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ABSTRAK 

 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh sebuah fenomena perkembangan bank syariah 

yang semakin pesat, menjadikan persaingan yang semakin tajam antar bank dalam merebut 

hati nasabah, sehingga menyediakan produk yang memiliki nilai unggul, yakni dengan 

mengadakan promosi tentang produk kepada nasabah, agar nasabah tertarik menggunakan 

produk bank dan menaruh kepercayaan terhadap kualitas bank tersebut. Kemudian masih ada 

masyarakat sekitar yang belum mengenal adanya bank Syariah ini, baik keberadaan maupun 

produknya. Oleh Karen itu, agar bank dapat bertahan, mampu bersaing, dan menguasai pasar, 

bank harus memperlihatkan hal-hal yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah menabung, 

yaitu pengetahuan nasabah, promosi dan kualitas pelayanan. 

Kata Kunci: Pengetahuan Nasabah, Promosi, Kualitas Pelayanan, Keputusan Nasabah 

Menabung 
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ABSTRACT 

 This research is motivated by a phenomenon of the rapid development of Islamic 

banks, making competition increasingly sharp between banks in winning the hearts of 

customers, thereby providing products that have superior value, namely by holding 

promotions about products to customers, so that customers are interested in using bank 

products and placing confidence in the quality of the bank. Then there are still local people 

who are not familiar with the existence of this Islamic bank, both its existence and its 

products. Therefore, in order for a bank to survive, be able to compete, and dominate the 

market, the bank must show things that can influence the customer's decision to save, namely 

customer knowledge, promotion and service quality. 

Keywords: Customer Knowledge, Promotion, Service Quality, Customer Saving 

Decisions 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi, perkembangan lembaga keuangan berbasis syariah semakin 

berkembang pesat. Hal ini juga sesuai dengan perkembangan lembaga keuangan yaitu 

perbankan syariah yang kini juga mengalami perkembangan pesat dalam kesadaran 

masyarakat muslim akan riba. Tidak diragukan lagi, perkembangan perbankan syariah akan 

memberikan kesempatan yang lebih besar bagi masyarakat untuk mengambil keputusan 

dalam menyimpan dananya. 

Bank syariah atau sering disebut dengan bank islam merupakan perbankan yang dalam 

pelaksanaannya menerapkan hukum Islam atau sesuai syariat. Atau secara sederhananya, 

dalam bank syariah kita tidak mengenal riba sebab hal itu diharamkan menurut ajaran agama 

Islam. Meskipun begitu, bank syariah tetap mendapatkan keuntungan dalam pelayanannya. 

Hanya saja, bank syariah menerapkan konsep bagi hasil untuk mendapatkan keuntungan. 

Keuntungan ini nantinya akan digunakan untuk membiayai sejumlah operasional perbankan 

(Astuti, 2022). 

Munculnya inisiatif pendirian bank islam di Indonesia sudah dimulai pada tahun 1980 

melalui jalur diskusi yang mengangkat tema bank islam sebagai pilar ekonomi Islam. 

Kemudian, dilakukanlah uji coba penerapan gagasan perbankan islam di Bandung yakni Bait 

At-Tamwil Salman ITB dan Koperasi Ridho Gusti di Jakarta. Akhirnya pada tahun 1990, 

MUI membentuk sebuah kelompok kerja untuk mendirikan Bank Islam di Indonesia (Yuli, 

2020). 

Perkembangan aset bank syariah di Indonesia pun dari data OJK dari tahun ke tahun 

menunjukkan perkembangan yang sangat positif dan terus bertumbuh, artinya banyaknya 
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respon positif masyarakat Indonesia dengan jasa bank syariah di Indonesia. Perkembangan 

aset data perbankan syariah 5 tahun terakhir bisa dilihat pada tabel dibawah ini :  

Tabel 1.1 Data Perkembangan Aset Perbankan Syariah 

2017 2018 2019 2020 2021 

288.027 316.691 350.364 397.476 441.789 

Sumber data (OJK, 2021)(dalam miliar rupiah) 

Terlebih lagi saat ini juga adanya gebrakan dan perubahan yang telah dilakukan. 

Dibawah naungan Menteri BUMN salah satunya yang paling fenomenal adalah 

penggabungan 3 Bank syariah BUMN besar menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) yang 

diresmikan pada tanggal 1 Februari 2021  (Kartika, 2021). 

Perkembangan jumlah nasabah bank syariah di Indonesia juga dari  tahun ke tahun 

mengalami pertumbuhan yang positif. Perkembangan jumlah nasabah perbankan syariah 

pada tabel dibawah ini : 

Tabel 1.2 Perkembangan Jumlah Nasabah Perbankan Syariah 

2017 2018 2019 2020 2021 

334.719 371.828 416.558 465.977 536.993 

Sumber data (OJK, 2021)(dalam jutaan) 

Dilihat dari laporan data OJK pada Januari 2022 tercatat jumlah industri perbankan 

syariah di Indonesia terdiri dari 12 Bank Umum Syariah (BUS), 21 Unit Usaha Syariah 

(UUS), dan 169 Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Jumlah BUS berkurang dari 

sebelumnya 14 institusi menjadi 12 institusi karena adanya penggabungan Bank Syariah 

milik bank BUMN yaitu Bank Syariah Mandiri (BSM), BNI Syariah, dan BRI Syariah 

menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) (OJK, 2022). 
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Respon masyarakat yang semakin tinggi terhadap bank syariah ini, telah menimbulkan 

berbagai macam Bank Syariah, yang kemudian di merger menjadi Bank Syariah Indonesia 

(Sirat, 2018). Menabung merupakan kegiatan penting untuk dilakukan. Namun memilih 

tabungan yang sesuai dengan Syariah memang tidak mudah. Perbedaan utama dalam 

menabung di Bank Syariah dan Konvensional adalah terkait sistem dasar yang digunakan dan 

hal tersebut menyangkut nasabah dengan pihak Bank terkait dengan perolehan keuntungan. 

Hal yang membuat kita harus menabung di Bank Syariah selain menabung sesuai dengan 

Syariah adalah di Bank Syariah dasar pelaksanaan kegiatan perbankan menggunakan prinsip 

Syariah, manfaat bagi hasil digunakan sebagai pengganti bunga, sehingga tidak melanggar 

norma Syariah Islam. Jadi, dengan menabung di Bank Syariah kita tetap bisa menyimpan 

uang di Bank, dan mendapatkan manfaat dari proses bagi hasil tanpa harus takut terseret 

dengan riba.  

Di Tengah kondisi meningkatnya jumlah aset dan nasabah di tengah adanya pandemi 

seperti ini kinerja bank syariah semakin berkembang. Pengambilan keputusan merupakan 

suatu seri tindakan, membutuhkan beberapa langkah yang dapat saja langkah itu terdapat 

dalam pikiran seseorang yang sekaligus mengajaknya berpikir sistematis dan pada dasarnya 

sebagai proses pemecahan masalah akan keputusan menggunakan suatu produk baik berupa 

barang atau jasa yang telah diyakini akan memuaskan (Indriyani, 2021). 

Menurut  Tjiptono (2011) faktor-faktor   yang mempengaruhi  keputusan  nasabah  antara  

lain produk, promosi dan kualitas pelayanan. Penelitian ini menunjukkan bahwa adanya 

pengaruh positif antara produk, promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah. 

Sedangkan menurut Hastharita (2020) faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 

nasabah menabung yaitu faktor lingkungan dan kualitas pelayanan. Kemudian menurut 
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Desiana, Susilowati dan Putri (2018) faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah 

antara lain bagi hasil, kualitas keagamaan, pendidikan dan produk yang ditawarkan. Serta 

menurut Rakhmanita (2018) promosi, pelayanan dan lokasi merupakan faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan nasabah menabung. Jadi dari semua penelitian ini menunjukkan 

adanya pengaruh positif antara faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah 

menabung. 

Selain kualitas pelayanan, keputusan nasabah menabung juga dipengaruhi oleh 

pengetahuan. Pengetahuan menurut Saraswati dalam Ahmad (2021) adalah menyatakan 

bahwa pengetahuan adalah informasi yang telah diinterpretasikan oleh seseorang dengan 

menggunakan sejarah, pengalaman, dan skema interpretasi yang dimilikinya. Semakin 

nasabah mengetahui pengetahuan tentang Bank Syariah yang telah diinterpretasikan oleh 

seseorang dengan menggunakan sejarah, pengalaman, dan skema interpretasi yang 

dimilikinya sehingga dapat mempengaruhi keputusan seseorang untuk menjadi nasabah 

Perbankan Syariah. 

Selanjutnya keputusan nasabah menabung juga dipengaruhi oleh promosi. Promosi 

menurut Agustina (2019) adalah semua jenis kegiatan pemasaran yang ditujukan untuk 

mendorong permintaan konsumen atas produk yang ditawarkan produsen atau penjual. 

Semakin tinggi promosi, maka keputusan nasabah menabung juga semakin tinggi atau 

meningkat. 

Sementara itu keputusan menabung juga dipengaruhi dari kualitas pelayanan. Kualitas 

pelayanan menurut Dewanti (2021) adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan nasabah. Semakin  
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baik  kualitas  pelayanan  yang  diberikan  dimata  pelanggan  berarti  semakin  tinggi  pula 

tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan yang dicapai dan begitu pula sebaliknya. 

Berdasarkan data dispenduk kota Blitar, Blitar merupakan kota yang mayoritas 

masyarakatnya adalah muslim dengan jumlah penduduk sekitar 150.404 jiwa yang penduduk 

muslimnya berkisaran 145.951, dengan 8 Bank Syariah yaitu Bank Syariah Indonesia, Bank 

Jatim Syariah, BTPN Syariah, Mandiri Syariah, BRI Syariah, CIMB Niaga Syariah, Bank 

Mega Syariah, Bank BTN Syariah (Rahman ,2021). 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, peneliti tertarik untuk mengambil suatu 

penelitian dengan judul “ Pengaruh Pengetahuan Nasabah, Promosi, dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Nasabah Menabung di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Blitar ”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dirumuskan masalah penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Apakah pengetahuan nasabah, promosi, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah menabung di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Blitar? 

2. Apakah pengetahuan nasabah berpengaruh terhadap keputusan nasabah menabung di 

Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Blitar? 

3. Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Syariah 

Indonesia Kantor Cabang Blitar? 

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah menabung di Bank 

Syariah Indonesia Kantor Cabang Blitar? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pemaparan rumusan masalah diatas, adapun tujuan dalam penelitian 

ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan nasabah, promosi, dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan masyarakat menjadi nasabah di Bank Syariah Indonesia Kantor 

Cabang Blitar! 

2. Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan nasabah terhadap keputusan masyarakat 

menjadi nasabah di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Blitar! 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan masyarakat menjadi nasabah di 

Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Blitar! 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan masyarakat menjadi 

nasabah di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Blitar! 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat pada penelitian ini dapat ditinjau dari dua aspek: 

1. Secara Teoritis 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam menambah 

wawasan, pengetahuan, serta memperdalam kajian Pengaruh 

Pengetahuan, Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 

Nasabah Menabung di Bank Syariah Blitar. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana yang bermanfaat 

bagi peneliti selanjutnya sebagai referensi  atau acuan untuk 

melakukan penelitian dengan topik tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan nasabah di perbankan syariah. 
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c. Bagi Pengembangan Bidang Ilmu  

Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan atau referensi bagi bidang 

ilmu dengan topik yang mempengaruhi faktor-faktor diperbankan 

syariah yang mencangkup pada mata kuliah manajemen pemasaran 

dan manajemen bank syariah. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Bank Syariah 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi bagi 

Lembaga keuangan sebagai pertimbangan dalam mengetahui pengetahuan, 

promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah menabung di 

bank syariah Blitar. Serta dapat dijadikan pedoman untuk melakukan 

perbaikan saat ini maupun di masa yang akan datang. 

b. Bagi Masyarakat Muslim 

Penelitian ini diharapkan menjadi pengetahuan bagi masyarakat 

muslim agar menggunakan Lembaga keuangan syariah. 

c. Bagi Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

Diharapkan mampu berkontribusi dan memberikan pengawasan 

terhadap lembaga keuangan syariah yang berkompeten dalam 

pengawasan khususnya terhadap nasabah lembaga keuangan syariah. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Pengetahuan Nasabah, Promosi, 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Menabung di Bank Syariah 

Indonesia Kota Blitar. Berdasarkan analisis data dengan menggunakan analisis regresi 

berganda, maka disimpulkan: 

1. Secara simultan ( Uji F) artinya penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

Pengetahuan Nasabah, Promosi dan Kualitas Pelayanan berpengaruh simultan  

terhadap Keputusan Nasabah. 

2. Secara parsial (Uji t) menjelaskan bahwa: 

a. Variabel Pengetahuan Nasabah secara parsial berpengaruh positif signifikan 

terhadap Keputusan Nasabah. 

b. Variabel Promosi secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap 

Keputusan Nasabah. 

c. Variabel Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif signifikan 

terhadap Keputusan Nasabah. 

 

 



 

94 
 

5.2 Keterbatasan 

 

Adapun keterbatasan dalam penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah sebagai 

berikut: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan di wilayah kota Blitar saja tidak pada wilayah 

kabupaten secara keseluruhan. 

2. Penelitian ini hanya mengambil 95 responden dari banyaknya nasabah di bank 

Syariah Indonesia Kota Blitar. 

3. Data penelitian dari responden yang dilakukan secara tertulis dengan bentuk 

kuesioner mungkin mempengaruhi validitas hasil. 

4. Pada hasil nilai Adjusted R Square pengaruh antara variabel independen dan variabel 

dependen hanya sebesar 28,2% saja dan sisanya 71,8% dipengaruhi oleh variabel lain. 

Maka terdapat faktor lain selain pengetahuan, promosi dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan nasabah menabung. 

 

5.3 Saran  

 

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian diatas, maka penulis 

memberikan saran antara lain: 

1. Untuk peneliti selanjutnya, diharap memperluas lokasi pengambilan sampel tidak 

hanya nasabah bank Syariah Indonesia di wilayah kota Blitar saja, seperti halnya 

mengambil objek penelitian bank Syariah Indonesia di wilayah kabupaten atau bank 
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Syariah Indonesia se-Jawa Timur, sehingga bisa mengetahui hasil yang lebih luas 

lagi. 

2. Untuk peneliti selanjutnya, sebaiknya menyebarkan kuesioner yang lebih banyak lagi 

agar mendapatkan hasil penelitian yang lebih akurat. 

3. Untuk peneliti selanjutnya, sebaiknya menambahkan teknik lain selain kuesioner, 

seperti wawancara dalam mengumpulkan data mengenai keputusan nasabah. 

4. Untuk peneliti selanjutnya dapat meneliti faktor-faktor lain yang dapat dilihat dari 

71,8% yang mempengaruhi keputusan nasabah menabung. Seperti produk, lokasi dan 

keamanan. 
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