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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

promosi terhadap minat dan keputusan pengguna simpanan lembaga keuangan 

syariah, metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, populasi yang 

digunakan adalah mahasiswa program studi perbankan syariah di Universitas Islam 

Malang pengguna tabungan syariah. Bank Syariah Indonesia (BSI), dan sampel 

yang digunakan adalah 110 responden dengan teknik purposive sampling dengan 

kriteria yang telah ditentukan oleh peneliti. Metode pengumpulan data adalah 

dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah dengan 

menggunakan teknik analisis Structural Equation Modeling (SEM) menggunakan 

software PLS. Hasil penelitian menyatakan Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat pengguna tabungan Bank Syariah Indonesia (BSI) 

dengan nilai signifikan 0,030 < 0,05, Promosi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap minat pengguna tabungan BSI dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, 

Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pengguna 

tabungan BSI dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, Promosi berpengaruh positif 

tetapi tidak signifikan terhadap keputusan pengguna tabungan BSI dengan nilai 

signifikan 0,412 < 0,05, Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Promosi dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, dan Minat Menabung 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Menabung dengan nilai 

signifikan 0,000 < 0,05. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Bunga Menabung, 

Keputusan Menabung. 
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Abstract 

             This study aims to determine the effect of service quality and 

promotion on the interest and decisions of users of Islamic financial institution 

savings, this research method uses quantitative methods, the population used is 

students of Islamic banking study program at the Islamic University of Malang 

users of Bank Syariah Indonesia (BSI), and the sample used is 110 respondents 

using purposive sampling technique with the criteria set by the researcher. The 

method of data collection is by using questionnaires. The analytical technique used 

is by using the Structural Equation Modeling (SEM) analysis technique using PLS 

software. The results of the study stated that Service Quality had a positive and 

significant effect on the interest of Bank Syariah Indonesia (BSI) savings users with 

a significant value of 0.030 < 0.05, Promotion had a positive and significant effect 

on the interest of BSI savings users with a significant value of 0.000 < 0.05, Service 

Quality had a positive and significant effect on BSI savings user decisions with a 

significant value of 0.000 < 0.05, Promotion has a positive but not significant effect 

on BSI savings user decisions with a significant value of 0.412 < 0.05, Service 

Quality has a positive and significant effect on Promotion with a significant value 

of 0.000 < 0.05, and Interest in Saving has a positive and significant effect and 

significant to the Savings Decision with a significant value of 0.000 < 0.05. 

 

Keywords: Service Quality, Promotion, Saving Interest, Saving Decision. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang   

Perkembangan di era globalisasi seperti sekarang ini, pada bidang bisnis terjadi 

persaingan yang sangat gencar antara perusahaan untuk menarik pangsa pasar 

dalam negeri dan pasar global di karenakan semakin mudah bagi umat manusia 

dalam menjalin hubungan. Jarak yang menjadi penghambat untuk melakukan 

sebuah interaksi, sekarang ini sudah dengan mudahnya melakukan interaksi dengan 

kecanggihan teknologi yang di buat oleh umat manusia. Untuk bisa menarik pangsa 

pasar dalam dunia bisnis saat ini, setiap perusahaan harus memberikan kepuasan 

terhadap konsumennya. Perusahaan harus menjadikan konsumen prioritas 

utamanya, karena konsumen bebas dalam menentukan produk terbaik apa yang 

ingin di gunakan, maka dari itu perusahaan harus memberikan pelayanan terbaik 

bagi konsumen agar merasa puas. Perusahaan juga harus memberikan informsi-

informasi yang jelas dan baik terkait produknya, hal itu perlu dilakukan supaya 

konsumen tertarik dengan produk yang di tawarkan.  

Begitu juga dengan perusahaan yang bergerak dalam bidang keuangan, dan 

perbankan merupakan salah satu dari perusahaan tersebut. Perbankan merupakan 

suatu lembaga keuangan dimana kegiatan yang dijalankan adalah menghimpun 

dana dan mengelola dana dari masyarakat setelah itu menyalurkan kembali dana 

tersebut kepada masyarakat yang membutuhkan dana. Perkembangan perbankan 

pada masa sekarang ini berjalan semakin pesat, dimana peran perbankan untuk 

berjalannya roda ekonomi pada suatu negara sangatlah besar. Begitu pula dengan 
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perkembangan yang terjadi pada bank syariah dan awal berdirinya bank syariah di 

beri nama bank muamalat Indonesia. Perbankan syariah yang menganut prinsip-

prinsip yang di ajarkan oleh agama islam ini mulai menemukan pasarnya sendiri. 

Sistem perbankan syariah di Indonesia berdiri pada tahun 1992 dengan 

berasaskan pada UU No. 7 Tahun 1992 yang memungkinkan bank menjalankan 

bisnisnya dengan system bagi hasil. Bank syariah pertama yang berdiri di Indonesia 

adalah Bank Muamalat Indonesia (BMI). Setelah itu mendorong adanya Dual 

Banking System yang ditunjukkan dengan dikeluarkannya UU No. 10 Tahun 1998  

(Syauqoti & Ghozali 2018).  

Tingkat bagi hasil merupakan salah satu  yang harus diterapkan dalam 

mekanisme bank syariah, bank syariah harus menerapkan bagi hasil yang sesuai 

dalam ketentuan islam, dimana konsumen mengetahui bahwa bagi hasil merupakan 

imbalan jasa yang di berikan nasabah bank syariah. Jenis tabungan pada bank 

syariah pada dasarnya sama dengan bank konvensional ada tabungan, giro, deposit, 

tetapi penerapan yang dilakukan oleh bank syariah sesuai dengan syariat islam yang 

menerapkan kesepakatan  antara nasabah dengan bank (Widiawati 2019).  

Perkembangan bank syariah di Indonesia semakin pesat setelah 

dikeluarkannya UU No 21 Tahun 2008 tentang pebankan syariah yang terbit 

tanggal 16 Juli 2008, pengembangan bank syariah semakin memiliki landasan 

hukum yang memadai dan akan mendorong pertumbuhnnya. Per Juni 2015,  

industri perbankan syariah terdiri dari 12 Bank Umum Syariah, 22 Unit Usaha 

Syariah yang dimiliki oleh Bank Umum Konvensional dan 162 Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah (BPRS).perbankan syariah memiliki progres perkembangan yang 
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impresif pertumbuhan aset lebih dari 65% pertahun dalam  lima tahun terakhir 

(OJK 2017). Selain itu perkembangan bank syariah juga diharapkan akan semakin 

meningkat dengan adanya merger 3 bank syariah milik BUMN yaitu Bank BRI 

syariah, Bank syariah Mandiri, Bank BNI syariah. Strategi keuangan inklusif yang 

ada di indonesia bukan hanya sebuah inisiatif yang terisolasi sehingga keuangan 

inklusif tidak hanya terkait dengan tugas Bank Indonesia, namun regulator, 

kementerian dan lembaga lainnya ada dalam upaya pelayanan keuangan pada 

masyarakat luas, lalu untuk meningkatkan finansial inclusion dan menurunkan 

finansial exclusion dilakukan dua pendekatan, yang pertama secara komprehentif 

dengan menyusun suatu stratregi nasional dan yang kedua secara umum, 

pendekatan melalui strategi nasional yang mencakup 3 aspek, yaitu penyediaan 

sarana layanan yang sesuai, penyediaan produk yang cocok, responsible finance 

melalui edukasi keuangan dan perlindungan konsumen (Hartati & Azwar 2017). 

Perbankan syariah mengalami kemajuan terutama dalam Dana Pihak ketiga 

(DPK), terhitung per November 2020 hingga November 2021  jumlah rekening 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah DPK mengalami kenaikan. Berdasarkan data 

statistik (OJK 2022) jumlah rekening Bank Pembiayaan Rakyat Syariah tahun 2018 

berjumlah 1.552.335, dan tahun  2019 mengalami peningkatan sebesar 1.608.833,  

sedangka pada tahun 2020 hingga 2021 mengalami peningkatan yang sangat besar 

yakni sebesar 1.731.711 pada tahun 2020 dan pada tahun 2021 sebesar 1.929.548. 

dari data di atas dapat disimpulkan bahwa minat dan keputusan  menabung nasabah 

bank syariah semakin tinggi setiap tahunnya.  
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Minat adalah motivasi yang menjadi pendorong orang untuk melakukan apa 

yang mereka inginkan bila mereka punya kebebasan untuk memilih. Setiap minat 

akan memuaskan suatu kebutuhan. Dalam melakukan fungsinya kehendak itu 

berhubungan erat dengan pikiran dan perasaan (Putricia et al 2021). Dapat 

disimpulkan bahwa minat pengguna tabungan lembaga keuangan syariah 

merupakan motivasi atau pendorong nasabah untuk melakukan keinginan yang 

mereka punya terhadap keputusan untuk menjadi nasabah di Bank Syariah 

Indonesia. 

 Keputusan nasabah merupakan suatu yang diputuskan konsumen untuk 

memutuskan suatu pilihan atas tindakan pembelian barang dan jasa atau suatu 

keputusan setelah melalui beberapa proses yaitu pengenalan kebutuhan, pencairan 

informasi, dan melakukan evaluasi alternatif yang menimbulkan keputusan 

nasabah (Haqqi et al 2021). Keputusan pengguna tabungan lembaga keuangan 

syariah adalah suatu yang diputuskan oleh nasabah atas tindakan pada suatu pilihan 

dalam pembelian barang atau jasa. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi minat dan keputusan menabung di bank 

syariah adalah Kualitas pelayanan yang di tawarkan oleh bank syariah. Menurut 

(Kotler 2009:143) Kualitas Pelayanan adalah totalitas fitur dan karakteristik produk 

atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat. Kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh bank syariah 

lebih baik di bandingkan dengan kualitas pelayanan bank konvensional terutama 

dalam hal daya tanggap, sedangkan kualitas layanan bank konvensional masih 

berada di bawah kategori yang bisa diandalkan (Choliq & Misbach 2016).  
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Faktor lain yang dapat mempengaruhi minat dan keputusan dalam penggunaan 

produk lembaga keuangan syariah adalah promosi. Promosi adalah kegiatan yang 

dilakukan perusahaan untuk mengkonsumsikan manfaat produk dan sebagai alat 

untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan jasa 

sesuai dengan kebutuhan. Promosi sangat penting bagi kepuasan nasabah, dimana 

mempermudah konsumen untuk menemukan informasi-informasi terkait suatu 

keinginan barang/jasa, apalagi informasi-informasi yang dibutuhkan bisa di akses 

dengan mudah melalui jaringan internet (Lupiyoadi 2013:92). 

Kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat komunikasi antara 

perusahaan dan konsumen melainkan juga sebagai alat untuk mengenalkan dan 

mempengarui konsumen untuk melakukan pembelian dan pengunaan jasa sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhannya (Astuti et al. 2019). Dengan adanya media 

promosi  program dan produk yang ada pada suatu lembaga keuangan akan mudah 

dikenal nasabah,namun ada sisi negative dari media promosi apalabila dilakukan 

dengan tujuan yang tidak tepat, oleh karena itu suatu lembaga keuangan harus 

memanfaatkan dengan benar media promosi seperti iklan media cetak atau 

elektronik, atau juga bisa dilakukan langsung seperti mengadakan even / acara yang 

tersedia 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Minat dan 

Keputusan Pengguna Tabungan Lembaga Keuangan Syariah ”.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar pada belakang yang telah di kemukakan di atas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Minat Pengguna 

Tabungan Lembaga Keuangan Syariah? 

2. Bagaimana Promosi Berpengaruh Terhadap Minat Pengguna Tabungan 

Lembaga Keuangan Syariah? 

3. Bagaimana Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Keputusan Pengguna 

Tabungan Lembaga Keuangan Syariah? 

4. Bagaimana Promosi Berpengaruh Terhadap Keputusan Pengguna Tabungan 

Lembaga Keuangan Syariah? 

5. Bagaimana Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Promosi Pengguna 

Tabungan Lembaga Keuangan Syariah? 

6. Bagaimana Minat Berpengaruh terhadap Keputusan Pengguna Tabungan 

Lembaga Keuangan Syariah? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Dari berbagai rumusan masalah yang diangkat terdapat beberapa hal yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Pengguna 

Tabungan Lembaga Keuangan Syariah. 

2. Untuk mengetahui Pengaruh Promosi Terhadap Minat Pengguna Tabungan 

Lembaga Keuangan Syariah. 
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3. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pengguna Tabungan Lembaga Keuangan Syariah. 

4. Untuk Mengetahui Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pengguna 

Tabungan Lembaga Keuangan Syariah. 

5. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Promosi Pengguna 

Tabungan Lembaga Keuangan Syariah. 

6. Untuk Mengetahui Pengaruh Minat terhadap Keputusan Pengguna Tabungan 

Lembaga Keuangan Syariah. 

1.4  Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis  

a. Bagi Pengembangan Bidang Ilmu  

 Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pengetahuan untuk lebih 

memerhatikan pengembangan Ilmu bagi para pihak yang terlibat dalam 

pengembangan dibidang ilmu. 

b. Manfaat Bagi Penelitian  

Dengan hasil penelitian ilmiah ini dapat menjadi acuan atau bahan tambahan 

informasi dan bermanfaat sebagai sumber referensi untuk penelitian 

mendatang, terutama yang berkeinginan untuk mengkaji tentang pengaruh 

kualitas pelayanan dan promosi terhadap minat dan keputusan menabung.  

1.4.2 Manfaat Praktis  

a. Bagi Instansi Lembaga Keuangan Syariah 
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Dengan hasil penelitian ilmiah ini diharapkan dapat memberikan 

informasi dan kontribusi kepada lembaga keuangan syariah untuk lebih 

mengoptimalkan promosi dan kualitas pelayanan, sehingga dapat menarik 

minat dan keputusan nasabah untuk menabung di lembaga keuangan 

syariah. 

b. Bagi OJK 

 Diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan pemikiran atau 

kontribusi bagi OJK untuk mempersiapkan langkah-langkah selanjutnya 

yang akan dilakukan dalam meningkatkan pengetahuan masyarakat 

tentang informasi bank syariah. 

c. Bagi YLKI ( Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia ) 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informasi untuk 

meningkatkan ilmu pengetahuan terkait bank syariah agar lebih 

memahami tentang bank syariah serta cara menggunakan layanan atau 

produk di bank syariah. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  

5.1 Kesimpulan  

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap Minat dan Keputusan Pengguna 

Tabungan Lembaga Keuangan Syariah. Berdasarkan hasil pembahasan dapat 

disimpulkan sebagai berikut:  

1. Hasil pengujian menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap minat pengguna tabungan lembaga 

keuangan syariah. 

2. Hasil pengujian menunjukkan promosi berpengaruh positif 

signifikan terhadap minat pengguna tabungan lembaga keuangan 

syariah. 

3. Hasil pengujian menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap keputusan pengguna tabungan lembaga 

keuangan syariah. 

4. Hasil pengujian menunjukkan promosi berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap keputusan pengguna tabungan lembaga 

keuangan syariah. 

5. Hasil pengujian menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap promosi pengguna tabungan lembaga 

keuangan syariah. 
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6. Hasil pengujian menunjukkan minat berpengaruh positif signifikan 

terhadap keputusan pengguna tabungan lembaga keuangan syariah. 

5.2 Keterbatasan 

 Adapun keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini yaitu: 

1. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner 

sehingga tidak mampu menggali informasi lebih dalam. 

2. Penelitian ini menggunakan teknik analisi SEM dengan sofware PLS 

dimana tidak banyak peneliti lain menggunakan sofware tersebut sehingga 

peneliti  kesulitan dalam mengolah data. 

3. Dalam penelitian ini hanya meneliti tentang variabel kualitas pelayanan dan 

promosi terhadap minat menabung dan keputusan menabung, sehingga 

ruang lingkup penelitian kurang luas. 

4. Jumlah responden hanya 110 responden, tentunya masih kurang untuk 

menggambarkan keadaan yang sesungguhnya. 

5.3 Saran  

 Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah di dapatkan 

sehingga dapat diusulkan beberapa saran untuk subjek penelitian dan untuk peneliti 

selanjutnya. Adapun saran yang dapat penulis sampaikan sebagai berikut: 

1.  Metode pengumpulan data untuk penelitian selanjutnya dapat 

menggunakan metode lain selain menggunakan kuesioner, atau juga bisa 

menggunakan penyebaran kuesioner secara langsung sehingga dapat 

menggali informasi lebih luas dan hasil lebih efektif. 
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2. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan teknik analisis SEM namun 

dengan sofware SEM yang lain, yang sudah banyak digunakan oleh peneliti 

lain agar peneliti tidak kesulitan dalam pengujian data . 

3. Untuk penelitian selanjutnya dapat menambah variabel yang lain untuk 

memperluas penelitian yang diinginkan, tidak hanya dalam lingkup variabel 

kualitas pelayanan dan promosi terhadap minat dan keputusan menabung, 

namun juga bisa menggunakan variabel  pengaruh kualitas pelayanan, 

promosi dan citra perusahaan terhadap minat dan keputusan menabung. 

4. Penelitian selanjutnya juga bisa menambah jumlah responden agar bisa 

mendapat informasi yang lebih luas tidak hanya dengan 110 responden 

seperti yang sudah di dapat oleh penulis.  
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