bank syariah yang sesuai dengan
prinsip syariah, meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah, dan
mengoptimalkan objek fisik bank sebagai sarana pendukung kegiatan
operasional perbankan sehingga akan meningkatkan keputusan nasabah
untuk menabung di bank syariah. Diharapakan dengan demikian bank
syariah akan semakin maju dan berkembang.

Bagi nasabah agar tetap mempertahankan keputusan dalam menabung di
bank syariah, karena dengan menabung di bank syariah bukan hanya
keuntungan yang didapat tetapi keberkahan juga akan diperoleh. Selain itu
nasabah juga diharapkan agar tidak sungkan untuk mencari tahu sendiri
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informasi  tentang bank syariah, serta diharapkan kesediannya untuk
merekomendasikan bank syariah kepada para calon nasabah lainnya.

4. Untuk penelitian selanjutnya dapat menganalisis faktor-faktor lain dari
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan menabung seperti keputusan
menabung karena pertimbangan emosional, rasional dan referens

kelompok.
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