BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Indonesia merupakan Negara berpenduduk mayoritas muslim terbesar di
dunia, oleh karena itu negara ini merupakan pasar yang sangat potensial bagi
Bank maupun Lembaga Keuangan Syariah (LKS) untuk menjaring nasabah
khususnya yang beragama lslam.*

Seiring digulirkannya sistem

kan“syariahypada pertengahan tahun

slam terhadap

selanjutnya di

UIN.IMANM.BON:JOL
s PADANG: = = -

bermuamalah tersebut dijauhi praktik-praktik yang mengandung unsur riba
untuk diisi dengan kegiatan-kegiatan investasi atas dasar bagi hasil dan

pembiayaan perdagangan.?

' Amir Machmud and Rukmana, Bank Syariah (Jakarta: Erlangga, 2010) h.59
? Muhamad, Manajemen Dana Bank Syariah (Jakarta : Rajawali Pers, 2015) h.2



Bank syariah merupakan salah satu lembaga keuangan syariah yang
kegiatannya berdasarkan dengan syariat-syariat Islam, yang bertujuan untuk
meningkatkan kualitas ekonomi umat dengan jalan mengembangkan
kemandirian umat melalui kegiatan penghimpunan dengan penyaluran dana.
Implikasinya, disamping harus selalu sesuai dengan prinsip hukum islam juga
adalah karena dalam prinsip syariah.memilik berbagai variasi akad yang akan

menimbulkan variasi produkdyang lebih banyak di bandingkan produk bank

konvensional.®

syariah dalam memacu pertumbul8

afnixarfka i KaRstr @R umpere i sinak b@ng.
UINterlMAMerWMJ:iQL
adanya “dual banPA’AaN @nsional diperkenankan

untuk membuka unit usaha syariah.”

perekonomian daerah semakin strategis

Pada tanggal 25 Oktober 1999, Bank Indonesia (Bl) melalui surat

keputusan Gubernur Bank | ndonesia NO. 1/24/KEP.BI/1999 telah

*Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana Prenada
Media Grup, 2010) h.72

* M. Nur Rianto Al-Arif, Dasar-Dasar Ekonomi Islam (Jakarta: Era Adi Citra Intermedia,
2011) h.303



memberikan izin perubahan kegiatan usaha konvensional menjadi kegiatan
usaha berdasarkan prinsip-prinsip syariah kepada unit usaha PT. Bank
Mandiri (Persero) yang sebelumnya bernama PT. Bank Susila Bakti (BSB).
Selanjutnya dengan surat keputusan Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia
No.1/1/KEP.DGS/1999 Bank Indonesia telah menyetujui perubahan nama
PT. Bank Susila Bakti menjadi P.T Bank Syariah Mandiri.

PT. Bank Syariah Mandiri hadir‘sebagai bank yang mengkombinasikan

idealisme usaha dengan niai-nj ani nilah wang menjadi salah satu

keunggulan PT. 'Bank gal alternatif perbankan di

mencermati
An ditawarkan,
salah satun T i A . Hal ini sesuai
dengan pent 2 ) 08 ituskan terhadap

suatu produk atau jasa, salah

UINIMAM.BONJOL
e PADANG ==

harapan. Sedangkan menurut kotler pelayanan adalah setiap kegiatan dan

dnya dengan meningkatkan kualitas

> Bashu Swastha dan Irawan, Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta : Liberty,
2005), h.158



manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak perlu berakibat kepemilikan sesuatu. .°
Kualitas layanan merupakan salah satu unsur penilaian konsumen terhadap
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Nasabah tentunya memiliki
harapan akan layanan yang berkualitas. Layanan yang berkualitas adalah
layanan yang secara ekonomis menguntungkan dan secara prosedural mudah
serta menyenangkan. Berawal dari kebutuhan itu, kemudian nasabah

memperoleh layanan atas sua tuhannya. Blkayanan yang diterima

menilai : aliofad ; esponsive  (daya

tanggap), Assurance (jaminan), ENW@®ty (empati), Tangible (berwujud).’

UINIMAM BONJOL
eMamgM baWk®s te ida sa®¥m a a
kesyariahannya SMA Ni@mping harus bersaing

dengan bank umum seperti bank BRI, bank Mandiri, bank BNI, bank Nagari,

tetapi juga harus bersaing dengan bank sejenis atau yang memiliki usaha

® Oldy Ardhana, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap
Kepuasan Pelanggan”, Skripsi Sarjana Ekonomi, (Semarang: Perpustakaan UNDIP, 2010), h. 16.
t.d

"Tony Sitinjak et all, Model Matriks Konsumen untuk Menciptakan Superior Customer
Value, (Jakarta:Gramedia Pustaka Utama, 2004), h.9



syariah seperti UUS yang ada di bank Nagari Lubuk Sikaping Kabupaten
Pasaman.

Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk Sikaping yang merupakan salah satu
lembaga penghimpunan dan penyaluran dana di kabupaten Pasaman yang
merupakan bank syariah pertama berdiri tentunya peluang yang dimiliki
untuk terus tumbuh dan berkembang cukup besar, maka Bank Syariah
Mandiri KCP Lubuk Sikaping terus berupaya meningkatkan usaha untuk

mendorong keputusah nasabah ung,<salahmsatunya adalah dengan

meningkatkan kualitas p uktl dengan fasilifas-fasilitas

A bulan Februari
2017 di dimana masih

kurangnya fasilitas fisik seperti

u Iulsn ar ad I tefinet, e ya
ue[Nri ZlonAwMg Bam NrdaQL
dan hal ini tentunPAwA\N@pat memberikan citra

negatif bagi perusahaan, sehingga dapat membuat minat konsumen untuk

ah ATM, belum adanya kas mobil,

menggunakan jasa Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk Sikaping khususnya
jasa tabungan menjadi berkurang bahkan mengalami fluktuasi dari tahun ke
tahunnya. Hal itu terbukti dari jumlah nasabah yang menabung mengalami

penurunan dan kenaikan sebagai berikut :



Tabel 1.1
Data Jumlah Nasabah Baru yang Menabung
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Lubuk Sikaping Periode

2012 - 2016
Tahun Jumlah Nasabah Baru
2012 2.898
2013 930
2014 390
2015 461
2016 : ‘ 945
Total Nasabah 5.624

Sumber : Bank Syariah Lubuk Sikaping 2017

engadakan
terhadap
KCP Lubuk
Sikaping”

B. ldentifikasi

Berdasarkan Latar belakang MaS®nh yang telah dikemukakan, maka dapat

UIN:IMAN BONJOL
« PADANG

2. Kurang maksimalnya pelayanan yang diterima nasabah pengguna jasa
tabungan.
C. Rumusan Masalah
Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah

menabung di Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk Sikaping ?



D. Batasan Masalah
Batasan penelitian ini adalah :

Penelitian ini dilakukan pada bulan Januari 2018, yang menjadi
objek dalam penelitian ini adalah Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk
Sikaping, sedangkan untuk menjadi subjek dalam penelitian ini adalah
nasabah yang menggunakan jasa produk tabungan ( Tabungan Wadi’ah
dan Mudharabah).

E. Tujuan Penelitian

Mepgetahui bagaiman elayanan terhadap, keputusan

Syariah Mal KCPLub

emberikan ':1

Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk

UINAMAMBONJOL
--PADANG

2. Bagi UIN Imam Bonjol Padang

ak-pihak yang

Memberikan masukan @@

Sebagai pengetahuan mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap

keputusan nasabah dan sebagai acuan referensi serta sebagai bahan

penunjang untuk penelitian selanjutnya.



3. Bagi Penulis
Disamping menambah pengalaman dan menjadi pembanding
antara ilmu yang diperoleh di bangku kuliah dalam aplikasi nyata di
dunia kerja dan publik (masyarakat) juga sebagai syarat untuk mencapai

gelar sarjana

UIN IMAM BONJOL
PADANG



G. Sistematika Penulisan
BAB I : Pendahuluan
Bab ini berisi latar belakang masalah, identifikasi masalah,
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian.
BABII Landasan Teori
Dalam babfini akan diliraikan beberapa teori yang dapat

angka pemiikiran teori atau landasan

BAB |
eknik analisis

BAB IV

Bab ini memba@profil objek penelitian, pengujian, dan

agih anglisa @R talpe ja t@is,fpem hsil

UIN IMAM.BONJOL
= PADANG

Bab ini berisi kesimpulan yang dapat diambildari

penelitian ini, keterbatasan penelitian dan saran-saran

yang ditujukan untuk penelitian berikutnya.



BAB |1
LANDASAN TEORI

A. Landasan Teori

Keputusan Pembelian
a. Definisi Keputusan Pembelian
Menurut Davis, keputusaipadalah hasil pemecahan masalah yang

dihadapinya dengan tégas. Hal “itu berkaitan dengan jawaban atas

pertanyaan-pertanyaan” m a yang harus dilakukan  dan

asalah yang

seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih. Dengan kata lain, pilihan

U IMAM-BONJOL

Menurut Kotler dalam buku Ibnu syamsi, Keputusan Pembelian

adalah tindakaRA@ A Nn@li atau tidak terhadap

lbnu Syamsi, Pengambilan Keputusan dan Sistem Informasi (Jakarta: Bumi Aksara, 2010)

2 -
Ibid, h.3
®Leon Schiffman dan Leslie Lazar Kanuk, Perilaku Konsumen, (2000: Jakarta, Indecs),

10
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produk. Pada umumnya, Keputusan Pembelian (purchase decision) disebut
juga dengan membeli merek yang paling disukai.*

Sedangkan pengertian menabung adalah menyimpan uang (di
celengan, pos, bank, dsh).’> Jadi Keputusan Pembelian berarti dan
menetapkan satu alternatif  yang dipercayai dan dianggap paling
menguntungkan dari beberapa alternatif yang dihadapi untuk menabung
atau menyimpan uang.

b. Proses Keputusafi Pembeli

jan masalah harga yang terdiri

Pengenalan Pencarian Evaluasi

Perilaku
pasca

pembelian

Keputusan

masalah informasi alternatif

pembelian

UINIMAM. BONJOL
~~PADANG

2. Pencarian informasi

Pada tahap ini konsumen digerakkan untuk mencari lebih banyak

informasi, konsumen bisa lebih mudah melakukan pencarian

*Philip Kotler dan Gary Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2008)
ed. 12, jilid 1, h. 181
® www.kamusbahasaindonesia.org, diakses pada tanggal 14 Oktober 2017
® Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta : Indeks, 2009)
edisi kedua belas, jilid 1, h.235



http://www.kamusbahasaindonesia.org/
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informasi aktif, ketika lebih banyak informasi diperoleh maka
kesadaran dan pengetahuan konsumen tentang barang atau jasa akan
semakin meningkat.

3. Penilaian alternatif
Konsumen menggunakan informasi untuk mengevaluasi merek-merek
alternatif dalam himpunan pikiran.

4. Keputusan Pembelian

Keputusan sedfang kons tuk“mengubah, menangguhkan, atau

ditanggapi

uang yang

biasaan tertentu

keputusan,

menghimpun informasi da an-teman dan sebuah merek nasional

UIN:IMAM BONJOL
- PADANG

kepuasan atau ketidakpuasan tertentu. Jika produk sesuai harapan
maka konsumen akan puas. Jika melebihi harapan, maka konsumen
sangat puas. Jika kurang memenuhi harapan maka konsumen tidak
puas. Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen dengan suatu produk

akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Bila konsumen puas, dia
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akan menunjukkan probabilitas yang lebih tinggi untuk membeli
produk itu lagi.
c. Faktor-Faktor Utama yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
dalam Keputusan Pembelian
Jika dianalisis faktor utama yang mempengaruhi Keputusan
Pembelian yaitu faktor yangberkaitan dengan pembelian, berkaitan
dengan produk, berkaitan dengan penjual dan berkaitan dengan situasi.

1. Faktor Budaya yang p kebudayaamdari mana ia datang.

asyarakat yang
cara hirarki dan

anggota-anggotanya punyai nilai, minat/kepentingan dan

UINIMAM.BONJOL
~PADANG

4. Kelompok Anutan adalah semua kelompok yang mempengaruhi
sikap, pendapat dan nilai-nilai seseorang. Seperti kelompok
bragama, berkeluarga, profesi dan sebagainya.

5. Gaya Hidup yang dianut orang yang datang dari sub budaya, Kelas

sosial, bahkan kelompok.
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6. Motivasi menurut Freud adalah orang tidak cenderung menyadari
motif sejati yang memberi arah pada perilakunya karena sudah
dibentuk sejak kanak-kanak dan sering tertekan oleh kesadaran
dirinya sendiri.

7. Persepsi adalah seseorang yang dimotivasi untuk bertindak dan
bagaimana persepsinya mengenai sesuatu.

8. Keyakinan dan Sikap

Melalui _proses belaj menecarl Informasi tentang produk,

orang mencap eka terhadap suaju produk.

sifat dari suatu

produk atau pelayanan ya rpengaruh pada kemampuannya untuk

UIN'TMAM BON.JOL
- PADANG

dalam menghadapi pesaing asing, dan satu-satunya jalan menuju
pertumbuhan dan pendapatan yang langgeng.’
Menurut American society for quality contro, kualitas adalah

keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk

" Philip kotler, manajemen pemasaran, (Jakarta: PT. prenhallindo, 1997), jilid 1, h. 48-49
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atau jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten atau tetap.
Menurut Goetsch & Davis kualitas merupakan suatu hubungan
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan
menurut kotler pelayanan adalah setiap kegiatan dan manfaat yang
dapat diberikan oleh® suatu~pihaky kepada pihak lain yang pada

dasarnya tidak berwuiju tidak. perlu, berakibat kepemilikan

pelayanan

g diberikan

elebihi harapan
litas pelayanan

merupakan refleksi perse

UIN;IMAN BONJOL
-~ PADANG =

memberikan jasa dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaing secara

evaluatif terhadap pelayanan yang

konsisten. Harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman masa

80ldy Ardhana, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap
Kepuasan Pelanggan”, Skripsi Sarjana Ekonomi, (Semarang: Perpustakaan UNDIP, 2010), h. 16.
t.d

° FandyTjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta : Andi Offset, 2001) ed kedua h.48
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lalunya, pembicaraan dari mulut ke mulut serta promosi yang
dilakukan oleh perusahaan jasa, kemudian dibandingkannya.

Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung pada keunikkan
serta kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah
sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen/nasabah Indikator
Kualitas Pelayanan

Terdapat lima _idikator kualitas pelayanan/jasa yang dapat

dirincikan sebdgai berikut;

UINIMAM.BONJOL.
~PADANG

3. Assurance (Jaminan): pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan
keyakinan. Seperti:

» Pengetahuan dan kecakapan staf baik karyawan maupun

operasional.
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» Melakukan komunikasi yang efektif dengan nasabah.
4. Emphaty (empati): kemampuan untuk peduli dan memberi
perhatian pribadi pada nasabah. seperti:
»  Memberikan perhatian secara individu kepada nasabah
»  Bertanggung jawab terhadap keamanan dan
kenyamanan nasabah.

5. Tangible (Bukti gFisik):“penampilan fasilitas fisik, peralatan,

baik bagi perusahaan man ur maupun perusahaan jasa. Keenam

UIN:IMAM BONJOL
--PADANG" =

oleh pemasok, karyawan, dan pelanggan. Menurut wolkins, Dkk ada

enam prinsip pokok dalam kualitas pelayanan yaitu:

10" Johanes Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Asdi
Mahasatya, 2006), h. 228-231
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1. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan
komitmen manajemen puncak. Manajemen puncak harus
memimpin perusahaannya untuk meningkatkan kinerja kualitasnya.
Tanpa itu maka usaha untuk meningkatkan kualitas hanya
berdampak kecil terhadap perusahaan.

2. Pendidikan

Semua perSonel peru mulal_dariymanajer puncak sampai

karyawan  op eroleh pendidikan, mengenai

rategi bisnis,
dan peranan

W lementasi stra

Proses perencanaan strs harus mencakup pengukuran dan

uju as Mandiidi rguB efipar VE
UINIMAMBONJO
4. ReviewPA DA N G
Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi
manajemen untuk mengubah prilaku organisasional. Proses ini
merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian

yang konstan untuk mencapai tujuan kualitas.

5. Komunikasi
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Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh
proses komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan
dengan karyawan, pelanggan, dan stockholder perusahaan lainnya,
seperti pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum,
dan lain-lain.

6. Penghargaan dan Pengakuan
Penghargaan dan_péngakuan merupakan aspek yang penting dalam

implementdsi strategi ias. Setlap karyawan yang berpretasi

prestasinya tersebut diakui.
kerja, rasa
anisasi, yang

besar bagi

Terdapat hubungan erd@@antara kualitas Pelayanan terhadap

UIN:IMAM BONJOL
~-PADANG~ = -

mendukung harga yang lebih tinggi serta (sering kali) biaya yang
lebih rendah. Oleh sebab itu, program peningkatan kualitas (quality

improvement  programs  —QIPs)  biasanya  meningkatkan

Y Ari Susanto Wibowo,” Penagruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Nilai Pelanggan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan di Kota Purwokerto”, SKripsi Sarjana
Ekonomi, (Semarang: Perpustakaan UNNES, 2013), h. 27-28. t.d
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profitabilitas.** Hal ini sesuai dengan pendapat Swastha bahwa
konsumen dapat memutuskan terhadap suatu produk atau jasa, salah
satunya dengan meningkatkan kualitas pelayanan.**  Nasution
berpendapat bahwa kualitas layanan merupakan penlaian
menyeluruh atas keunggulan suatu layanan. Bila penilaian yang
dihasilkan adalah penilaian, yang positif, maka kualitas layanan ini
akan berdampak padd terjadinya keputusan pembelian.™*

Dari penjelésan diata t saya Simpulkan bahwa kualitas

pat mendorong

menggunakan

3. Bank Syariah

UIN'IMAM.BON,JOL
- PADANG =~

atau tempat penukaran uang (money changer). Dengan demikian fungsi

dasar bank adalah menyediakan tempat untuk menitipkan uang dengan

12 philip kotler, op.cit., h. 48

3 Ibid, h.3

4 Yzzati Choirini Mardhotillah, “ Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen di Baseball Food Court Universitas Negeri Surabaya” dalam Jurnal
Ekonomi (Surabaya : Universitas Negeri Surabaya, 2013) h.8
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aman dan pemyediakan alat pembayaran untuk pembelian barang atau
jasa.”®
Menurut Undnag-undang nomor 10 tahun 1998 bank adalah badan
usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan
dan menyalurkan ke masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-
bentuk lainya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.
Bank syariah _adalah ““lembaga keuangan/perbankan yang

operasioanal danfprodukny bangkan berlandaskan syariat Islam

unakan kaidah-kajdah figh.*°

al-Quran dan Hadis
an syariah
menjalankan

kegia 3 3 ing urut jenisnya

terdiri ! a4 ; hbiayaan Rakyat

riba dalam setiap transaksi da jalankan berdasarkan prisip syaraiah.

UINTMAM BONJOL
- PADANG = -~

adalah:*’
1. Manajer investasi yang mengelola atas dana nasabah dengan

menggunakan akad mudharabah atau sebagai agen investasi.

> Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: Kencana, 2015), h.
62

16 Syukri Iska, Sistem Perbankan Syariah di Indonesia: dalam perspektif fikih ekonomi,
(Yogyakarta: Fajar Media Press, 2012) h.49

" Ibid., h. 10
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2. Investor yang menginvestasikan dana yang dimilikinya maupun dan
yang nasabah yang dipercayakan kepadanya dengan menggunakan
alat investasi yang sesuai dengan prinsip syariah dan membagi hasil
yang diperoleh sesuai dengan nisbah yang disepakati antara bank dan
pemilik dana.

3. Menyediakan jasa keuangan dan lalu lintas pembayaran.

4. Pengemban fungsi _sosial berupaspengelolaan dana zakat, infaq,

shadagah sertd pinjama likan“sesuaimdengan ketentuan yang

berlaku.
ahun 2008

menunjang

Bank syariah merupakar dengan prinsip dasar bagi hasil yang

pgkan | n Mta la Siflya, fiba# ﬁ
UINCIMAM BONJO
Secara PA @kAan syariah dapat dibagi
ke dalam tiga kategori utama vyaitu penghimpunan dana (funding),
penyaluran dana (lending), dan pelayanan jasa.
1. Penghimpunan Dana (funding)

Dalam penghimpunan dana, bank syariah melakukan

mobilisasi dan investasi tabungan untuk membangun perekonomian
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dengan cara yang adil sehingga keuntungan ada data yang dijamin
bagi semua tegas. Sumber dana bank syariah selain dari kegiatan
penghimpunan dana, tentunya juga dari modal disetor sehingga secara
keseluruhan sumber dana bank syariah dapat dibagi menjadi:*®

a. Modal

b. Rekening giro

c. Rekening tabungan

d. Rekeninggfivestasi u

memberikan

musyarakah (dengan pola

UIN.IMAM. BONJOL
memiliki bPAjB«#pN is (fee-based service)

seperti gardh dan jasa pelengkap lainnya.

asil), murabahah dan salam (dengan

3. Jasa pelayanan
Selain menjalankan transaksi untuk mencari keuntungan, bank

syariah juga melakukan transaksi Selain menjalankan transaksi untuk

8 Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktek, (Jakarta: Gema
Insani Press, 2001), h. 15
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mencari keuntungan, bank syariah juga melakukan transaki yang tidak
untuk mencari keuntungan. Transaksi ini tercakup dalam jasa
pelayanan (fee based income). Beberapa bentuk layanan jasa yang
disediakan oleh bank Syariah untuk nasabahnya, antara lain jasa
keuangan, agen, dan jasa non keuangan.

Yang termasuk dalam, jasa keuangan, antara lain Wadi’ah yad
dhamanah atau titipan (dalam bentuk giro dan tabungan), wakalah

bank untuk bertindak mewakili

(pelimpahan.gkekuasaan

investasi dalam

bentuk Mudharabah Muga) atau investasi terikat, ketika nasabah

U | NStO[MtHA)Mba | SN a\nOnLa’
b®k ®a rti bag:Biga U pSehta u
mempertenPAsBAgN. itu bank syariah juga

bisa memberikan jasa non keuangan, seperti menyediakan pelayanan

titipan wadi ‘ah yadamanah (save deposit box).
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d. Perbedaan Antara Bank Syariah dan Bank Konvensional
Amir machmud membedakan antara Bank Syariah dan Bank
Konvensional sebagai berikut:®

Tabel. 2.1 Perbedaan Bank Syariah dan Konvensional

Aspek Bank Syariah Bank Konvensional
Legalitas Akad syariah Akad konvensional
Struktur Penghimpunan dan penyaluran | Tidak terdapat dewan

Organisasi | dana harus sesuai dengan fatwa | pengawas
Dewan Pengawas Syariah
Bisnis dan | Melakukan investasi-investasi yang | Investasi yang halal dan
usaha yang | halal saja. haram profit oriented

dibiayai Hubungan dengan Hubungan dengan nasabah
dalam bentuk kreditor-
debitur

Berdasarkan
jual beI| atau

Pengertian tabungan berdasarkan perubahan Atas Undang-Undang

UIN IMAM-BONJOL
Indonesia No. P u BAN ng penarikanya hanya
dapat dilakuk G ang disepakati, tetapi

tidak dapat di tarik dengan cek, bilyet giro, atau lainya yang

dipersamakan dengan itu.?

% Amir Machmud dan Rukmana, Bank Syariah: Teori, Kebijakan dan Studi Empiris di
Indonesia, (Bandung: Erlangga, 2010) h. 12
% Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 1998



b. Produk Tabungan

26

Menurut Malayu S.P Hasibuan tabungan lainya adalah semua tabungan
pihak ketiga kepada bank yang administrasi pembukuannya dilakukan
dalam buku tabungan, menabung dan penarikan tabungan dilakukan
dengan slip tabungan dan slip penarikan yang telah disediakan oleh bank.

Pendapatan merupakan faktor utama yang penting untuk menentukan
konsumsi dan tabungan. Keluarga-keluarga yang tidak mampu akan
membelanjakan sebagian besar-bahkan seluruh pendapatannya untuk

keperluan hidupfiya. Indivi endapatanntinggi akan melakukan

berpendapatan repdah.

tapungan lebih besar

ntu. Berikut ini

UINIMAM.BONJOL

akad WadiPAtAyNa@aga dan dikembaliakn

setiap saat sesuai dengan kehendak pemiliknya. Berkaitan dengan
produk tabungan wadiah perbankan syariah menggunakan akad

wadiah yad adh-dhamanah.

261

2! Adiwarman A. Karim, Bank Islam, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2013), h. 258-
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Menitipkan atau menerima titipan hukum asalnya adalah boleh
namun, hukumnya sunat bagi orang yang yakin pada dirinya mampu
untuk memelihara barang titipan. Menerima titipan bisa menjadi wajib
apabila orang yang menitipkan barang sangat membutuhkan,
sedangkan orang yang ketika itu dan dianggap mampu menerima
amanat hanya dia seorang.?

Dalam hal ini, nasabah bertindakisebagai penitip yang memberikan

hak kepadas@nk syaria menggunakan atau memanfaatkan

I hak untuk

fat titipan murni

yang harus dijaga dan

UIN.IMAM.BONJQL
-~ PADANG =~

penitip tidak dijanjikan imbalan atau tidak menanggung kerugian.

embalikan setiap saat sesuai dengan

¢) Bank dimungkinkan memberikan bonus kepada pemilik harta
sebagai sebuah insentif selama tidak diperjanjikan dalam akad

pembukaan rekening.

2 Rozalinda, Figh Ekonomi Syari’ah Prinsip Dan Implementasinya Pada Sektor
Keuangan Syari’ah, (Jakarta : Rajawali Pers,2016), h.160
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2. Tabungan Mudharabah
Yang dimaksud dengan tabungan mudharabah adalah tabugan
yang dijalankan berdasarkan akad mudharabah. Mudharabah
mempunyai dua bentuk, yakni mudharabah mutlagah dan mudharabah
mugayyadah, yang membedakannnya keduannya terletak pada ada
atau tidaknya persyaratan yang diberikan pemilik dana kepada bank
dalam mengelola hartanya. Dalamyhal ini bank bertindak sebagai

mudharib (peflegelola d dangkan nasabah bertindak sebagai

melakukan
engan prinsip
di dalamnya

b) Modal harus dinyatakan W#®gan jumlahnya dalam bentuk tunai dan

UIN.IMAM.BONJOL
~PADANG ™

d) Bank sebagai mudharib menutup biaya operasional tabungan
dengan menggunakan nisbah keuntungan yang menjadi haknya.
e) Bank tidak diperkenankan mengurangi nisbah keuntungan nasabah

tanpa pesetujuan yang bersangkutan.

f)
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B. Kerangka Berpikir
Berdasarkan Kerangka teori dan penelitian terdahulu, dapat kita buat

model kerangka berpikir sebagai berikut :

Kehandalan

(X1)
.
(
Daya Tanggap
(X2)
( . ) Keputusan Menabung
Jaminan (X3)
(Y)

Y
Kepedulian

X2: Day8

UIN IMAM BONJOL
PADANG

Variabel dependen Y: Keputusan Menabung



C. Penelitian Terdahulu

Tabel 2.2
Tinjauan Penelitian Terdahulu
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No

Nama
penelti

Tahun

Judul Penelitian

Variabel

Hasil Penelitian

Oldy
Ardhan
a

2015

Pengaruh Promosi Dan
Kualitas Pelayanan
Terhadap Keputusan
Nasabahuntukmenabung
Pada Bri Syariah Cabang
Cirebon

Dina
Haryani

Pengaruh

Liza
Novia
Sari

2015

TerNe®a ‘
Nasabah Menabung Pa®
Tabungan Simanis Pt. Bpr

UINSIMAM

Promosi (X1)
Kualitas
Pelayanan
(X2)
Keputusan
Nasabah ()

Penelitian ~ menunjukkan
bahwa faktor yang
berpengaruh  positif dan
signifikansi terhadap
keputusan nasabah untuk
menabung pada BRI
Syariah Cabang Cirebon
adalah kualitas pelayanan
dengan tingkat kesalahan
sebesar 5%..

Palitas
Pelayanan
(X2)

BO

PADAN

Hasil Penelitian Ini Adalah
Pengaruh  Yang
Signifikan Dari

Pelayanan

Keputusan
Untuk Menabung
Bank Tabungan
(Persero) Cabang

kualitas
secara
berpengaruh
terhadap
nasabah
bungan
Raga

dan

signifikan
keputusan

efibu
IS
a ejamera ang

dikarenakan hasil uji F
ang dilakukan
enghasilkan  nilai F

hitung 154,321 > F tabel

3,06 dan nilai signifikansi

0,000 < level of significant

0,05.
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D. Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan proposisi yang akan diuji dan masih bersifat
sementara, atau merupakan suatu jawaban sementara atas pertanyaan
penelitian. Hipotesis dalam penelitian ini dapat berupa hipotesis satu
variabel dan dua variabel yang dikenal sebagai hipotesis kausal.?
Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah :
1. Diduga kualitas_pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap

keputusangfiasabah m di Bank Syariah Mandiri KC Lubuk

Sikaping.

UIN IMAM BONJOL
PADANG

% Bambang Prasetyo dan Lina Mitahul Jannah, Metode Penelitian Kuantitatif
(Jakarta:RajaGravindo persada,2006) h.76



BAB I11
METODOLOGI PENELITIAN
A. Metode dan Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif
adalah suatu penelitian yang didasarkan oleh falsafah positifisme yaitu ilmu
yang valid, ilmu yang dibangun dari empiris, teramati terukur, menggunakan
logika matematika dan mémbuat. generalisasi atas rerata.' Penelitian

kuantitatif dipakai_suhtuk men u teori, pémyajian suatu fakta atau

an antar variabel.? Penelitian

mendeskripsikan statistis,
ini me ISi [ SPSS.
B. Tempat

Peneli i i . [ KCP Lubuk
Sikaping, dirman No. 19,
Lubuk Sika 3 i akan pada bulan

Januari 2018 sampai selesai.

UIN:IMAM.BONJOL
-~ PADANG

1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari pihak

pertama. Data ini diperoleh dari wawancara, observasi, dan lainnya.? Yang

! Made wirartha, Metode Penelitian Sosial Ekonomi, (Yogyakarta: Andi, 2006), h. 140
2 -
Ibid., h. 141
3 P. Joko Subagyo, Metode Penelitian dalam Teori dan Praktek, ( Jakarta: Rineka Cipta,
1991), h. 87

32



D. Populasi dan Sampel

. Data Sekunder
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dimaksud data primer dalam penelitian ini adalah data tentang sejarah, data
nasabah, maupun tanggapan nasabah tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan nasabah menabung di Bank Syariah Mandiri
KCP Lubuk Sikaping yang diperoleh memalui data kuesioner.

Penelitian ini menggunakan data primer atau data empiris yang
diperoleh dari penyebaran kuesioner. Kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini adalah model‘tertutup karena jawaban telah disediakan dalam

jumlah X variabel¢*

UIN.IMAM BONJOL

hidup, dan sebagaPAlAbNi menjadi sumber data

penelitian.® adapun di dalam penelitian ini yang penulis jadikan sebagai
populasi adalah nasabah produk tabungan yang berjumlah 5.624 orang pada

Bank Syariah Mandiri KC Lubuk Sikaping.

47

* Moh.Pabundu Tika, Metodologi Riset Bisnis, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), h. 60
® Indriantoro dan Supomo, metode penelitian Bisnis, ( Yogyakarta: BPFEE UGM, 2002), h.

®Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuanitatif (Jakarta: Kencana, 2008) ed.1, h.99
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Sedangkan sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki populasi tersebut.” Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah
nasabah yang menabung di Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk Sikaping.
dengan teknik pengambilan sampel yaitu Accidental Sampling yaitu teknik
menemukan sample dengan kebetulan.? yaitu siapa yang kebetulan bertemu
dengan peneliti dapat digunakaan sebagai sampel. Jika orang yang kebetulan
ditemui tersebut dianggap_cetok menjadi sumkber data. Teknik menentukan

besaran ukuran sampél menggun

dicapai dalam penelitian ini agar data yang didapat valid adalah sebesar :

digenapkan menjadi 100 responden.

’Sugiyono, op.cit, h.90
® Ibid, h. 85
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E. Defenisi Operasional
Defenisi Operasional adalah defenisi yang didasarkan atas sifat-sifat
hal yang didefenisikan yang dapat diamati (di observasi), konsep yang dapat
diamati atau dapat diobservasi adalah merupakan hal yang sangat penting,
karena hal yang dapat diamati itu membuka kemungkinan bagi orang lain,
selain peneliti sendiri untuk melaksanakan, juga agar orang lain dapat
melakukan hal yang serupaj sehingga apa yang dilakukan oleh peneliti

terbuka diuji kembalifleh orang

Adapun defenisi o

sumen terhadap

kualitas pelayanan merupa refleksi persepsi evaluatif terhadap

UINCIMAM BONJOL
~PADANG-

dihadapinya dengan tegas. Hal itu berkaitan dengan jawaban atas

%Cholid Narbuko dan Abu Achmadi, Metodologi Penelitian (Jakarta, Bumi Aksara, 2009)
h.129
19 FandyTjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta : Andi Offset, 2001) ed kedua h.48
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pertanyaan-pertanyaan mengenai apa yang harus dilakukan dan
seterusnya mengenai unsur-unsur perencanaan.™
F. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian adalah sesuatu alat yang digunakan mengukur
fenomena alam maupun sosial yang diamati.’> Pada prinsipnya meneliti
adalah melakukan pengukuran terhadap fenomena sosial maupun alam.
Meneliti dengan data yangeSudahada dan lebih tepat kalau dinamakan

membuat laporan <dari pada kan“.peneélitian."* Instrumen yang

digungkan untuk [peneliti ang berisi

ng subjek, T tertentu. Alat

ukur ini did : a altérnatif %

L

AR
Kehandalan,Daya, Tanggap, ngat Setuju (SS)

Kurang Setuju (KS)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

Jaminan,Empati,Bukti 4
Fisik 3
L) [ 2

Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Keputusan Menabung Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4

3

2

1

“bnu Syamsi, Pengambilan Keputusan dan Sistem Informasi (Jakarta: Bumi Aksara,
2010) h.3

25ugiyono, op.cit, h.114

3 Sugiyono, “ Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D” ( Bandung, PT:
Alfabeta,2010), h 102
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Untuk memperoleh instumen yang baik maka perlu disusun Kisi-

Kisi instrumen. Kisi-kisi instrumen penelitian yang dilakukan sebagai

berikut:
Tabel 3.2 Kisi Kisi Instrumen Penelitian
Variabel Indicator Skala Ukur
Kehandalan (X1) | 1. Kecepatan dan ketepatan Likert
pelayanan
2. Selalu siap menolong
Daya  Tanggap | 1. gKecepatan penanganan Likert
(X2)

Jaginan (X3)

Bukti Fi

e llEa:El' .
2. penampiTs

3. Penataa interior dan

Eksterig
< san le » gnn
Plian( ..I"-""
3. Evaluasi alternatlve

@ e I|e|

Likert

G. Teknik Pengumpulan Data

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Kuesioner (angket)

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
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kepada responden untuk dijawabnya.’* Kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel
yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden.
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah lembar
angket atau kuesioner, yang merupakan suatu penyelidikan mengenai
suatu masalah yang umumnya_banyak menyangkut kepentingan umum
(orang banyak), dilakukan dengan jalan mengedarkan suatu daftar

pertanyaan berup@ formulir- ir yang diajukan secara tertulis kepada

waban atau respgons tertulis

lan data yang
tian ini, teknik
dari manajemen

Bank, website, serta berbagal dari Bank Syariah Mandiri KC Lubuk

UINIMAM BONJOL
L. Uji Validitas PA DA N G

Uji validitas adalah uji analisis yang bertujuan untuk melihat
seberapa kuat variabel-variabel yang diukur dengan variabel lain.

Validitas mengambarkan bahwa pernyataan yang digunakan mampu

4 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, ( Bandung: Alfabeta , 2009), h. 199
*Bobsusanto, Pengertian Instrumen Penelitian Menurut Para Ahli dan Jenisnya.
http/www.seputarpengetahuan.com/2015/11/pengertian menurut para ahli dan jenisnya. Html, Di
akses pada 14 April 2017.
16 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Kencana, 2006), h. 144
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mengungkapkan sesuatu yang diukur (valid). Dari proses analisis dengan
korelasi product moment, maka instrumen dinyatakan valid jika nilai
corrected item correlation (r) lebih besar dari 0,3061.1" Untuk menguiji
validitas instrumen digunakan rumus korelasi product momont sebagai
berikut ;'8

r= nEXY — (EX)(ZY)
VinEX — EIHRY - (277}

m dengan nilai item total

= Jumlah respon

UIN.IMAM;BONJOL
2. Uji ReliabilitPA DA N G

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya ukuran

dalam penggunannya. Instrumen yang reliable adalah instrument yang bila

digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, atau jika

Y\dris, Aplikasi Model Data Kuantitatif Dengan Program SPSS, 2012, (Padang:

Universitas Negeri Padang), him. 8
8syofian Siregar, Statistik Deskriptif untuk Penelitian (Jakarta: Rajawali Pers, 2014)

h.121
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jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari
waktu kewaktu.

Uji ini juga digunakan untuk mengetahui sejauh mana pengukuran
pada subjek yang sama atau dengan kata lain untuk menunjukkan adanya
kesesuaian antara sesuatu yang diukur dengan alat pengukuran yang
dipakai. Sedangkan untuk mengukur koefisien keandalan (reliability)

kusioner digunakan rumussCroanbach alpa, yaitu :*

lah item

Tingkat re lukur berdasarkan

skala alpha O (nol) sampai 1 (satu). Adapun Kriteria pengujian reliabilitas
|

UIN-IMAM-BONJOL

ilitas dengan

9 Suharsini Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, 2005, (Jakarta :
PT. Raja Grafindo Persada), him. 196
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I. Teknik Analisis Data
Pengumpulan data adalah pencatatan peristiwa-peristiwa atau hal-hal
atau keterangan-keterangan atau Kkarakteristik-karakteristik sebagian atau
seluruh elemen populasi yang akan menunjang atau mendukung penelitian.?
Setelah data penelitian valid dan reliable, selanjutnya dilakukan
analisis data dengan langkah-langkah sebagai berikut:
1. Analisis Deskriptif

Merupakanf proses p an“data Wang telah didapat dari

responden berikut:
Si responden

dah dijawab

a) Mengitung nilai

UIN IMA

ensi dari variable yang diteliti disetiap

. dia Ahi rs@htas an
un MUSHJD NJG’L
v M Yo )
Dimana:
P = Persentase hasil yang dicari
F = Frekuensi hasil yang diperoleh
N = Jumlah responden yang akan dijadikan sampel

20 M. Igbal Hasan, Pokok-pokok Materi Metodologi Penelitian dan Aplikasinya,
(Bogor: Ghalia Indonesia, 2002), hal. 83
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100% = Angkat tetap untuk persentase
b)Menghitung rata-rata skor total item dengan menggunkan
rumus :

_ (Gxfi)+(@xfi)+Bxfi)+2xfi)y+1xfi)

T

Dimana;:

X = SKor rata-rata total item

c) Menghitung nild R (Total Capain Responden) dengan

UIN IMAM.BONJOL
PAQANG

= Rata-rata skor jawaban responden
N = Nilai skor jawaban
Nilai persentase dimasukkan ke dalam Kkriteria sebagai
berikut:
a. Interval jawaban responden 81-100% = sangat baik

b. Interval jawaban responden 61-80% = baik
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c. Interval jawaban responden 41-60% = cukup baik

d. Interval jawaban responden 21-40% = tidak baik

e. Interval jawaban responden <20% = sangat tidak
baik

2. Analisis Induktif
a. Uji Asumsi Klasik
Model regresi yang baik'adalah'model regresi yang menghasilkan

disi<ini akan terjadi jika dipenuhi

estimasi linierdtidak bias

an rasumsi klasik. Adapun

kenormalan
distribusi data
adalah normal.

Model regresi yang bal ah mempunyai distribusi data normal

UINTMAM BONJOL
~-PADANG "

nilai signifikansi > 0,05.

2'Suliyanto, Ekonomi Terapan Teori dan Aplikasi dengan SPSS, 2011, (Yogyakarja :
Andi), him. 75
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2) Uji Multikolinearitas

Analisis ini dapat menggunakan SPSS, berguna untuk
melihat apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi
antara variabel independen dengan variaberl dependen. Asumsi
multikolinearitas menyatakan adanya bahwa variabel independen
harus bebas dari segalafmultikolinearitas. Untuk mendeteksi ada
atau tidaknya multikolinéaritas dapat dilakukan dengan melihat

tolerangi variabel InflationyFaktor (VIF) dengan

ltikolinearitas

bebas {ainn

3)

Uji ini digun ah dalam sebuah

regresi _terjadi ketidaksamaan_variang_darj residugl atgs syatu
UIN-IMAM . BONJOL
maka U\ h dgisi pka berbeda disebut
heterokEAmAi, p iﬁlnya Sig > 0,05, maka

tidak terdapat gejala heterokedastisitas, model yang baik adalah

mengetahui a

tidak terjadinya heterokedastisitas
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b. Analisis Regresi Berganda

Untuk menganalisis data digunakan metode analisis regresi
berganda. Analisis ini digunakan untuk mngetahui pengaruh dari
masing-masing variabel bebas baik secara parsial atau secara bersama-
sama (simultan) terhadap variabel terikat. Data yang diperoleh diolah
dengan menggunakan prograf SRSS versi 20.

Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut :

Empati

= Bukti Fisik

UIN IMAM BONJOL

= Hal diluar variabel X yang memiunyal pengaruh variabel

b1, by, = Koefisien regresi yang hendak ditafsirkan
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C. Uji Parsial t (t-test)

Untuk menguji pengaruh variabel bebas (X) secara parsial
terhadap variabel terikat (Y) serta melakukan penerimaan atau
penolakan hipotesis penelitian berdasarkan hasil pengujian,
digunakan uji t dengan rumus :

E
sb’i

Keterangang

ima, berarti ada

a)

pengaruh yang signifikan ra variable independen dan variable

UIN'IMAM. BONJOL
-~-PADANG

dimana taraf pengujian o = 0,05 (95 %).
d. Uji F Simultan
Digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel

bebas secara keseluruhan terhadap variabel terikat. Untuk menguji
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hipotesis ini, dapat dilakukan diaplikasi SPSS dengan tingkat signifikan

< 0,05 melalui tabel ANOVA, dapat diketahui dengan rumus :

F_hit= R*/ (k-1)
1-R?/(n-k)
Keterangan :
k = Banyaknya variabel bebas
n = Besarnya,sampel
R? = Kogfisisen korélasi berganda

F

Kriteria:

variasi variabel dependen. Dimana nilai koefisien determinasi adalah

nolld u. AN\Rlai ng ad| @ [ m el-
»

variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat sangat terbatas

koefisien DethAFQANaGaran yang digunakan

untuk mengukur garis kebaikan (goodness of fit) secara vertikal, untuk

proporsi atau persentase total variabel dalam Y yang dijelaskan oleh

model regresi, dirumuskan sebagai berikut :

R2=1- (= (Y-Y)?/ = (Y-Y)?)

Keterangan :



= Koefisien determinasi

UIN IMAM BONJOL
PADANG



BAB IV
HASIL PENELITIAN
A. Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Sejarah Berdirinya Bank Syariah Mandiri (BSM) KCP Lubuk
Sikaping
Nilai-nilai perusahaan yang menjunjung tinggi kemanusiaan dan
integritas telah tertanam Kuat pada segemap insan Bank Syariah Mandiri

sejak awal pendiriannya, Ke Bank Syariah Mandiri sejak tahun

ekaligus berkah pasca krisis

t, industri
bil tindakan
bank-bank di

Pada saat bersamaan,®emerintah melakukan penggabungan

UINIMAM.BON,JOL
min:! j&Psat ru m . Ban dHSL
pada tanggal PAAkNe@ungan tersebut juga

menempatkan dan menetapkan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk sebagai
pemilik mayoritas baru Bank Susila Bakti.

Sebagai tindak lanjut dari keputusan merger, Bank Mandiri
melakukankonsolidasi serta membentuk Tim Pengembangan Perbankan

Syariah.Pembentukan tim ini bertujuan untuk mengembangkan layanan

49
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perbankan syariah di kelompok perusahaan Bank Mandiri, sebagai respon
atas diberlakukannya UU No. 10 tahun 1998 yang memberi peluang bank
umum untuk melayani transaksi syariah (dual banking system).

Tim pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa
pemberlakuanUU tersebut merupakan momentum yang tepat untuk
melakukan konversi PTBank Susila Bakti dari bank konvensional menjadi
bank syariah. Oleh karemanya, Tim Pengembangan Perbankan Syariah

segera mempe‘rsiap‘kan Siste infrastrukturnya, sehingga kegiatan

usaha Bank ' adi bank umum

Bl No. 1/24/KEP.BI1/199925 O

UININVAM BONJOL
Menyusul penPAaBANlut, PT.Bank Syariah

Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab1420

ooer 1999. Selanjutnya, melalui Surat

H atau tanggal 1 November 1999.
Setelah Bank Syariah Mandiri berdiri, untuk mengembangkan

usahanyadan memberikan kemudahan kepada para nasabahnya Bank

YUU No 10 Tahun 1998 Pasal 1 ayat 3 — ayat 4.
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Syariah  Mandiriberupaya membuka kantor-kantor cabang, cabang
pembantu, dan kantor kas. DiLubuk Sikaping salah satunya, yang berada
di Lubuk Sikaping yang berada diJalan Jendral Sudirman No. 19 —
20.Bank Mandiri KCP Lubuk Sikaping berdiritanggal 28 Maret 2011.Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu LubukSikaping pertama kali
dikepalai oleh Venny Oktasari.?

Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank yang

mampu memadukan idealis a denganwnilai-nilai rohani, yang

2. Struktur Organisasi Perusah

U truft nifRsi Rcbak I uflglfl un cfpai
lerusleAMan antNASLQ L
akanmemudahkPﬁBAsz@a kontrol atas semua
aktifitas untuk mencapai semua tujuan. Struktur organisasi merupakan
hubungan yang teratur di antara berbagai sektor atau fungsi yang perlu

untuk mencapai tujuan dan tanggung jawab serta wewenang dalam suatu

organisasi.

Company Profile Bank Syariah Mandiri, Pada Tanggal 4 Desember 2012.
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Dengan struktur secara fleksibel dan tegas, maka setiap bagian dan
seksiyang ada pada perusahaan melaksanakan tindak lanjut serta
menopang tanggung jawab masing-masing hingga menuju pada tujuan
akhir. Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat pada gambar 4.1 struktur
organisasi yang terdapat pada Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk

Sikaping: *

K.Cabang
Pembantu

Back Officer p

UIN IMAM BONJOL

Sumber: Bank Syariah I\ﬁandirl K[;P Lu!uk SlLaping

Cleaning
Service
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3. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri (BSM)
a. Visi :
Menjadi Bank Syariah Terpecaya Pilihan Mitra Usaha
b. Misi :
1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan yang
berkesinambungan.

2. Mengutamakan jpeénghimpunan hdana konsumer dan penyaluran

lar perbankan

1. Deskripsi Karakteristik Respon®

UIN.JMAM.BONJOL.
o PADANG -

Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis kelamin Frequency | Percent
Valid Laki-Laki 34 34.0
Perempuan | 66 66.0
Total 100 100.0

Sumber: Data Primer yang diolah 2018

*Company Profile 2010 update Bank Syariah Mandiri, Pada Tanggal 4 Desember 2012.
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Berdasarkan keterangan table 4.1, dapat diketahui tentang jenis
kelamin responden nasabah Bank Syariah Mandri KCP Lubuk Sikaping
yang di ambil sebagai responden yang menunjukkan bahwa mayoritas
responden adalah perempuan , yaitu sebanyak 66 orang, sdangkan sisanya
adalah responden laki-laki sebanyak 34 orang.

b. Usia Responden
Adapun data mepgénai usia respenden nasabah yang menabung di

Bank SyariahMahdiri KCP ikaping adalah sebagai berikut:

Berdasarkan keteranga fla tabel 4.2, memperlihatkan bahwa

abgh t agmBagk Syariae Mopeig L gbula Sikgpi ng di
UIN SJMAM&BD NJOL
Berdasarkan R‘ |@asi bahwa mayoritas
responden berusia 20 tahun sebanyak 27 orang, responden yang berusia

30-39 tahun sebanyak 23 orang, responden yang berusia 40-49 tahun

sebanyak 19 orang dan responden yang berusia 50 tahun keatas hanya 7

orang.
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c. Pekerjaan Responden
Adapun data mengenai pekerjaan atau profesi nasabah produk

tabungan responden adalah sebagai berikut :

Tabel 4.3
Pekerjaan Responden
Pekerjaan Frequency | Percent

PNS 23 23.0

Pegawai Swasta (428 28.0

Wiraswasta 25 25.0

Pelajar/Mhis 24 24.0
Total ‘ 100.0

#Sumber: Data diolah 2018

a. Kehandalan

UIN.IMAM.BONJOL

yaitu sebagai
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Tabel 4.4

Kehandalan
No | Indikator SS S KS TS STS |Skor |Rata-
total | rata

TCR

Fi|% |Fi|% |Fi|% |Fi|% |Fi|%
1. |Bank Syariah [43|43,0|154(54,0{2 |2,0|/0 {0 |1 |1,0|438 |4,38 |87,6
Mandiri  melayani
dengan cepat dan
baik

2. |Bank Syariah [42|42,0|/50(50,0|5 |5,0|1 {1,0(2 |2,0{329 |3,29 |65,8
Mandiri
memberikan
pelayanan  ramah
serta selalu siap

menolong
Jumlah 4 : ‘ 767 |7,67 |153/4
Rata-rata 76,7

kehand ~ i’ baik. an bahwa bank

syariah (ff . : ahnya sehingga

memutuskan untuk menabungpada bank syariah mandiri.

UINIMAM BONJOL

rata-rata tertinggi ndikator Bank Syariah Mandiri melayani
dengan cepPA @ A N@n tingkat capaian
responden87,6%.

b. Daya Tanggap

Variabel daya tanggap terdiri dari beberapa pernyataan. Untuk
melihat deskripsi variabel penelitian tersebut dapat dilihat pada tabel 4.5

yaitu sebagai berikut :
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Tabel 4.5
Daya Tanggap
No | Indikator SS S KS TS STS |Skor |Rata-
total | rata

TCR

Fi|% |Fi|% |Fi|% |Fi|% |Fi|%
1. |Selalu cepat|49(49,0(41|/41,0/8 (8,0(1 |1,0|1 |1,0|436 (4,36 |87,2
menangani keluhan
yang timbul dari
nasabah

2. |Bank Syariah |33|33,0/56|56,0|/5 |5,0|6 [6,0(0 |0 |416 |4,16 |83,2
Mandiri  memiliki
kemampuan cepat

tanggap dalam
menghadapi
masalah yang
timbul.
Jumlah 852 |8,52 |170,4
Rata-rata 426 |4,26 |85,2
Sumber :

Berdasark ta-rata vari eputusan nasg menabung

rata-rata4,26

UIN-i
timbul dari nanA’u Ueﬂtm Gn responden87,2%.

¢. Jaminan

Variabel jaminan terdiri dari beberapa pernyataan. Untuk melihat
deskripsi variabel penelitian tersebut dapat dilihat pada tabel 4.5 yaitu

sebagai berikut :
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Tabel 4.6
Jaminan
No |Indikator SS S KS TS STS |Skor |Rata-
TCR
total |rata
Fi|% |Fi|% |Fi|% |Fi|% |Fi|%
1. |Kemampuan dan |48)48,0(42(42,0|7 |7,0|/1 {1,0|2 (2,0]433 |4,33 |86,6
kecakapan staf
maupun  karyawan
dalam bekerja
sehingga
menumbuhkan rasa
percaya para
nasabah
2. | Kemampuan 33|33,0456 (56,009, 19,0|/1 |1,0/1 {1,0(419 |4,19 |838
karyawan dalam '
menghadapi masalah j¢
yang timbal
Membuat pelanggan

merasa aman

variabel daya
tanggap BSuk  kata(W an bahwa bank
syariah mandiri mampu memberikan jaminan dengan tepat dan baik

UIN tIMAM-BONJOL

syariah mandiri.

Dari bgaAd@AnNiGminan nilai skor rata-
rata tertinggi adalah indikator Kemampuan dan kecakapan staf maupun
karyawan dalam bekerja sehingga menumbuhkan rasa percaya para

nasabah yaitu 4,33dengan tingkat capaian responden 86,6%.
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Variabel empati terdiri dari beberapa pernyataan. Untuk melihat

deskripsi variabel penelitian tersebut dapat dilihat pada tabel 4.7 yaitu

sebagai berikut :

Berdasarkan rata-ra

UIN"

ngan skor penelitian

Tabel 4.7
Empati
No |Indikator SS S RG TS STS |Skor |Rata-
TCR
total |rata
Fi Fi|%,|Fi|%
1. Memberikan 48 010 |2 (1,0(430 |4,3 86
perhatian
adividual kepada
glanggan
15 4,39 (87,8
4,24 (84,8
12,93 | 258,6
4,31 (86,2

variabel keputusan nasabah menabung

AM-BONJOL:
Ingkat ‘capain responden 86,2. Berartl variabe

empati termaPAoDA N\@barkan bahwa bank

syariah mandiri mampu memberikan pelayanan dengan tepat dan baik

kepada nasabahnya sehingga memutuskan untuk menabungpada bank

syariah mandiri.

Dari beberapa indikator tentang variabel empati nilai skor rata-

rata tertinggi adalah indikator Bertanggung jawab terhadap keamanan
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dan kenyamanan nasabahyaitu 4,39 dengan tingkat capaian responden
87,8%.

e. Bukti Fisik

Variabel bukti fisik terdiri dari beberapa pernyataan. Untuk melihat
deskripsi variabel penelitian tersebut dapat dilihat pada tabel 4.8 yaitu

sebagai berikut :

No

"|TCR
1. 86,6
2. 84,8
3. 85,6
Jumlah 257
Rata-rata §428,314,28 |85,67

Berdasarkan rata-rata variabel keputusan nasabah menabung atas

UIN-MAM-BONJOL
skor penelitiaggtingkat capain regpongen .85 Berarti variabel bukti
fisik termasuHAﬁK’Nnén bahwa bank syariah
mandiri mampu menyediakan pelayanan dengan tepat dan fasilitas yang
lengkap sesuai kebutuhan nasabahnya sehingga memutuskan untuk
menabungpada bank syariah mandiri.Dari beberapa indikator tentang

variabel empati nilai skor rata-rata tertinggi adalah indikator peralatan

modern yaitu 4,33dengan tingkat capaian responden86,6%.
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Variabel keputusan nasabah menabung terdiri dari beberapa

pernyataan. Untuk melihat deskripsi variabel penelitian tersebut dapat

dilihat pada tabel 4.9 yaitu sebagai berikut :

Tabel 4.9
Keputusan Menabung
No | Indikator SS S RG TS STS |Skor |Rata-
: TCR
, total |rata
Fi|% |FI|% [Fi|% WEi|% |Fi|%
1. [Saya melakukan |5555,0{33 1010,0/0 0. |2 (2,0(439 |4,39 |87,8
keputusan -
menabung di
Bank Mandiri
Mgriah
2. 4,23 |84,6
3. 4,27 (85,4
4, 4,32 |86,4
UIN OL
Yo
prioritas.
Jumlah 1721 |17,21|344,2
430,25|4,31 |86,05

Berdasarkan rata-rata variabel keputusan nasabah menabung

pada tabel 4.9 di atas terlihat bahwa skor rata-rata4,31 dengan skor

penelitian tingkat capain responden 86,05. Berarti keputusan nasabah

menabung termasuk katagori baik. Hal ini menggambarkan bahwa bank

syariah mandiri mampu menyediakan pelayanan dengan tepat dan
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fasilitas yang lengkap sesuai kebutuhan nasabahnya sehingga
memutuskan untuk menabungpada bank syariah mandiri.Dari beberapa
indikator tentang variabel empati nilai skor rata-rata tertinggi adalah
indikator peralatan modern yaitu 4,39 dengan tingkat capaian responden
87,8%.
C. Analisis Hasil Penelitian
1.Uji Kualitas Data

a. Uji Validitas

Uji validitas dj un ukur sah atau valjd tidaknya

as item d enggunakan

signifikans

' sek‘itaryloo

berjumlah 30. Df=30-2=28, dan ™#a r tabel sebesar 0,3061. Pengambilan

UTNIMAM.BONJOL
- PADANG

Hasil pengujian validasi dalam penelitian ini dapat dilihat dalam table 4.10

sebagai berikut :



Tabel 4.10

Hasil Uji VValiditas

Variabel Pernyataan r Hitung | r Tabel Ket
Kehandalan Pernyataan 1 0,911 0,3061 Valid
(X1) Pernyataan 2 0,915 0,3061 Valid
Daya Pernyataan 3 0,953 0,3061 Valid
Tanggap (X2) | Pernyataan 4 0,919 0,3061 Valid
KUALITAS Jaminan (X3) | Pernyataan 5 0,867 0,3061 Valid
PELAYANAN Pernyataan 6 0,905 0,3061 Valid
X) Empati (X4) | Pernyataan 7 0,655 0,3061 | Valid
Pernyataan 8 0,856 0,3061 Valid
Pernyataan 9 0,898 0,3061 Valid
Bukti  Fisik | Pernyataan 10 0,706 0,3061 Valid
(X5) Pernyataan 11 0,917 0,3061 Valid
Pernyataan 12 0,816 0,3061 Valid
Pernyataag13 0,848 0,3061 Valid
KEPUTUSANNASABAH 0,848 0,3061 Valid
MENABUNG(Y) 0,3061 Valid
0,3061 Valid
Sumber :
b. Ha
ir Ita ge ko nsi kuesioner
sebag t M yang), digu d P ian ini adalah
Cronb engukur skal S skala Likert 1-
5. Ada ihouji r ariable pelayanan dan

terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Syariah Mandiri KCP

UINMAM BONJOL

b
4.1
R

A A
Variable A B JER AT X eputusan
3 0,88 PReliabel
Daya Tanggap | 0,844 Reliabel
(X2)
KUALITAS Jaminan (X3) 0,723 Reliabel
PELAYANAN Empati (X4) 0,736 Reliabel
(X) Bukti Fisik (X5) | 0,726 Reliabel
KEPUTUSAN NASABAH | 0,743 Reliabel
MENABUNG (Y)

Sumber : Data primer (diolah) 2018
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Berdasarkan 4.10 tabel diatas dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah menabung memperoleh
nilai Cronbach Alpha > 0,60. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
hasil uji reliabilitas terhadap keseluruhan variabel adalah reliabel.

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas Data
Uji normalitas dilakukan“untukamengetahui apakah datab yang

diambil dalam pe'nelitian b ari populasi,yang berdistribusi atau

tigak.-Model regresi datanya berdistriQusi normal

normal
eroleh hasil pada

gambar 4.2 berikut:

UIN IMAM.BONJOL

A fa A A A A

MNMormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Wariable: KepeutusanMenabung
1o

(=53

Cﬁ?ﬁ;’

Expected Cum Prob

T T v T
oo (==} o.a o6 o.s 1.0
Observe d Cum Prob
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Sumber : Data primer (diolah) 2018

Uji normalitas dengan normal probability plot mensyaratkan
bahwa penyebaran data harus berada disekitar wilayah garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal. Berdasarkan hasil output SPSS 20 pada
gambar 4.2 dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini
memenuhi syarat normal probability plot sehingga model regresi dalam
penelitian memenuhi asumsi normalitas (berdistribusi normal). Artinya

data dalam penelitian ini bera ri populasiyang berdistribusi normal.

s dari penelitian

ini dapat dilihat pada tabel 4.

UIN IMAM BONJOL
PADANG
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Tabel 4.12

Hasil Uji multikolinearitas
Coefficients®

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant)
Kehandalan 521 1.918
L DayaTanggap 318 3.140
Jaminan .366 2.734
Empaty 498 2.009
BuktiFisik .506 1.975

a. Dependent Variable: KepeutusanMenabung

R TP iolah) 2015 —

enunjukkan
nilai tolerance
<1lda R i s antar variabel
Bn tidak terdapat
masalah Multikolinearitas diantara sesama variabel bebas dalam regresi

UIN‘IMAM BONJOL

c. Uji Heterokedastisitas
UjiHeteRAtANGegresi dimana varians
residual tidak sama untuk satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
UjiHeterokedastisitas dilakukan untuk melihat apakah data berasal dari
varians yang sama atau tidak, untuk itu dapat dilihat pada gambar 4.3

berikut:
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Gambar 4.3
Scatterplot
Dependent Variable: KepeutusanMenabung
4
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al adalah tidak

diambil adalah bahwa tidak™ terjadi gelaja heterokedastisitas atau

UIN'IMAMBONJOL
s wansrorsPUAEAN G

Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda
untuk mengetahui pengaruh variabel independen vyaitu Kualitas
Pelayanan (Kehandalan X;, Daya Tanggap X, Jaminan X3, Empati X,

Bukti Fisik Xs)terhadap variabel dependen yaitu Keputusan Menabung



68

(Y).Dari pengolahan data dengan SPSS 20 diperoleh hasil seperti pada

tabel 4.13 berikut ini:

Tabel 4.13
Analisis Regresi Berganda

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) 483 .349 1.382 |.170
Kehandalan .049 .103 .042 475 .636
1 DayaTanggap .053 A11 .054 481 .631
Jaminan 178 104 178 1.708 |.091
Empaty 276 .089 277 3.097 ].003
BuktiFisik 337 077 .387 4.362 |.000

- Keputusa

= Konstanta

UIN- tMAM BONJOL
PADANG

X1

X

N

X3

X4

X5

e

= Jaminan
= Empaty
= Bukti Fisik

= Standard error
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Interprestasi persamaan diatas adalah:

a. Ketika tidak ada variable Independen (Kehandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empaty, Bukti Fisik), maka Keputusan Menabung sebesar
0,483.

b. Kehandalan(X;) memiliki nilai koefisien regresi positif sebesar 0,049.

Berarti semakin baik kehandalan, maka Keputusannasabah menabung

di Bank Syariah Mandiri akan mengalami kenaikan 0,049. satuan

Bank Syariah Mandiri aka galami kenaikan 0,178. satuan dengan

UINCIMAMBONJOL.
--PADANG - =

di Bank Syariah Mandiri akan mengalami kenaikan 0,276. satuan
dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap.
f. Bukti Fisik(Xs) memiliki nilai koefisien regresi positif sebesar 0,337.

Berarti semakin baik bukti fisik, maka Keputusan nasabah menabung
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di Bank Syariah Mandiri akan mengalami kenaikan 0,337. satuan

dengan asumsi variabel bebas lainnya tetap.

4. Pengujian Hipotesis
a. Uji t (Parsial)
Uji t dilakukan untuk, mengetahui apakah variabel bebas
menunjukkan pengaruh® signifikan Secara parsial terhadap variabel

terikat. Ha ditolak Ho diterj hipotesishalternatif ditolak, berarti

ang signifikan
Jaminan (X3),
putusan nasabah

menabung di Bank Syariah ™@diri KCP Lubuk Sikaping (). Untuk

UIN:IMAM BONJOL
~+~PADANG

Hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah pengaruh
kehandalan terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Syariah
Mandiri KCP Lubuk Sikaping. Dari hasil olahan dapat dilihat hasil uji
t yang menyatakan bahwa nilai t hit= 0475< 1,985 dengan nilai sig

sebesar 0,636 > 0,05. Akibatnya H, diterima dan Ha ditolak. Jadi



71

dapat disimpulkan bahwa, kehandalan tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Syariah Mandiri KCP
Lubuk Sikaping, sehingga hipotesis 1 (Ha) ditolak.
2. Hipotesis 2
Hipotesis dua dalam penelitian ini adalah pengaruh Daya Tanggap
terhadap keputusan nasabah_inenabung di Bank Syariah Mandiri KCP
Lubuk Sikaping. Dafi hasi“olahan, dapat dilihat hasil uji t yang

menyatakan pahwa nilai 481<°1,985ndengan nilai sig sebesar

dan Ha ditolak. Jadi dapat

signifikan

ngaruh Jaminan

terhadap keputusan nasabafl

UIN INAM BONJOL
o PADANG = = -

disimpulkan bahwa, jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap

enabung di Bank Syariah Mandiri KCP

keputusan nasabah menabung di Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk

Sikaping, sehingga hipotesis 3 (Ha) ditolak.
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4. Hipotesis 4
Hipotesis empat dalam penelitian ini adalah pengaruh Empati
terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Syariah Mandiri KCP
Lubuk Sikaping. Dari hasil olahan dapat dilihat hasil uji t yang
menyatakan bahwa nilai t hit= 3.097 > 1,985 dengan nilai sig sebesar
0,003 < 0,05. Akibatnya H, ditolak dan Ha diterima. Jadi dapat
disimpulkan bahwag® empati  berpengaruh signifikan terhadap

keputusan ‘nasa‘bah men | Bank Syasiah Mandiri KCP Lubuk

Sikaping, sehingg ima.

abah mena i Mandiri KCP
hasif~olaha
nilai sig sebesar

0,000 < 0,05. Akibatnya ditolak dan Ha diterima. Jadi dapat

UINIMAM BONJOL
- PADANG

b. Uji F (Simultan)
Uji F dilakukan untuk menguji apakah secara serentak variabel
independen mampu menjelaskan variabel dependen.Dari pengolahan data

dengan SPSS 20 diperoleh hasil seperti pada tabel 4.14 berikut ini:
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Tabel 4.14
Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 27.030 5 5.406 31.421 .000°
1 Residual 16.173 94 172
Total 43.203 99

a. Dependent Variable: KepeutusanMenabung

Sumber :<JData Primer (diolah) 2018

Dari pengujian nilar F kan“sepertinditampilkan pada tabel

auh kemampuan

variabel independen kehandalan(X;), daya tanggap (X), jaminan (Xs),

UIN‘IMAM BONJOL
nasabah menabung di Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk Sikaping. Dari
pengolahan datPAS@AeN V@perti pada tabel 4.14

berikut ini:
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Tabel 4.14
Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 791* | .626 .606 415

a. Predictors: (Constant), BuktiFisik, Kehandalan, Jaminan, Empaty, DayaTanggap

b. Dep

U

. Pembahasa™®®™asil Penelitia

endent Variable: KepeutusanMenabung

Sumber : Data'Prim

Dari hasil pengolah itamptlkan pada tabel 4.14dapat

nan (Xs), ty ti fisik (Xs).
hieleh fa i k dimasukkan

Pembahasan hasil penelitian ini bertujuan untuk meneranikan dan

IN-IMIAM-BONJOL
Berdasarkan hagpeggalgsis telzl dilgku pat pengaruh variabel
bebas dengan VBADAiNGdaIan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empaty, dan Bukti Fisik terhadap Keputusan nasabah Menabung
di Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk Sikaping yaitu:

1. Kehandalan (Reliablity) adalah kemampuan bank dalam melayani

nasabah dengan cepat, tepat dan maksimal dengan kata lain sudah
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sesuai standar yang di harapkan nasabah guna memenuhi kebutuhan.
Namun dalam penelitian ini, kehandalan malah bepengaruh negatif .

2. Daya Tanggap (Responsif) adalah lebih kepada bagaimana bank
melayani nasabah secara cepat dan responsive, sikap antusias(tidak
terkesan cuek), dan mampu menanggapi permintaan maupun keluhan
nasabah dengan cepat. Namun,dalam penelitian ini Daya Tanggap juga
malah berpengaruh negative

3. Jaminan (Assurance) an “aspek wang membuat nasabah

erasa yakin dan pada pihak bank, karena di

dan merupakan dimensi yang

UIN IMAM.BONJOL
- PADANG

5. Bukti Fisik (Tangible) adalah kualitas fisik atau bentuk kongkret yang

persifat paling pribadi bagi nasabah. Hal

bisa diperlihatkan kepada nasabah,di dalamnya termasuk gedung,
tempat pakir, desain interior, bahkan pakaian karyawan ruangan yang
rapi serta fasilitas yang lengkap akan dapat menimbulkan kenyamanan

bagi nasabah dalam menggunakan jasa bank. Dalam penelitian ini
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bukti fisik terbukti berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah
menabung.

Berdasarkan penelitian ini secara umum dapat kita ketahui bahwa
memang kualitas pelayanan mampu memberikan pengaruh terhadap
keputusan nasabah menabung. Terlepas dari beberapa dimensi malah
berpengaruh negative, hal inikarena menurut peneliti terkadang dalam
beberapa kasus, antara dimensi pelayanan kadang tidak membentuk

hubungan yang tidak kon tau tidak saling menguatkan.Namun

pada dasarnya pe atau simultan bgrpengaruh
pada kasus
arena menjadi
D, untuk itu ada

menabung di

suatu bank misalnya tingka

y iahryMA)Mta B;QNNaaWQLH
pefnan®yn tin®, ayana eles®a aMp elyrg
aspek psikPAuANGayanan harus sebisa

mungkin dirasakan dengan baik oleh nasabah, karena fungsinya

gku bunga, atau bagi hasil oleh Bank

melekat dalam keseluruhan proses transfer value atau manfaat yang di

lakukan bank kepada nasabah.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan terhadap hasil
penelitian yang dilakukan melalui analisis regresi berganda antara
variabel-variabel penyebab terjadinya vasiabel akibat, Pengaruh Kualitas

Pelayanan terhadap Keputus h Menabung,di Bank Syariah (Studi

Kasus Bank | Syaria buk  Sikaping, maka dapat

itian ini adalah
dan Bukti Fisik

tidak berpengaruh signifikan dengan tingkat signifikan 0,000,

UIN-IMAM-BONJOL
tingkat Signifikan 36 Daya gta p tidak berpengaruh
signifikﬁAgAma 31 , Jaminan tidak
berpengaruh signifikan dengan tingkat signifikan 0,091 terhadap

Keputusan Nasabah Menabung di Bank Syariah Mandiri KCP

Lubuk Sikaping.
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2. Variabel Kualitas Pelayanan( Kehandalan X1, Daya Tanggap X2,
Jaminan X3, Empati X4, Bukti Fisik X5) berpengaruh signifikan
pada tingkat 0,000 secara Simultan terhadap Keputusan Nasabah

Menabung di Bank Syariah Mandiri KCP Lubuk Sikaping.
B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas,dapat dikemukakan beberapa saran

yang diharapkan dapat bermanfagtbagiBank Syariah Mandiri KCP Lubuk

Sikaping. Adapun saran ra lain sebagai berikut :

apan fasilitas,
um, sehingga
menabung dan

secara tidak langsung aM® menceritakan pengalamannya kepada

UINIMAM:BONJOL

agar lebih memperkuat pelayanannya seperti pengadaan kas mobil
bank sehingga dapat menjangkau daerah-daerah yang ada di
Kabupaten Pasaman yang mana dana-dana yang ada di daerah

tersebut merupakan Potensi yang harus di manfaatkan.
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3. Disarankan kepada peneliti selanjutnya hendaknya
mempertimbangkan untuk menambah variabel lain yang dapat

mempengaruhi keputusan seseorang untuk menjadi nasabah bank

syariah.

UIN IMAM BONJOL
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