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ABSTRAK

Yusi Septa Prasetia. 201%éngaruh Pengetahuan Produk dan Pelayanan di
Bank Syariah Terhadap Keputusan Menjadi NasabahkEariah (Studi Kasus
pada Bank Syariah Barokah Dana Sejahtera YogyaKargkripsi. Yogyakarta:
Sekolah Tinggi llmu Agama Alma Ata.

Bank Syariah BDS merupakan salah satu lembaga lyarigngsi sebagai
lembaga perantaralnfermediary Institution keuangan, Bank Syariah BDS
menyalurkan dana pihak ketiga kepada masyarakaant&ranya adalah
pembiayaanmudharabah musyarakahdan ijarah. Adapun latar belakang dari
penelitian ini adalah bahwa pengetahuan masyatakttng produk bank syariah
dan pelayanan yang diberikan pada nasabah merugakeor yang dijadikan
pertimbangan oleh masyarakat untuk mengajukkan @gr@n maupun dalam
menyimpan dana masyarakat. Penelitian ini dilakukatuk mengetahui apakah
pengetahuan nasabah tentang produk bank syariah dDSpelayanan yang
diberikan bank syariah mempengaruhi keputusan ahsabtuk menjadi nasabah
bank syariah BDS.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangéeld reserch dengan
metode pengumpulan data dokumentasi, karena datg gi@unakan dalam
penelitian ini adalah data sekunder yang diperdehangket yang diisi langsung
oleh nasabah Bank Syariah BDS. Jumlah sampel nasaivg digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 135 nasabah Bank Syarials BBng diambil dengan
metodesampling insidentalbaik itu nasabafunding maupun nasabalending
Yang kemudian dari data tersebut diolah dengan atetisis regresi linier
berganda yang pengujiannya menggunakan uji T daA dengan bantuaBPSS
17 for windows

Hasil analisis uji t menunjukkan bahwa pengetahpamduk basanah
tentang produk bank syariah tidak berpengaruh d&kpatusan menjadi nasabah
sedangkan pelayanan yang diberikan pihak bank mangmpengaruhi nasabah
dalam mengambil keputusan menjadi nasabah. Pada menunjukkan bahwa
variabel independen syariah berpengaruh signifikeedangkan pelayanan,
terdapat pengaruh signifikan secara simultan antamaabel independen
(pengetahuan produk dan pelayanan) terhadap keyputusenjadi nasabah.
Adapun koefisien determinasi R2 = 0,205 yang be2&6 % dari variasi variabel
terikat (dependen) dapat dijelaskan oleh variagakal bebasnya (independen),
sedangkan 79,5 % lainnya dijelaskan oleh variasabal lain di luar penelitian
ini.
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perbankan syariah di Indonesia saat ini telah meknaperiode
perkembangan yang ditandai dengan bank-bank syapetu. Hal ini
dimungkinkan dengan adanya landasan hukum yang jgdétu Undang-
Undang No.10 tahun 1998 yang mengubah Undang-Undang tahun 1992
tentang perbankan serta peraturan-peraturan pakésga. Berdasarkan
undang-undang perbankan yang baru, sistem perbasikimdonesia terdiri
dari bank umum konvensional dan bank umum syaissain itu undang-
undang yang baru ini memungkinkan pengembangan bgakah melalui
pendirian bank syariah yang baru, perubahan kegiatgaha bank
konvensional menjadi bank syariah dan pelaksanaggiatan perbankan

berdasarkan prinsip syariah oleh bank konvensional.

Dalam menjalankan aktivitas intermediasi keuangannybank
berhadapan dengan berbagai macam risiko mulai rdakio kredit, risiko
pasar, risiko operasional, hingga risiko legal daiko reputasi. Karena itu

bank harus dikelola secara sangat hati-hati, olehajemen yang bukan saja

! MuhammadManajemen Bank Syariatlyogyakarta, Unit Penerbit dan Percetakan AMP
YKPN: 2005), him. 147



profesional tetapi juga berintegritas tinggi. Seggm keberadaacorporate

governancdCG) menjadi sangat pentifig.

Corporate Governance(GC) bisa diartikan sebagai tata kelola
manajemen yang menyeluruorporate governancaligambarkan sebagai
serangkaian hubungan antara manajemen, dewan idistkkeholder dan
pemegang saham dari perusah&urporate governancmenciptakan strukur
yang membantu bank dalam menetapkan sasaran, ard@al operasi setiap
harinya, memperhatikan kepentingatakeholderbank, memastikan bank
beroperasi secara aman dan baik, mematuhi peratiaramperundangan yang
berlaku, dan menjaga kepentingan para depdsa®ehingga akan
menumbuhkan kepercayaan nasabah kepada pihak la@nkndminimalisir
risiko yang akan dihadapi pihak perbankan. Selain penerapangood
corporate governancedi dalam perbankan dapat berpengaruh terhadap&ine
perbankan, dikarenakan penerapatorporate governance ini dapat
meningkatkan kinerja keuangan, mengurangi risikoibak tindakan

pengelolaan yang cenderung menguntungkan diri séndi

Berbeda dengan perbankan yang belum menerapakem sisanajemen
yang baik dan menyeluruh atau rendahnya peneragaod corporate

governance. Rendahnya kesadaran dalam menerapkgod corporate

’Mal An Abdullah,Corporate Governance Perbankan Syariah Di Indone&agyakarta,
Ar-Ruzz Media: 2010), him. 12

3Amanita Novi Yushita fmplemenentasi Risk Management Pada Industri Pddan
Nasional dalamJurnal Pendidikan Akuntansi Indonesigl. VI, No. 1 Tahun 2005, him. 83

“Irma Nurmalasari, Pengaruh Mekanisme Good Corporate Governance Teyh&dnerja
Perbankan Nasional’dalam skripsi Fakultas Ekonomi Universitas DipamegSemarang tahun
2010, him. 3



governancemenyebabkan tingginya risiko berinvestasi di pekbantersebut
dan yang berdampak langsung dengan tingkat inveR@sdahnya penerapan
good corporate governanceli perbankan juga menyebabkan hilangnya
kepercayaan investor maupun kreditor untuk menkafurkredit, karena
ketakutan kalangan perbankan akibat kredit macitaalpenyaluran kredit
yang serampangan. Selain itu bank juga akan begshaddengan berbagai
macam risiko yang lain mulai dari risiko kredisikio pasar, risiko operasional,

hingga risiko legal dan risiko reputasi.

Untuk menarik nasabah dan memenangkan persaingardudia
perbankan maka sebuah bank yang solid harus digudengan penerapan
good corporate governanceyang tinggi, diantaranya melalui strategi
pelayanan, fasilitas pelayanan yang memadai daduRrgyang bervariasi.
Perusahaan yang berkembang atau paling tidak degtghan hidup harus
mampu memperhatikan dan mempertahankan nasabahngagard
menyediakan produk yang lebih baik mutunya, lelitnemis harganya, lebih
cepat penyerahannya, dan lebih baik pelayanannypalda pesaingnya, serta
harus bisa menyesuaikan dengan kondisi lingkungan rdampu memenuhi
tuntutan nasabah sehingga nasabah mampu menguagkiekihan-keluhan

yang dirasakan dan dapat menjadi pedoman bagingistentuk mengambil

>Amanita Novi Yushita fmplemenentasi Risk Management Pada Industri Péddan
Nasional dalamJurnal Pendidikan Akuntansi Indonesi&l. VI, No. 1 Tahun 2008, him. 84



kebijakan-kebijakan yang diinginkan nasabah serajatikan instansi dapat

mencapai keberhasil&n.

Penelitian dilakukan oleh Bank Indonesia berkerfasaengan beberapa
lembaga penelitian yang berusaha untuk memetaktengopengembangan
bank syariah yang didasarkan pada analisis potkmsiomi dan pola sikap
preferensi dari pelaku ekonomi dan jasa bank dyarenelitian tersebut
mengungkapkan bahwa kesan umum yang ditangkapnuelyarakat tentang
bank syariah adalah (1) bank syariah indentikgdanbank dengan sistem
bagi hasil, (2) bank syariah adalah bank yang Isla&amun berdasarkan
survey yang dilakukan di wilayah Jawa Barat responglang menyatakan
bahwa bank syariah secara ekslusif hanya khususk wmat Islam. Selain itu
juga terungkap bahwa pengetahuan masyarakat tersisbgm perbankan
syariah relatif tinggi. Meskipun demikian pemahantaengenai keunikan

produk-produk jasa bank syariah secara umum masitet?.

Pengetahuan calon nasabah tentang produk bank alsyarang
diantaranya meliputi jenis produk, spesifikasi piod kegunaan produk,
keuntungan jika menggunakan produk tersebut juganjade bahan

pertimbangan calon nasabah untuk menjadi nasabammakin bervariasi

®Suyanti, ‘Strategi Pelayanan Nasabah Perusahaan Daerah Bae#kreditan Rakyat
Djoko Tingkir Kabupaten Sragg&ndalam Tugas Akhir Program Diploma Il Manajemen
Administrasi Fakultas llmu Sosial dan lImu Politikniversitas Sebelas Maret Suarakarta 2010,
him. 2

Fenty RismayantiPengetahuan Konsumen Mengenai Perbankan Syariam da
Pengaruhnya Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah padzank Syariah Mandiri Tbk Cabang
Bandung” Dalam Skripsi Fakultas Ekonomi Universitas Padjtahun 2005, him. 3



pilihan produk yang diberikan pihak bank semakinya& memberikan pilihan

bagi calon nasabah untuk menggunakan produk tersebu

Secara umum calon nasabah yang akan menabungntemtilih bank
yang dapat memberikan keuntungan dan kemudahaiapSelon nasabah
akan memperhatikan dan mempertimbangkan faktoofakertentu untuk
memutuskan menabung. Selain pengetahuan produkbgdasyariah, calon
nasabah juga memperhatikan kualitas pelayanan atikaw sehingga ia
termotivasi untuk menggunakannya. Calon nasabah ale@mpertimbangkan
faktor-faktor tersebut untuk mencari kepuasan dataemyimpan dananya di
bank, karena bagaimanapun nasabah dalam perilakakgam mencari
kepuasan yang maksimal dalam memenuhi kebutuhafin@leh karena itu,
variasi produk dan pelayanan merupakan satu kesalaiam manajemen
pemasaran suatu perusahaan jasa. Semakin beryaodsk bank syariah dan
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan #apeasabah semakin baik

bank tersebut di mata nasabah.

Atas dasar latar belakang diatas, disini peneligin meneliti tentang
sejauh mana pengetahuan nasabah tentang produk dygvgarkan bank
syariah dan pelayanan yang diberikan bank syariampn mempengaruhi
keputusan nasabah untuk menabung di bank syarabklitulah dalam hal ini

peneliti memberikan judul pada penelitian ini atldRengaruh Pengetahuan

8Ghozali Maski,“Analisis Keputusan Nasabah Menabung: Pendekatamponen dan
Model Longistik Study Pada Bank Syariah di Malandélam Journal Of Indonesian Applied
Economicsyol. 4 No. 1 Mei 2010, Him. 44



Produk dan Pelayanan di Bank Syariah Terhadap Kepuisan Menjadi
Nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Pada Bank SyariaBarokah Dana

Sejahtera Yogyakarta)”

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat diidkasifi bahwa
diasumsikan pemahaman nasabah tentang produk-plmhkk syariah masih
rendah. Sehingga menyebabkan banyak masyarakat rgangliki persepsi
yang kurang tepat mengenai operasi bank syariahhirdya, keinginan
masyarakat untuk menjadi nasabah bank syariah niaskurang. Karena
anggapan produk jasa yang yang diberikan bank ayadan bank
konvensional tidak jauh berbeda. Selain pengetatyaeny kurang, penulis
mengansumsikan bahwa pelayanan yang baik oleh Isyakiah akan
mempengaruhi masyarakat untuk menjadi nasabah ksgakiah. Karena

dengan pelayanan dan fasilitas yang baik nasakahrakmperoleh kepuasan.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian singkat latar belakang danifdesi masalah di
atas, maka penulis dapat menyimpulkan bahwa rumasasalah dalam

penelitian ini adalah :

1. Apakah pengetahuan nasabah tentang produk bankialsyar

mempengaruhi dalam pengambilan keputusan menjadbah?



2. Apakah pelayanan yang diberikan bank syariah meggvanhi

nasabah dalam pengambilan keputusan menjadi nésabah

D. Tujuan Penelitian

Dari rumusan masalah dan latar belakan di atagndgenelitian ini

bertujuan diantaranya adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan nasabahngemeoduk
perbankan syariah terhadap keputusan menjadi rfadédmek Syariah
Barokah Dana Sejahtera.

2. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan bank syariaihadap

keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Barokah Sajaatera.

E. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang ingin dicapai dari penelitimndiantara adalah

sebagai berikut :

1. Kegunaan Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan ag acuan bagi
pihak manajemen bank syariah untuk mengetahui tgragg nasabah
tentang perbankan syariah dan pengaruhnya terh&sgptusan
menjadi nasabah. Selain itu, untuk memberikan sangdra pemikiran
yang bermanfaat bagi bank syariah dalam mengevalaesu

memperbaiki kinerjanya guna memperluas pengetammaayarakat dan



meningkatkan mutu pelayanan sehingga dapat dijadikabagai

masukan untuk memahami dan memenuhi kebutuhan kamsu

2. Kegunaan Akademis

Untuk memberikan sumbangan pemikiran bagi penelitelanjutnya
dan sebagai bahan referensi yang diharapkan dagretmibah wawasan
pengetahuan bagi pembaca terutama tentang perikgasumen
mengenai pengetahuan konsumen terkait dengan pdmyar dalam

proses pengambilan keputusan.
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