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ABSTRAK

RAODATUL JANNAH.10525023815. 2018. Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Brand Image terhadap Keputusan Nasabah untuk Menabung pada
Bank Syariah Mandiri (Studi pada Bank Syariah Mandiri Kantor Kas
Unismuh Makassar). Di bimbing oleh Hurriah Ali Hasan dan Fakhruddin
Mansyur.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh kualitas pelayanan dan brand image terhadap keputusan
nasabah untuk menabung pada Bank Syariah Mandiri Kantor Kas
Unismuh Makassar. Penelitian ini dilaksanakan di kota Makassar dengan
lokasi penelitian berada di Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh
Makassar. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif yg menggunakan angket yg di sebar kepada
Nasabah Bank Syariah Mandiri Kantor. Kas Unismuh Makassar untuk
menggali informasi tentang Kualitas pelayanan dan Brand Image Bank
Syariah Mandiri untuk mengetahui pengaruhnya terhadap keputusan
nasabah untuk menabung. Pengujian statistik dalam penelitian ini

menggunakan uji tiest, UJi Ftest, dan koefisien determinasi (R square)
dengan bantuan komputer program SPSS (Stastical Package For Social
Science). Hasil uji statistik yang-telah dilakukan mendapatkan hasil

sebagail berikut: hasil uji tiest-dan’uji” Fiest menunjukan bahwa variabel
kualitas pelayanan dan brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap - keputusan nasabah untuk menabung, baik secara simultan
maupun parsial. Hasil dari uji selanjutnya yaitu uji koefisien determinasi (R
square) menunjukan variabel kualitas pelayanan dan brand image
berpengaruh terhadap keputusan menabung, ini ditunjukkan dengan nilai
R square sebesar 40,7%, dan sisanya sebesar 59,3% dipengaruhi oleh
variabel lain di luar model.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan,Brand Image,Keputusan Menabung
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ABSTRACT

RAODATUL JANNAH.10525023815. 2018. The Effect of Service Quality
and Brand Image on Customer’s Decisions to Save at Bank Syariah
Mandiri (Study at Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar Cash Office).
Supervised by Hurriah Ali Hasan and Fakhruddin Mansyur.

This study aims to determine whether there is an effect of service
quality and brand image on the customer's decision to save at Bank
Syariah Mandiri Unismuh Cash Office Makassar. This research was
conducted in the city of Makassar with the location of the study being in
Syariah Bank Mandiri Unismuh Cash Office. Makassar. The method used
in this study is a -quantitative approach that uses a questionnaire
distributed to customers of the Bank Syariah Mandiri Makassar Unismuh
Cash Office to explore information about the service quality and Brand
Image of Bank Syariah Mandiri to find out its effects on the customer's
decision to save. The statistical test in this study uses the ttest, Ftest, and
the coefficient of determination (R square) with the help of a computer
program SPSS (Stastical Package For Social Science). The results of the
statistical tests that have been carried out get the following results: the
results of the ttest and Ftest tests show that the service quality and brand
image variables have a positive-and significant effect on the customer's
decision to save, both simultaneously and partially. The results of the next
test is the coefficient of determination (R square) test shows that service
quality and brand image variables influence the saving decision, this is
indicated by the R square value of 40.7%, and the remaining 59.3% is
influenced by other variables outside the model.

Keywords: Service quality, Brand Image, Savings Decision
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan Negara yang mayoritas penduduknya
beragama Islam, hal ini merupakan salah satu pendorong munculnya
lembaga keuangan (bank) yang bedasarkan prinsip syariah. Kehadiran
Bank Syariah di Indonesia masih relatif baru, yaitu pada awal tahun 1990-
an. Lahirnya bank-syariah pertama di Indonesia merupakan hasil kerja tim
perbankan Majelis Ulama Indonesia (MUI) yaitu dengan dibentuknya PT
Bank Muamalat Indonesia (BMI) yang akte pendiriannya ditandatangani
tanggal 1 November 1991.> Keadaan. perbankan syariah semakin diakui
dengan dikeluarkannya UU No 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah
sebagai amandemen UU No 7 Tahun 1992 tentang perbankan dan UU No
10 Tahun 1998 tentang perbankan, dalam Undang-undang ini
diperbolehkan uniuk membuka bank syariah atau unit usaha syariah bagi
bank konvensional.

Bank menurut UU No0.10 Tahun 1998 adalah badan usaha yang
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau

! Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, (Jakarta : PT. Raja Grafindo
Persada,2004), h.10



bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup
masyarakat.” Jenis bank jika dilihat dari cara menentukan harga, terbagi
menjadi dua macam, yaitu bank yang berdasarkan prinsip konvensional
dan bank yang berdasarkan prinsip syariah. Hal utama yang menjadi
perbedaan antara kedua bank tersebut adalah penentuan harga, baik
harga jual maupun harga beli, dalam bank konvensional penentuan harga
berdasarkan bunga, sedangkan dalam bank syariah didasarkan pada
konsep Islam, yaitu Kerjasama dalam skema bagi hasil, baik untung
maupun rugi.

Bank berdasarkan prinsip syariah adalah aturan perjanjian
berdasarkan hukum Islam antara bank dengan pihak lain untuk
menyimpan dana atau pembiayaan. usaha atau kegiatan perbankan
lainnya. Penentuan biaya-biaya“jasa bank lainnya bagi bank yang
berdasarkan prinsip syariah juga sesuai dengan syariat Islam. Sumber
penentuan harga atau pelaksanaan kegiatan bank prinsip syariah
dasarnya adalah Al-Quran dan sunnah Rasul. Bank berdasarkan prinsip
syariah mengharamkan penggunaan harga produknya dengan bunga
tertentu, bagi bank yang berdasarkan prinsip syariah bunga adalah riba.’

Dimasa sekarang ini, dunia perbankan syariah di Indonesia
berkembang pesat, hal ini ditandai dengan munculnya bank-bank syariah
di Indonesia, bahkan sebagian dari bank konvensional juga membuka

cabang pada bank syariah, salah satunya adalah Bank Syariah Mandiri,

 UU No 10 tahun 1998, tentang Perbankan Syariah, Bab I, pasal 1, ayat 2.
® Kasmir, Dasar-dasar Perbankan, ( Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2002),
h. 31



dalam keadaan seperti ini, timbullah persaingan antar bank yang semakin
ketat, sehingga bank harus membentuk strategi yang tepat untuk menarik
minat nasabah untuk menabung di bank syariah.

Bank Syariah Mandiri (BSM) merupakan bank milik pemerintah
pertama yang melandaskan operasionalnya pada prinsip syariah.
Kehadiran BSM sejak tahun 1999, sesungguhnya merupakan hikmah
sekaligus berkah pasca krisis ekonomi dan moneter 1997-1998. PT Bank
Syariah Mandiri hadir dan tampil dan tumbuh sebagai bank yang mampu
memadukan idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani yang melandasi
kegiatan operasionalnya. Harmoni antara idealisme usaha dan nilai-nilai
rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri
dalam kiprahnya di perbankan indonesia.

Pesatnya perkembangan ' “industri perbankan di Indonesia
mengakibatkan persaingan yang semakin tinggi tidak terkecuali di
Sulawesi Selatan secara umum dan kota Makassar secara Khusus, dan
bagi nasabah hal tersebut membuat mereka lebih banyak pilihan dan
menjadikan mereka lebih selektif dalam memilih bank-bank syariah yang
menjamur saat ini.

Perbankan Syariah Sebagai sebuah bank yang didirikan dengan
tujuan untuk bisa bermuamalat dalam bidang ekonomi yang sesuai
dengan syariat islam, juga harus mampu bersaing dalam merebut
nasabah. Persaingan tersebut sangat kompleks, dikarenakan masyarakat

Indonesia sebagai target nasabah sudah terlalu lama bersentuhan dengan



perbankan konvensional sehingga mengakibatkan sampai saat ini
perbankan syariah belum menjadi pilihan utama dalam menabung.*

Penelitian terdahulu yang telah dilakukan Anisa Pulungan,®
menunjukan bahwa faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah untuk
menabung pada bank syariah adalah faktor pelayanan dan promosi.
Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Utomo,® yang menunjukan di
antara faktor pelayanan, harga/biaya, pengetahuan, bank syariah, lokasi,
dan promosi yang mempengaruhi pilihan nasabah menabung pada
perbankan syariah adalah faktor pengetahuan. Hal tersebut menunjukan
bahwa pilihan nasabah untuk menabung pada bank syariah. memiliki
faktor yang sangat beragam sehingga penelitian terhadap minat
menabung nasabah pada perbankan syariah sangat menarik untuk diteliti.
Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan fokus penelitian terhadap minat
nasabah menabung diperbankan syariah, yaitu karakteristik pada faktor
kualitas pelayanan Islami dan brand image.

Lupiyoadi menyatakan kualitas jasa merupakan perpaduan antara
sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat

memenuhi  persyaratan kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang

* Umam Khotibul, Setiawan Budi Utomo, Perbankan Syariah : Dasar-Dasar dan Dinamika

Perkembangannya di Indonesia, (Jakarta: Rajawali Pers, 2016), h. 27-30
Anisa Pulungan, Analisis Faktor-faktor yang mempengaruhi Nasabah untuk

Menggunakan Produk jasa PT. Bank Negara Indonesia,Tbk cabang Syariah Medan,Skripsi
Diterbitkan, Medan : Universitas Sumatera Utara, 2009, h.37

® Utomo, Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah dalam Memilih
Jasa Perbankan Syariah (Studi Pada Bank Syariah Mandiri, Kantor Cabang Malang), Jurnal limiah
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Brawijaya, 2014, Vol.3, (No.1): h. 1-24



menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik itu
memenuhi kebutuhannya.’

Jasa atau pelayanan merupakan kinerja yang tidak berwujud tetapi
dapat dirasakan oleh konsumen. Untuk mewujudkan pelayanan maksimal
diperlukan adanya kerjasama antara penyedia jasa dan pengguna jasa.
Kualitas layanan selain untuk memuaskan konsumen juga merupakan
strategi yang tepat untuk meningkatkan keunggulan bank. Hasil pelayanan
jasa yang dinikmati oleh nasabah akan menimbulkan penilaian terhadap
bank, apabila hasil dari pelayanan bank dinilai baik, maka bank juga akan
mendapat citra baik sehingga nasabah akan tertarik terhadap produk yang
ditawarkan oleh bank, salah satunya adalah tabungan.

Bank dalam memberikan pelayanan kepada nasabah tidak hanya
memperhatikan kualitas pelayanan yang dberikan tetapi juga citra merek.
Citra merek (brand image) adalah sekumpulan asosiasi merk yang
terbentuk dan melekat dibenak konsumen. Melalui citra merek yang kuat,
maka pelanggan akan memiliki asumsi positif terhadap merek dari produk
yang ditawarkan oleh bank. Brand image menjadi hal yang sangat penting
diperhatikan bank, melalui brand image yang baik maka dapat
menimbulkan perasaan positif pada saat membeli atau menggunakan
merek tertentu. ®

Citra merek (brand image) memiliki posisi strategis dalam

persaingan yang tidak dapat diabaikan oleh perusahaan dalam rangka

’ Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2009), h.33
® Ali Hasan, Marketing Bank Syariah Cara Jitu Meningkatkan Pertumbuhan Pasar
Bank Syariah, ( Bogor: Ghalia Indonesia, 2010), h.29



menarik minat nasabah untuk menggunakan produk yang ditawarkan.
Image yang diyakini oleh konsumen mengenai sebuah merek sangat
bervariasi dari persepsi masing-masing individu. Kualitas sebuah merek
memberikan alasan yang sangat penting bagi nasabah untuk memilih
produk. Apabila image yang tertanam dalam suatu produk baik, maka
konsumen akan membeli produk itu, sebaliknya apabila image yang
tertanam dalam produk buruk maka konsumen tidak akan memilih produk
tersebut. Image yang positif tentu menjadi kekuatan bagi brand yang
digunakan produk tersebut. Melihat pentingnya keputusan pemberian
brand tersebut, maka perusahaan juga harus membangun citra brand
yang baik tersebut tentunya yang mengubah persepsi masyarakat akan
brand. Jadi, berhasil atau tidaknya-suatu brand tergantung pada persepsi
kosumen akan brand tersebut.

Berdasarkan penjelasan di atas, maka akan dilakukan penelitian
dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Image
terhadap Keputusan Nasabah untuk Menabung pada Bank Syariah
Mandiri (Studi PT Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh
Makassar )”.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan,maka dapat

dirumuskan masalah sebagai berikut:



1.

2.

3.

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
nasabah untuk menabung di Bank Syariah Mandiri Kantor Kas
Unismuh Makassar?

Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan nasabah
untuk menabung di Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh
Makassar?

Apakah Kualitas pelayanan dan brand image secara simultan
berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk menabung di

Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh Makassar?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk:
Mengetahui pengaruh - kualitas pelayanan dalam menentukan
keputusan nasabah untuk menabung di Bank Syariah Mandiri
Kantor Kas Unismuh Makassar.

Mengetahui pengaruh brand image dalam menentukan keputusan
nasabah untuk menabung di Bank Syariah Mandiri Kantor Kas
Unismuh Makassar.

Mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan dan Brand Image secara
simultan terhadap keputusan nasabah untuk menabung di Bank

Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh Makassar.

D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :



1. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini dapat memberi gambaran yang lebih
komprehensip tentang pengaruh kualitas pelayanan dan brand
Image kaitannya dengan Keputusan nasabah menabung pada
Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh Makassar.

2. Bagi Akademisi
Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan kajian dan referensi
dalam pengembangan ilmu pengetahuan, . khususnya terkait
dengan pengaruh kualitas pelayanan dan brand Image kaitannya
dengan Keputusan nasabah menabung pada Bank Syariah Mandiri
Kantor Kas Unismuh Makassar secara khusus.

3. Bagi Bank Syariah
Hasil penelitian ini dapat, dijadikan bahan acuan untuk lebih

meningkatkan kualitas pelayanan dan brand image produk.



BAB I

TINJAUAN TEORITIS

A. Kajian Teori

1. Kualitas Pelayanan

Perbedaan utama antara perusahaan penghasil produk berupa
barang dengan perusahaan penghasil jasa adalah pada pemasarannya,
dimana jasa lebih dituntut memberikan kualitas yang optimal. Konsumen
dapat memiliki penilaian 'yang subjektif terhadap suatau jasa, karena
mereka merasakan standar kualitas pelayanan yang diberikan
berpengaruh pada keputusan konsumen apakah akan membeli produk
tersebut atau tidak.

a. Pengertian Kualitas (Quality)

Kualitas adalah tingkat mutu yang diharapkan dan
pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Untuk dapat memberikan kualitas
pelayanan yang baik maka perlu dibina hubungan yang erat antar
perusahaan. Untuk itu kualitas merupakan kunci sukses dari
sebuah organisasi.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang

! Fajar, Laksana, Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Penerbit Graha limu,
2008), h.36
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berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan.?

Kotler menjelaskan bahwa kualitas adalah keseluruhan ciri
serta sifat suatu produk atau pelayanan yang perpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat.®

b. Pengertian Pelayanan

Menurut - Kotler pelayanan ' adalah sesuatu yang tidak
berwujud  yang merupakan tindakan atau unjuk Kkerja yang
ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain dan tidak
menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun.*

Pelayanan merupakan ,rasa yang menyenangkan yang
diberikan kepada konsumen yang diikuti dangan sikap keramahan
dan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan. Pelayanan diberikan
sebagai tindakan atau sikap seseorang atau perusahaan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Tidak dapat dihindari
hampir disemua produk yang ditawarkan di setiap perusahaan
memerlukan pelayanan yang baik, baik secara langsung maupun

tidak langsung.

% Tjiptono, Chandra, Service, Quality & Satisfaction, Edisi Ill, (Yogyakarta, ANDI,
2011), h.11

® Amstrong, Kotler, Marketing an Introducing Prentice Hall twelfth edition,
(England : Pearson Education,Inc, 2015) h.116

* Kotler, Manajemen Pemasaran : Analisis Perencanaan dan Implementasi dan
Kontrol, Jilid 1, ( Jakarta, Erlangga, 2001),h.83



c. Dasar- dasar Pelayanan

Seorang karyawan dituntut untuk memberikan pelayanan
yang prima kepada konsumen. Agar pelayanan yang diberikan
dapat memuaskan konsumen maka seorang karyawan
diharapkan dapat melayani keinginan dan kebutuhan
konsumennya. Berdasarkan. penelitian menyatakan bahwa
kualitas pelayanan ditentukan oleh dua hal, yaitu jasa yang
dirasakan - (perceived = service) dan jasa yang diharapkan
(expected service). Apabila pelayanan yang diterima/dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas pelayanan yang
dipersepsikan adalah kualitas baik. Jika pelayanan yang diterima
melampaui  harapan - pelanggan  maka kualitas @ yang
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, jika
pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan
maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan buruk.

Expected service dan perceived service ditentukan
oleh dimention of service quality yang terdiri dari lima dimensi,
yaitu:

1. Tangible (terlihat/terjamah), terdiri atas fasilitas fisik,
peralatan, personil dan komunikasi.

2. Reliability (kehandalan), terdiri dari kemampuan unit
pelayanan dalam menciptakan pelayanan yang dijanjikan

dengan tepat.

11
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3. Responsiveness (tanggap), kemauan untuk membantu
konsumen bertanggung jawab terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan.

4. Assurance (jaminan), mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan, dam dapat dipercaya yang
dimiliki para staff, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-
raguan.

5. Empathy (empati), meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan
memahami kebutuhan para pelanggan.®

Berikut ini adalah dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami
dalam memberikan pelayanan yaitu :

1. Berpakaian dan berpenampilan bersih dan rapi

2. Percaya diri, bersikap akrab dengan penuh senyum

3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama

jika sudah kenal

4. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan setiap
pembicaraan

5. Berbicara dengan bahasa baik dan benar

6. Bertanggung jawab sejak awal hingga selesai.®

d. Pengertian Kualitas Jasa (Service Quality)

Kualitas pelayanan (jasa) adalah tingkat keunggulan yang

® Fandy, Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service (Yogyakarta: C.V Andi
Offset,2005), h.128
® Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana,2005),cet ke-2, h.205.
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diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dalam hal ini ada 2 hal
yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan
(expected service) dan jasa yang dirasakan/dipersepsikan
(perceived service). Apabila perceived service sesuai dengan
expected service, maka kualitas jasa dipersepsikan baik atau
positif. Dan berlaku sebaliknya. Oleh sebab itu, baik atau tidaknya
kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam
memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.’

Kualitas pelayanan yang dirasakan nasabah merupakan
penilaian global, berhubungan dengan suatu tranksaksi spesifik,
lebih abstrak dan ekslusif  karena didasarkan pada persepsi-
persepsi kulaitas yang berhubungan dengan kepuasan serta
komparasi harapan-harapan dengan persepsi-persepsi kinerja
produk jasa bank, fleksibilitas respons terhadap perubahan
permintaan pasar (flexibelity to meet customer demands and
market changes, responsed to customer market). Kualitas
Merupakan kunci menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan dan
ini merupakan pekerjaan setiap orang (karyawan).®

Dalam lembaga keuangan, kepuasan nasabah juga di

tentukan oleh kualitas layanan yang dikehendaki nasabah sehingga

’ Tjiptono, Chandra, Service, Quality, & Statification, Edisi Il ( Yogyakarta, ANDI,
2011), h.120

® Ali Hasan, Marketing Bank Syariah Cara Jitu Meningkatkan Pertumbuhan pasar
Bank Syariah, (Bogor, Ghalia Indonesia, 2010), h.17
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jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi lembaga keuangan.®
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang
nyata mereka terima/peroleh denganpelayanan yang
sesungguhnya mereka harapkan/persepsikan. Kualitas yang
dirasakan didefinisikan sebagai penilaian konsumen terhadap
keseluruhan keunggulan produk. Harapan pelanggan merupakan
keyakinan - pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu
produk, yang dijadikan standar dalam menilai kinerja produk
tersebut.
e. Faktor-Faktor Kualitas Pelayanan
Suryani mengemukakan. bahwa terdapat empat faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu :

1. Menjaga dan memperhatikan, bahwa pelanggan akan
merasakan karyawan dan sistem operasional yang ada
dapat menyelesaikan problem mereka

2. Spontanitas, dimana karyawan menunjukan keinginan untuk
menyelesaikan masalah pelanggan

3. Penyelasaian masalah, karyawan yang berhubungan
langsung dengan pelanggan harus memiliki kemampuan

untuk menjalankan tugas berdasarkan standar yang ada,

° Rinda Asytuti, Isu-isu Kontemporer Lembaga Keuangan Mikro Syariah di

Indonesia, ( Pekalongan : Pustaka Pelajar, 2015) h.15



15

termasuk pelatihan yang diberikan untuk dapat memberikan
pelayanan yang lebih baik
4. Perbaikan, apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus
mempunyai personel yang dapat menyiapkan usaha-usaha
khusus untuk mengatasi kondisi tersebut.*®
f. Unsur Pokok Pelayanan
Dalam konsep service of excellent ada empat pokok unsur
pelayanan  yaitu - kecepatan, ketepatan, . keramahan dan
kenyamanan. Keempat unsur tersebut merupakan suatu kesatuan
pelayanan jasa yang terintegrasi, sehingga apabila salah satu tidak
terpenuhi maka pelayanan atau jasa yang diberikan dinilai tidak
baik. Agar ketika menabung nasabah mendapat pelayanan dengan
baik maka perbankan syariah harus memenuhi memiliki konsep
tersebut, sehingga di upayakan pegawai perbankan syariah harus
memenuhi  beberapa faktor, vyaitu tingkah laku yang
sopan,santun,ramah dan waktu menyampaikan informasi pada
nasabah harus secara jelas dan tepat. Dalam bermuamalah
pelayanan merupakan faktor yg sangat penting,dimana seperti

yang di ungkapkan dalam Al-Quran Surat Al-Maidah (5) : 1

'® Suryani, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Kepuasan
dan Dampaknya Terhadap Loyalitas, (Skripsi, Jakarta, Universitas Islam Negeri Syarif
Hidayatullah, 2010) h.27
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Terjemahnya:
“Hai orang-orang yang beriman penuhilah akad-akad itu. Dihalalkan
bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepadamu.
Yang demikian-itu dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu
sedang mengerjakan haji. = Sesungguhnya Allah menetapkan
hukum-hukum menurut yang dikehendaki-ya”**
Ayat ini menjelaskan bahwa setiap mu'min berkewajiban
menunaikan apa yang telah dia janjikan dan agadkan baik berupa
perkataan maupun perbuatan dan pelayanan merupakan salah satu
wujud tindakan perbankan syariah dalam memenuhi kebutuhan.

2. Citra Merek (Brand Image)

a. Pengertian Merek (Brand)

Merek merupakan sesuatu yang tentunya tidak asing
ditelinga kita, karena merek menjadi salah satu pertimbangan
penting ketika kita akan membeli suatu produk. Pada umumnya
konsumen akan membeli barang-barang dengan merek yang
sudah dikenal, karena para konsumen tersebut merasa aman
dengan sesuatu yang sudah dikenal.

Merek yang sudah dikenal dianggap dapat diandalkan dan

memilki kemampuan dalam bisnis serta memilki kualitas yang bisa

" Al-Quran dan Terjemahan. 2005. Bandung: Syamil Al-Qur;an. Depag RI.
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dipertanggungjawabkan.Tetapi merek itu juga harus dilengkapi
dengan citra yang baik dibenak konsumen sehingga dapat
dipercaya, diingat dan dikenal oleh konsumen. Merek sebenarnya
merupakan janji penjual untuk secara konsisten memberikan fitur,
manfaat dan jasa tertentu kepada pembeli, merek-merek terbaik
memberikan jaminan kualitas.*?

b. Definisi Citra (Image)

Citra  (image) adalah persepsi masyarakat terhadap
perusahaan atau produknya. Image dipengaruhi oleh banyak faktor
diluar kontrol perusahaan. Citra juga dapat dikatakan sebagai
kesan, gambaran, atau impresi yang tepat mengenai berbagai
kebijakan, produk, atau jesa-jasa suatu organisasi/perusahaan.®

Menurut Kotler citra yang efektif melakukan 3 hal yaitu:

1. Memantapkan karakter produk dan usulan nilai

2. Menyampaikan karakter dengan cara yang berbeda
sehingga tidak dikacaukan dengan karakter pesaing

3. Memberikian kekuatan emasional yang lebih dari sekedar

citra mental.**

'2 Suryani, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Kepuasan
dan Dampaknya terhadap Loyalitas,(Skripsi, Jakarta,Universitas Islam Negeri Syarif
Hidayatullah,2010), h.27

'3 Frank Jefkins, Public Relations, (Jakarta, Erlangga, 2004), h.26

 Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi 12, ( Jakarta, Erlangga,
2012), h.276
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c. Definisi Citra Merek (Brand Image)

Citra merek (brand image) adalah sekumpulan asosiasi
merek yang terbentuk dan melekat dibenak konsumen. Konsumen
yang terbiasa menggunakan merek tertentu cenderung memilki
konsistensi terhadap brand image.™

d. Pengukuran Citra Merek (Brand Image)

Pengukuran citra merek dapat dilakukan berdasarkan pada
aspek sebuah merek, yaitu :
1. Kekuatan (strengh)

Kekuatan mengarah pada berbagai keunggulan-keunggulan
yang dimiliki merek bersangkutan yang bersifat fisik, dan tidak
ditemukan pada atribut-atribut fisik atas merek bersangkutan,
sehingga bisa dianggap ~sebagai sebuah kelebihan dibanding
merek lain. Kekuatan ini meliputi : penampilan fisik produk, harga
produk, fasilitas produk, penampilan fasilitas pendukung dari
produk.

2. Keunikan (uniqueness)

Keunikan adalah kemampuan untuk membedakan sebuah
merek diantara merek-merek yang lain. Kesan unik muncul dari
atribut produk.

3. Mudah di ingat (Favourable)

> |bid, h.768
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Favourable mengarah pada kemampuan merek tersebut
untuk mudah diingat oleh pelanggan. Termasuk dalam kelompok
fovourable ini antara lain: kemudahan merek untuk diucapkan,
kemampuan merek untuk tetap diingat, maupun kesusaian antara
kesan dibenak pelanggan dengan citra yang diinginkan perusahaan
atas merek bersangkutan.

Dalam pengukuran sebuah merek, tidak hanya dari tampilan
fisik, tetapi juga pada manfaat yang dijanjikan dan tingkat
keuntungan yang 'dapat diperoleh oleh pemakai jasa sebuah
layanan.'®

e. Manfaat Citra Merek (Brand Image)

Manfaat pentingnya brand image dikemukakan oleh Sutisna
sebagai berikut :

1. Konsumen dengan citra yang positif terhadap suatu merek, lebih
memungkinkan untuk melakukan pembelian.

2. Perusahaan dapat mengembangkan lini produk dengan
memanfaatkan citra positif yang telah terbentuk terhadap merek
produk lama.

3. Kebijakan family branding dan leverage branding dapat dilakukan

jika citra merek produk yang telah ada positif.*’

' Ibid, h. 347
" Sutisna, Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran, (Pekalongan,
Pustaka Pelajar, 2000) h.30
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f. Dimensi Citra Merek (Brand Image)
Menurut Hoeffler dan Keller dimensi atau indikator brand
image sebagai berikut:
1. Kesan profesional, yaitu produk memilki kesan profesional atau
memilki keahlian dibidangnya
2. Kesan modern, yaitu produk. memili kesan modern atau memilki
teknologi yang selalu mengikuti perkembangan jaman
3. Melayani.semua segmen, yaitu produk mampu melayani semua
segmen yang ada, tidak hanya melayani segmen khusus saja
4. Popular pada konsumen yang merupakan strategi agar masuk
dalam benak pelanggan dengan baik.
3. Pengambilan Keputusan
a. Pengertian Pengambilan-Keputusan
Pengambilan  keputusan adalah proses bagaimana
menentukan keputusan yang terbaik, logis, rasional dan ideal
berdasarkan data, fakta, dan informasi dari sejumlah alternatif
untuik mencapai sasaran-sasaran yaang telah ditetapkan dengan
resiko terkecil, efektis, dan efisien untuk dilaksanakan dimasa yang
akan datang. '
Keputusan Pembelian menurut Schiffman dan Kanuk adalah
suatu keputusan seseorang dimana dia memilih salah satu dari

beberapa alternatif pilihan yang ada. Pengambilan Keputusan

'® Sumarwan, Perilaku Konsumen (Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran),
Edisi kedua, (Bogor, Ghalia Indonesia, 2011), h.357
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merupakan sikap seseorang untuk membeli atau menggunakan

suatu produk baik berupa barang atau jasa yang telah diyakini akan

memuaskan dirinya dan kesediaan menanggung resiko yang

mungkin di timbulkannya.*®

. Faktor-Faktor Pengambilan Keputusan

R.Terry mengemukakan faktor-faktor yang harus diperhatikan

dalam mengambil keputusan yaitu terdiri dari 6 hal sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

Fisik

Didasarkan pada rasa yang dialami pada tubuh, seperti: rasa
tidak nyaman, atau kenikmatan. Ada kecenderungan
menghindari tingkah laku yang menimbulkan rasa tidak senang,
dan sebaliknya memilih tingkah laku yang memberikan
kesenangan.

Emosional

Didasarkan pada perasaan atau sikap. Orang akan beraksi
pada suatu situasi secara subjektif.

Rasional

Didasarkan pada pengetahuan orang-orang mendapatkan
informasi, memahami situasi dan berbagai konsekuensinya.

Praktikal

19 Schiffman & Kanuk, Perilaku Konsumen, Edisi VII, ( Jakarta, 2004), h.8
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Didasarkan pada keterampilan individual dan kemampuan
melaksanakan. Seseorang akan menilai potensi diri dan
kepercayaan dirinya melalui kemampuannya dalam bertindak.
5) Interpersonal
Didasarkan pada pengaruh jaringan sosial yang ada. Hubungan
antar satu orang ke orang yang lain dapat mempengaruhi
tindakan individual
6) Struktural
Didasarkan pada lingkup sosial, ekonomi, dan politik.?°
c.Tipe Pengambilan Keputusan
Sciffman dan Kanuk menyatakan bahwa pengambilan
keputusan dibagi menjadi tiga-tingkat :

1. Pengambilan keputusan ekstensif (extensive decision making).
Biasanya melibatkan sejumlah besar perilaku pencarian yang
dibutuhkan untuk mengidentifikasi alternatif pilihan dan mencari
kriteria pilihan yang akan digunakan untuk mengevaluasi. Dan
juga melibatkan keputusan multipilihan dan upaya kognitif serta
perilaku yang cukup besar. Pengambilan keputusan ini
cenderungmembutuhkan waktu yang cukup lama dan hanya
pada sedikit masalah pilihan konsumen.

2. Pengambilan keputusan terbatas (united decision making).

Jumlah upaya pemecahan masalah yang dibutuhkan dalam

2R Terry George dan Leslie W.Rue, Dasar-Dasar Manajemen, (Jakarta: Bumi
Aksara, 2010), h. 33
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pengambilan keputusan terbatas berkisar dari rendah ke
sedang. Dibandingkan dengan pengambilan keputusan
ekstensif, pengambilan keputusan ini melibatkan tidak banyak
upaya pencarian informasi, lebih sedikit alternatif yang
dipertimbangkan dan proses integrasi yang dibutuhkan. Pilihan
yang melibatkan pengambilan keputusan terbatas biasanya
dilakukan cukup cepat, dengantingkat upaya kognitif dan

perilaku yang sedang.

.Perilaku pilihan rutin (routinized choice behavior). Perilaku yang

muncul secara otomatis dengan sedikit atau bahkan tanpa ada
proses kognitif. Dibandingkan dengan tingkat yang lain, perilaku
pilihan rutin membutuhkan sedikit kapasitas kognitif atau kontrol

sadar.?

4.Tabungan (Saving)

Tabungan (saving deposit) mnurut Undang-Undang Perbankan

Nomor 10 Tahun 1998 adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat

dilakukan menurut syarat-syarat tertentu yang disepakati, tetapi tidak

dapat ditarik degan cek, bilyet giro, atau alat lainnya yang dipersamakan

dengan itu .??> Nasababh jika ingin mengambil simpanannya dapat langsung

di bank dengan membawa buku tabungan, slip penarikan, atau ATM.

2L sciffman, Leon dan Leslie Lazar Kanuk, Perilaku Konsumen, Edisi VII,

(Jakarta, PT Indeks, 2011), h.222

h.64

*2 Kasmir, Dasar-dasar Perbankan, ( Jakarta, PT Raja Grafindo Persada, 2012),
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Dalam ajaran Islam, konsep menabung ini dapat dicermati dari ayat
al-Quran dan al-Hadis yang baik secara tersurat maupun tersirat
menganjurkan menabung, sebagaimana ayat-ayat dan hadis-hadis
berikut:

1. QS. Allsra' (17) ayat 29:

Losle 5268 L 08 WLl V5 alie L) A1 ay 0ess Y

Terjemahnya:
"Dan janganlah kamu jadikan tanganmu terbelenggu pada lehermu
(pelit) dan janganlah kamu terlalu mengulurkannya (boros) karena
itu kamu menjadi tercela dan menyesal”.?®

Pemahaman bahwa ayat ini secara tersurat menganjurkan
untuk bersikap tidak pelit yang menyebabkan seseorang menjadi
tercela karena kepelitannya dan anjuran untuk tidak boros yang
menyebabkan seseorang menjadi menyesal karena keborosannya
tersebut. Fokus pada tidak boros mempunyat pengertian sederhana
sebagai anjuran untuk menyisihkan sebagian harta untuk

digunakan bagi keperluan masa depan (menabung).

2. QS. Allsra' (17) ayat 27:
15588 4350 Gl & 5= el &1 A0 ) 68 Gy ) &)

Terjemahnya :

%% Al-Qur’an dan Terjemahan. 2005. Bandung: Syamil Al-Quran. Depag Rl



25

"Sesungguhnya pemboros-pemboros itu adalah saudara-saudara

setan dan setan itu adalah sangat ingkar kepada Tuhannya”.?*

Ayat ini menguatkan ayat di atas, bahwa boros adalah suatu
perbuatan yang sangat dilarang dengan menyamakan para
pemboros sebagai saudara setan. Mengikuti bisikan setan saja
dilarang, apalagi menjadi saudara (sekutu) setan.

. Hadits Riwayat Bukhari:
Artinya :

‘Rasulullah saw pernah membeli kurma dari Bani Nadhir dan
menyimpannya untuk perbekalan setahun buat keluarga” %

Hadits ini secara tersurat bahwa Nabi Muhammad saw pernah
melakukan menabung.

Dalam perbankan syariah, terdapat dua prinsip perjanjian Islam

yang sesuai diimplementasikan dalam produk tabungan, yaitu wadiah dan

mudharabah. Kedua prinsip tersebut dapat dijadikan referensi dalam

memilih produk perbankan syariah khususnya dalam bentuk tabungan.

Pilihan terhadap prodiuk ini tergantung motif nasabah. Jika motifnya

hanya menyimpan uang saja maka dapat memakai produk tabungan

wadiah, sedangkan jika motif nasabah untuk investasi atau mencari

keuntungan maka bisa memilih produk tabungan mudharabah.

Perbedaan utama produk tabungan dalam perbankan syariah

dengan perbankan konvensional adalah, dalam perbankan syariah tidak

mengenal suku bunga tertentu yang dijanjikan, yang ada adalah nisbah

% |bid
% HR Bukhari no 2904 dan Muslim no 1757



26

atau presentase bagi hasil pada tabungan mudharabah dan bonus pada
tabungan wadi’ah.

Menurut Dewan Fatwa Syariah Nasional No.02/DSN-MUI/IV/2000,
tanggal 1 april 2000 tentang tabungan, tabungan pada bank syariah dapat
dijalankan dengan menggunakan prinsip mudhrabah dan wadi“ah.

a) Tabungan Wadi'ah
Tabungan wadi“ah adalah jenis simpanan dari nasabah yang
memerlukan jasa penitipan dana dengan tingkat keleluasaaan
penarikan dana tertentu. Menurut Pedoman Akuntansi Perbankan

Syariah Indonesia tabungan wadi’ah diakui sebesar nominal

penyetoran atau penarikan yang dilakukan oleh pemilik rekening .%°

b) Tabungan Mudharabah
Secara teknis mudharabah adalah akad kerjasama usaha
antara dua pihak dimana pihak pertama (shahibul maal)
menyediakan seluruh (100%) modal, sedangkan pihak lainnya
menjadi pengelola dana (mudharib) dalam suatu kegiatan
produktif.?’
B. Kerangka Penelitian

Kerangka penilitian menggambarkan pengaruh antara variabel
bebas terhadap variabel terkait, yaitu pengaruh kualitas pelayanan dan
brand image terhadap keputusan menabung. Penelitian ini bertujuan

untuk mengkaji permasalahan tentang keputusan nasabah untuk

® Nabhan, Dasar-dasar Akuntansi Bank Syariah, ( Yogyakarta, Lumpung Padi,
2008), h. 43
*" |bid, h.46
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menabung pada Bank Syariah Mandir kantor Kas Unismuh Makassar,
dimana variabel bebas (independent) terdiri dari kualitas pelayanan (X1)
dan brand image (X2), sedangkan variabel terkait (dependent) adalah
keputusan menabung (Y). Untuk memperjelas variabel yang
mempengaruhi keputusan menabung pada Bank Syariah Mandiri kantor
Kas Unismuh Makassar, maka penulis membuat kerangka penelitian

sebagai berikut :

Gambar 2.1
_ ™
Kualitas
Pelayanan ~ Hi
(X1) Keputusan
o Menabung
s ) )
Brand )
Image (X») = 3
N -7
Hs
C. Hipotesis

Hipotesis diartikan sebagai jawaban sementara terhadap rumusan
masalah penelitian.?® Selanjutnya Menurut V.Wiratna Sujarweni hipotesis
merupakan jawaban sementara terhadap tujuan penelitian yang

diturunkan dari kerangka pemikiran yang telah di buat. ?°

8 Sugiyono, Metode Penelitian Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (
Bandung, Alfabeta, 2014), h.96

° V Wiratna Sujarweni, Metode Penelitian Bisnis Ekonomi, ( Yogyakarta,
Pustaka Baru Press, 2015), h. 68
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Berdasarkan uraian kerangka penelitian di atas, maka penulis
menarik hipotesis sebagai berikut:
H; : Diduga bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan nasabah menabung pada Bank Syariah Mandiri Kantor Kas
Unismuh Makassar
H. : Diduga bahwa terdapat pengaruh brand image terhadap keputusan
nasabah menabung pada Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh
Makassar
Hs; : Diduga bahwa Kualitas pelayanan dan brand image berpengaruh
simultan terhadap keputusan nasabah menabung pada Bank Syariah
Mandiri Kantor Kas Unismuh Makassar
. Penelitian Terdahulu

Adapun penelitian terdahulu yang berkaitan dengan judul,

diantaranya dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 2.1
Peneliti Variabel Hasil Penelitian
Utomo | Pelayanan,biaya,pengetahuan,lokasi dan Pengetahuan
(2014) | promosi berpengaruh

signifikan terhadap
keputusan nasabah
untuk menabung

Maski Banksyariah,pelayanan,pengetahuan,keper | Pelayanan dan
(2010) | cayaan,dan obyek fisik kepercayaan
berpengaruh
signifikan terhadap
keputusan nasabah
untuk menabung

Anisa Pelayanan dan promosi Pelayanan dan
Pulungan promosi
(2009) berpengaruh

signifikan terhadap
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keputusan nasabah
untuk menabung

E. Kerangka Pikir

Gambar 2.2

Al-Qur'an

QS. Al-lsra : 27-29

) 4

QS. Al-Maidah : 1

As-Sunnah
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Studi Empirik
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BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yaitu metode yang
lebih menekankan pada aspek pengukuran secara objektif terhadap
fenomena sosial. Penelitian ini membahas tentang pengaruh kualitas
pelayanan dan brand image terhadap keputusan nasabah menabung
pada Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh Makassar.
B. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian di Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh
Makassar yang berada di Jalan Sultan Alauddin No. 259 Makassar.

Penelitian dilakukan selama dua-bulan dalam tahun 2019.

C. Variabel Penelitian dan Skala Pengukuran
1. Variabel Bebas (Independent Variables). Variabel bebas adalah
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab
perubahannya atau timbulnya variabel dependen. Dalam penelitian
ini yang menjadi variabel independen adalah Kualitas Pelayanan
(X1) dan Brand Image (X>)
2. Variabel Terikat (Dependent Variable). Variabel terikat merupakan

variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya

30
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variabel bebas. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah

Keputusan Menabung (Y) pada Bank Syariah Mandiri Kantor Kas

Unismuh Makassar

Skala Pengukuran menurut Sugiyono adalah kesepakatan
yang digunakan sebagai acuan untuk menentukan panjang
pendeknya interval yang - ada dalam alat ukur. Dengan
menggunakan alat ukur tersebut dalam pengukuran akan
menghasilkan- data  kuantitatif." Dalam penelitan ini penulis
menggunakan - skala Likert yaitu memberikan ranking terhadap
responden bisa berupa preferensi, perilaku dan sebagainya.? Skala
Likert digunakan untuk menjawab bagian pernyataan penelitian,
kategori skala ini terdiri dari-5 tingkatan.
Tabel 3.1

Pembobotan nilai untuk jawaban responden pada quesioner

No [ Kategori Skala Bobot
1 SS = Sangat Setuju 5
2 | S=Setuju 4
3 R = Ragu-Ragu 3
4 TS = Tidak Setuju 2
5 STS = Sangat Tidak Setuju 1

Sumber : Anton Bawono (2006) dengan judul “Multivariate

Analisys dengan SPSS”

! Sugiyono, Metode penelitian kuantitatif, kualitatif, dan R & D, (Bandung:
Alfabeta, 2011) h.203

% Bawono , Multivariate Analysis dengan SPSS, (Salatiga: Stain Salatiga Press,
2006), h.31



D. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional adalah penjabaran masing-masing variabel

terhadap indikator-indikator yang membentuknya. Dalam penelitian ini,

indikator-indikator variabel tersebut antara lain sebagai berikut :

Tabel 3.2

Variabel dan Indikator Penelitian

Variabel Konsep Variabel Indikator
Kualitas Kualitas pelayanan Kebersihan dan
pelayanan (jasa) adalah tingkat kenyamanan ruangan
(X1) k(_aunggulan yang Penampilan pegawai
diharapkan dan Bank menggunakan
pengendallan atas peralatan yang modern
tingkat keunggulan sesuai kebutuhan
tersebut untuk Wilayah yg strategis
memenuhi keinginan B
pelanggan pelayanan sesuai
dengan yang di janjikan
Pegawali bank dapat di
andalkan dalam
menangani masalah
Ketersediaan pegawai
menjawab pertanyaan
nasabah
Daya tanggap petugas
keamanan (satpam)
Keramahan pegawai
bank dalam menangani
masalah
Citra Citra merek (brand image) Bank memiliki keunggulan
Merek adalah sekumpulan yang tidak dimiliki oleh
(Brand asosiasi merek yang bank lain
Image) (X,) terbentuk dan melekat Bank sangat terpercaya
dibenak konsumen Merek memiliki ciri khas
Merek mudah di ingat
Keputusan pengambilan keputusan Terjalin hubungan erat
Menabung adalah proses bagaimana antara nasabah dengan
(Y) menentukan keputusan pihak bank
yang terbaik, logis, Pih_ak bank dan nasabah
rasional dan ideal saling menguntungkan
berdasarkan data, fakta, Nasabah tidak merasa




dan informasi dari
sejumlah alternatif untuik
mencapai sasaran-
sasaran yaang telah
ditetapkan dengan resiko
terkecil, efektis, dan
efisien untuk dilaksanakan
dimasa yang akan datang

dirugikan oleh bank

Produk bank sesuai
kebutuhan nasabah

Kemudahan akses

E. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah  keseluruhan - wilayah objek dan subjek
penelitian yang ditetapkan untuk dianalisis dan ditarik kesimpulan
oleh peneliti. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah

nasabah pada Bank Syariah Mandiri Makassar sebanyak 150 Orang.

2. Sampel

Menurut Bawono -~sampel

penelitian yang dipilih guna mewakili keseluruhan dari populasi.
Hal ini dilakukan guna menghemat waktu dan biaya. Dalam

penelitian ini pengambilan sampel dilakukan dengan tehnik

Simple Random Sampling.

Adapun teknik untuk menentukan jumlah sampel adalah

dengan rumus :

P
5§= —m—m——
(P.e?) + 1

Keterangan :
s : sampel

P : populasi

adalah objek atau subjek

e : error atau tingkat kesalahan yg diyakini (5%)
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Diketahui: s = 150

(150. 0.05% +1
= 150
1375
= 110 Responden
F. Jenis dan Sumber Data
Data yang digunakan dalam penelitian-ini adalah data primer dan
data sekunder
1) Data primer
Data primer menurut Bawono adalah pengambilan data yang
diperoleh secara langsung oleh peneliti dari lapangan. Adapun
metode yang digunakan untuk- memperoleh data primer anatara
lain: wawancara (interview),” pengamatan (observasi), angket
(questioner).’
2) Data Sekunder
Menurut Bawono data sekunder adalah data yang diperoleh
secara tidak langsung atau berupa penelitian arsip yang memuat
peristiwva masa lalu. Data sekunder ini dapat diperoleh dari
jurnal, buku, majalah, data statistik maupun dari internet.*
G. Tehnik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah teknik atau cara yang

dilakukan oleh peneliti untuk mendapatkan data yang akan dianalisis

® Ibid h. 29
* Ibid h.30
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atau diolah untuk menghasilkan suatu kesimpulan. Adapun metode
yang digunakan untuk memperoleh data penelitian ini antara lain:
a. Angket (Questioner)

Angket atau kuesioner adalah daftar pertanyaan yang
diberikan kepada objek penelitian yang bersedia memberikan
respon sesuai dengan permintaan peneliti.

b. Studi Kepustakaan

Merupakan metode yang digunakan oleh peneliti untuk
mengumpulkan informasi yang relevan dengan topik atau masalah
yang sedang diteliti, dan informasi dapat diperoleh melalui laporan
penelitian, karangan ilmiah, tesis dan lain sebagainya.

c. Dokumentasi

Merupakan tehnik- pengumpulan data melalui metode
dokumentasi, peneliti menyelidiki benda-benda tertulis seperti
buku-buku, majalah, dokumen, catatan harian dan sebagainya.

H. Tehnik Analisis Data
1. Uji Validitas
Uji validitas adalah kebenaran instrumen penelitian yang digunakan
untuk menguji apakah pertanyaan pada questioner tersebut benar atau
tidak. Perhitungan ini dilakukan dengan bantuan komputer progam SPSS
(Stastical Package For Social Science). Untuk menentukan nomor-nomor
item yang valid dan tidak valid, dikonsultasikan dengan tabel product

moment. Kriteria penilaian uji validitas adalah :
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a) Apabila rhiwung> raver pada taraf signifikansi a = 0,05 maka dapat
dikatakan item kuesioner tersebut valid.
b) Apabila riung< raver pada taraf signifikansi a = 0,05, maka dapat

dikatakan item kuesioner tersebut tidak valid.®

2. Uji Reliabilitas
Uji reabilitas bertujuan untuk menilai sejauh mana jawaban dari
konsumen dapat -memberikan hasil yang relative tidak berbeda
(konsisten) bila dilakukan pengukuran ulang terhadap subjek yang sama.
Pengujian reabilitas dilakukan dengan menggunakan pendekatan
Cronbach’s Alpha. Instrumen yang handal apabila memiliki Cronbach’s
Alpha lebih dari 0.60.°
3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui pola distribusi
dari varian dari data apakah menyebar mengikuti garis lurus atau
berdistribusi normal atau sebaliknya. Untuk mengetahui pola
distribusi dari variabel yang digunakan dalam penelitian ini maka
digunakan bantuan uji non parametrik one sample kolmogorov
smirnov test (uji satu sampel). Normalnya sebuah item ditentukan
dari nilai asymp sig yang dihasilkan dalam pengujian yang harus >

alpha 0,05.

®> Ghozali, Aplikasi analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 21, (Badan
PenerbitGUniversitas Diponegoro, 2013)
Ibid
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b. Uji Linearitas

Uji linearitas digunakan untuk mengkonfirmasikan apakah
sifat linear antara dua variabel yang diidentifikasikan secara teori
sesuai atau tidak dengan hasil observasi yang ada. Untuk
menentukan apakah fungsi persamaan regresi yang digunakan
berbentuk linear, maka di gunakan bantuan uji compare mean(uji
perbandingan). Dengan kriteria pengujian nilai signifikannya < 0,05.

c. Uji Multikolinearitas

Multicollinearity adalah  situasi dimana terdapat korelasi
variabel-variabel bebas di antara satu dengan yang lainnya. Dalam
hal ini dapat disebut variabel-variabel ini tidak orthogonal. Variabel
yang bersifat orthogonal adalah variabel bebas yang nilai korelasi
antar sesamanya sama dengan nol.

Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah pada model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Jika
terjadi korelasi yang kuat maka dapat dikatakan telah terjadi
masalah  multikolinearitas ~ dalam model regresi. Ghozali
menyatakan pedoman suatu model regresi yang bebas
multikolinearitas adalah :

a) Mempunyai nilai VIF (Variance Influence Faktor) lebih kecil

dari 10, salah satu statistik yang dapat digunakan untuk

’ Bawono , Multivariate Analysis dengan SPSS, (Salatiga: Stain Salatiga Press,
2006), h.115-116
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mendeteksi gejala multikolinear. VIF tidak lain adalah
mengukur keeratan hubungan antar variabel bebas.
b) Mempunyai angka Tolerance mendekati 1 maka bebas dari
masalah multikolinearitas
d. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam sebuah model regresi terjadi ketidak samaan varian dan
residual suatu persamaan ke pengamatan lain. Jika varians dari
residual dari suatu pengamatan lain tetap, maka disebut
homokedastisitas. Sedangkan jika varians berbeda, maka disebut
Heterokedastisitas. Dalam ujian ini apabila hasil signifikansi > a
(alpha) maka tidak terdapat gejala heteroskedastisitas, model yang
baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas

4. Uji Regresi Linear Berganda

Dalam menganalisa data penelitian ini menggunakan
metodeanalisa regresi berganda. Hal ini disebabkan penelitian ini
bertujuan untuk mengrtahui pengaruh arah dan kekuatan hubungan
dua variabel atau lebih vyaitu antara variabel bebas terhadap
variabel terikat. Sehingga model dasarnya adalah :

Y=a+ B1X1+ f2X, +e

Dimana :
Y = Keputusan Menabung

a = Konstanta
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B1ldan B2 = Koefisien Regresi
X1 = Kualitas Pelayanan
X5 = Brand Image

Kemudian penelitian ini juga menggunakan Uji Koefisien
Uji Hipotesis (Uji Statistik t), Uji Kelayakan Model (Uji Statistik F)
dan Determinasi (R?)

1. Uji test (Uji secara individu)

Uji-ini digunakan untuk melihat tingkat signifikansi variabe
independen  (X1,3.) mempengaruhi variabel dependen (Y)
secara  individu atau tersendiri-sendiri. Langkah-langkah
pengujiannya:

1) Menentukan hipotesis

Ho : B1 = 0, artinya variabel independen tidak berpengaruh

terhadap variabel dependen.

Ho : B1 # O, artinya variabel independen berpengaruh

terhadap variabel dependen.

2) Pengambilan keputusan
Jika t hitung < t tabel maka Ho diterima, artinya
tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel
independen dan variabel dependen.
Jika t hitung = t tabel maka Ho ditolak, artinya ada
pengaruh yang signifikan antara variabel indepenfden dan

variabel dependen
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2. Uji Fiest (Uji secara serempak)

Uji F dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa
jauh variabel independen (Xi23.) atau bebas secara bersama-
sama dapat mempengaruhi variabel dependen (Y) atau terikat.
Langkah-langkah pengujiannya:

a) Menentukan hipotesis

Ho: B1, B2y .... Bn = 0, artinya variabel independen secara

bersama-sama  tidak  berpengaruh . terhadap variabel

dependen.

Ho: B1, B2, -... Bn # 0, artinya variabel independen secara

bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen.

b) Pengambilan keputusan

Jika F hitung <"F tabel, maka Ho diterima. Artinya
tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel
independen secara hersama-sama (X) terhadap variabel
dependen (Y).

Jika F hitung > F tabel, maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Artinya ada pengaruh yang signifikan antara
variabel independen secara bersama-sama berpengaruh
terhadap variabel dependen.

3. Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi (R®) menunjukan sejauh mana

tingkat hubungan antara variabel dependen (Y) dengan variabel



independen (X;23,..), atau sejauh mana kontribusi variabel
independen (Xi123,..) mempengaruhi variabel dependen (Y)
(Bawono,2006:92). Ciri-ciri nilai R? adalah :
1. Besarnya nilai kefisien determinasi terletak antara O
sampai dengan 1, jadi nilai R? terletak antara (0 < R*< 1).
2. Nilai 0 menunjukan tidak adanya hubungan antara
variabel independen dengan variabel dependen.
3. Nilai 1 menunjukan adanya hubungan yang sempurna
antara variabel independen dengan variabel dependen.
4. Menghitung kioefisien determinasi R* untuk menilai
besarnya sumbangan atau kontibusi variabel independen

(X1,2,3,.) terhadap nilai dependen (Y).

41



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

1. Sejarah Berdirinya Bank Syariah Mandiri (BSM)

Kehadiran Bank Syariah Mandiri (BSM) sejak tahun
1999, sesungguhnya merupakan hikmah sekaligus berkah
pasca krisis ekonomi dan moneter 1997-1998. Sebagaimana
diketahui, krisis ekonomi dan moneter sejak Juli 1997, yang
disusul dengan krisis multi-dimensi termasuk di panggung
politik nasional, telah  menimbulkan beragam dampak negatif
yang sangat hebat terhadap seluruh sendi kehidupan
masyarakat, tidak terkecuali dunia usaha. Dalam kondisi
tersebut, industri perbankan nasional yang didominasi oleh
bank—bank konvensional mengalami krisis luar biasa.
Pemerintah  akhirnya  mengambil tindakan  dengan
merestrukturisasi dan merekapitalisasi sebagian bank—bank di
Indonesia.*

Salah satu Bank konvensional, PT Bank Susila Bakti
(BSB) yang dimiliki oleh Yayasan Kesejahteraan Pegawai
(YKP) PT Bank Dagang Negara dan PT Mahkota Prestasi juga

terkena dampak krisis. BSB berusaha keluar dari situasi

'Bank Syariah Mandiri, http;//www.syariahmandiri.co.id/category/info-
perusahaan/profit-perusahaan/sejarah/.diakses 15 Juli 2019.
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tersebut dengan melakukan upaya merger dengan beberapa
Bank lain serta mengundang investor asing. Pada saat
bersamaan, pemerintah melakukan penggabungan (merger)
empat Bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank
Exim, dan Bapindo) menjadi satu Bank baru bernama PT Bank
Mandiri (Persero) pada tanggal 31 Juli 1999. Kebijakan
penggabungan tersebut juga menempatkan dan menetapkan
PT Bank Mandiri (Persero) Tbk sebagai pemilik mayoritas baru
BSB. Sebagai tindak lanjut dari keputusan merger, Bank
Mandiri melakukan konsolidasi serta membentuk Tim
Pengembangan Perbankan Syariah. Pembentukan tim ini
bertujuan untuk mengembangkan layanan 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 pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum
yang tepat untuk melakukan konversi PT Bank Susila Bakti
dari bank konvensional menjadi bank syariah. Dengan
melakukan penggabungan (merger) dengan beberapa bank
dan mengundang investor asing. Oleh karenanya, Tim

Pengembangan Perbankan Syariah segera mempersiapkan

? |bid
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sistem dan infrastrukturnya, sehingga kegiatan usaha BSB
berubah dari bank konvensional menjadi bank yang beroperasi
berdasarkan prinsip syariah dengan nama PT Bank Syariah
Mandiri sebagaimana tercantum dalam Akta Notaris: Sutjipto,
SH, No. 23 tanggal 8 September 1999.

Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi Bank
Umum Syariah dikukuhkan oleh Gubernur Bank Indonesia
melalui SK Gubernur BI\No.1/24/\ KEP.BI/1999, 25 Oktober
1999. Selanjutnya, melalui Surat Keputusan Deputi Gubernur
Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/ Menyusul
pengukuhan dan pengakuan legal tersebut, PT Bank
Syariah Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak Senin
tanggal 25 Rajab 1420H atau tanggal 1 November 1999. PT
Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank
yang mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai-nilai
rohani, yang melandasi kegiatan operasionalnya. Harmoni
antara idealisme usaha dan nilai-nilai rohani inilah yang
menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam
kiprahnya di perbankan Indonesia. BSM hadir untuk bersama
membangun Indonesia menuju Indonesia yang lebih baik.

PT Bank Syariah Mandiri kini memiliki 669 outlet terdiri
dari 125 Kantor Cabang, 406 Kantor Cabang Pembantu
(KCP), 38 Kantor Kas, 15 Konter Layanan Syariah, dan 85

Payment Point. BSM dilengkapi layanan berbasis e-channel
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seperti BSM Mobile Banking GPRS dan BSM Net banking
serta fasilitas ATM yang terkoneksi dengan bank induk.®

Dari sisi kinerja keuangan unaudited per Desember 2011,

asset BSM mencapai Rp 48,83 triliun, dengan komposisi Dana

Pihak Ketiga Rp 42,62 triliun, dan Pembiayaan Rp 36,6 triliun.

Sebagian besar pembiayaan atau 72,74 persen terdistribusikan

ke segmen nonkorporasi.*

2. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri

Visi adalah suatu tujuan atau sasaran yang ingin dicapai.
Visi dari Bank Syariah Mandiri adalah “Menjadi Bank Syariah
Terpercaya Pilihan Mitra Usaha”. Maksud dari visi tersebut
adalah Bank Syariah Mandiri, (BSM) berusaha untuk dapat
menjadi salah satu Lembaga Keuangan Syariah yang dapat
dipercaya oleh semua lapisan masyarakat sebagai mitra atau
rekan yang dapat membantu mereka untuk meningkatkan dan
mengembangkan usaha- usahanya tanpa membedakan agama,
budaya, latar belakang, sejarah, maupun hal lainnya, sehingga
dapat menjadikan masyarakat di Indonesia hidup sejahtera dan
makmur. Sedangkan misi adalah cara untuk mencapai visi itu
sendiri. Sehingga untuk menjadi Bank Syariah terpercaya
pilihan mitra usaha, Bank Syariah Mandiri memiliki misi berikut

ini:

20109.

3 .
Ibid
* Buku Laporan Tahunan 2011. PT Bank Syariah Mandiri.h.16. Diakses 15 Juli
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1. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan yang
berkesinambungan.

2. Mengutamakan penghimpunan dana konsumer dan
penyaluran pembiayaan pada segmen UMKM.

3. Merekrut dan mengembangkan pegawai profesional dalam
lingkungan kerja yang sehat.

4. Mengembangkan nilai-nilai syariah universal.

5. Menyelenggarakan operasional bank sesuai standar perbankan

yang sehat.”

3. Produk-produk PT. Bank Syariah Mandiri

PT. Bank Syariah -Mandiri merupakan bank syariah yang
memiliki beragam produk untuk memfasilitasi masyarakat terhadap
kebutuhan keuangan. Adapun produk-produk Bank Syariah Mandiri

yang dapat dimanfaatkan oleh masyarakat sebagai berikut;

a. Tabungan : BSM Tabungan Berencana, BSM Tabungan
simpatik, BSM Tabungan Inveta Cendikia, BSM Tabungan
Dollar, BSM Tabungan Pensiun, BSM Tabunganku, BSM
Tabungan Saham Syariah.

b. Giro : BSM Giro, Giro Valas, BSM Giro Singapore Dollar, BSM
Giro Euro.

c. Deposito : BSM Deposito, BSM Deposito Valas

2019

® Bank Syariah Mandiri, “Gambaran Umum Visi dan Misi”, diakses pada 10 Juli
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d. Jasa produk : BSM Card, BSM Santara Bayar, BSM SMS
Banking, BSM mobile banking, BSM Net Banking, BSM jual beli
valas, BSM electronic Payroll, Transfer Uang Tunai, BSM E-
Money, BSM Transfer Lintas Negara Western Union, BSM
Kliring, BSM Inkaso, BSM RTGS, BSM Transfer Valas, BSM
Pajak online, BSM Referensi Bank. BSM Standing Order, BSM

Payment Point.

4. Manajemen Dan Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri
(BSM)

Setelah melalui proses yang melibatkan seluruh jajaran
pegawai sejak pertengahan 2005, lahirlah nilai-nilai perusahaan
baru yang disepakati bersama’ untuk dijadikan pedoman oleh
seluruh pegawai Bank Syariah Mandiri yang disebut Bank
Syariah Mandiri Shared Values. BSM Shared Values disingkat
“ETHIC”. Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut :

1. Excellence
Berupaya mencapai kesempurnaan melalui perbaikan
yang terpadu dan berkesinambungan, meningkatkan
keahlian sesuai dengan tugas yang diberikan dan sesuai
dengan tuntutan profesi bankir, serta berkomitmen pada
kesempurnaan.
2. Teamwork

Mengembangkan lingkungan kerja yang saling
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bersinergi dengan cara mewujudkan iklim lalu lintas
pesan yang lancar dan sehat, menghargai pendapat dan
kontribusi orang lain, serta memiliki orientasi pada hasil
dan nilai tambah bagi stakeholders.
3. Humanity
Menjunjung tinggi nilai-nilai kemanusiaan dan religius
dan meluruskan niat untuk mendapatkan ridha Allah.
4. Integrity
Menaati kode etk profesi dan berpikir serta
berperilaku terpuji dengancara menerima tugas dan
kewajiban sebagai amanah dan menjalankannya dengan
penuh tanggung jawab sesuai ketentuan dan tututan
perusahaan.
5. Customer Focus
Memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan
untuk menjadikan Bank Syariah Mandiri sebagai mitra
yang terpercaya dan menguntungkan dengan cara
proaktif dalam menggali dan mengimplementasikan ide-
ide baru untuk memberikan layanan yang lebih baik dan

lebih cepat dibandingkan kompetitor.
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Adapun Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri (BSM)
adalah sebagai berikut :

Gambar 4.1

STRUKTUR ORGANISASI PT BANK SYARIAH MANDIRI

Dirsktorat I Biree - l & || oiektorat operast &
Worporasi & Komersial | | Komersial & Konsumer Teringan i, Mansjommen Rciko i
'K

Sumber: Bank Syariah Mandiri
B. Hasil Penelitian
1. Karakteristik Responden
Setiap responden mempunyai karakteristik yang berbeda.
Untuk itu, perlu dilakukan pengelompokan dengan karakteristik
tertentu. Adapun karakteristik yang digunakan dalam penelitian ini
adalah jenis kelamin, umur, dan pekerjaan. Hasil pengelompokan
responden berdasarkan kuesioner yang telah disebar.
a) Jenis Kelamin
Data responden nasabah Bank Syariah Mandiri kantor Kas
Unismuh Makassar, berdasarkan jenis kelamin sebagai berikut:

Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin \ Freq \ Persen %




Laki-laki 40 36,4
Perempuan 70 63,6
Total 110 100,0

Sumber: Data Primer diolah, 2019

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas dapat diketahui bahwa
nasabah Bank Syariah Mandiri kantor Kas Unismuh Makassar yang
di ambil sebagai responden berdasarkan jenis kelamin terbanyak
adalah nasabah perempuan, yaitu sebesar 70 nasabah atau 63,6%,

sedangkan nasabah laki-laki sebanyak 40 nasabah atau 36,4%.

b) Umur

Data responden nasabah Bank Syariah Mandiri kantor Kas

Unismuh Makassar, berdasarkan Umur Responden sebagai

berikut:
Tabel4.2
Umur Responden

Umur Freq Persen %
19-25 tahun 87 79,2
26-30 tahun 15 13,5
32-43 tahun 8 7.3

Total 110 100,0

Sumber: Data Primer diolah, 2019

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas dapat diketahui bahwa
nasabah Bank Syariah Mandiri kantor Kas Unismuh Makassar yang
diambil sebagai responden berdasarkan Umur Responden adalah
nasabah yang berumur 19-43 tahun. Responden yang berumur 19-
25 tahun mendominasi jumlah responden sebanyak 87 nasabah
atau 79,2%, umur 26-30 tahun sebanyak 15 nasabah atau 13,5%,

dan umur 32-43 tahun sebanyak 8 nasabah atau 7,3%.
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Data responden nasabah Bank Syariah Mandiri kantor Kas

Unismuh Makassar, berdasarkan Pekerjaan Responden sebagai

berikut:
Tabel 4.3
Pekerjaan Responden
Pekerjaan Freq Persen %
Honorer 4 3,6
Karyawan swasta 29 26,4
Mahasiswa 61 55,5
Marketing 4 1,8
PNS 5 4,5
Wiraswasta 9 8,2
Total 110 100,0

Sumber: Data Primer diolah, 2019

Berdasarkan Tabel| diatas, dapat diketahui bahwa responden
Mahasiswa mendominasi jumlah responden berdasarkan pekerjaan
yaitu sebanyak 61 nasabah atau 55,5%, selanjutnya Karyawan
swasta sebanyak 29 nasabah atau 26,4%, Wiraswasta sebanyak 9
nasabah atau 8,2%, PNS sebanyak 5 nasabah atau 4,5%, Honorer
sebanyak 4 nasabah atau 3,6%, dan Marketing sebanyak 2
nasabah atau 1,8%.

2. Analisis Data

a. Uji validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengungkapkan apakah
pertanyaan pada questioner tersebut benar atau tidak,
Perhitungan ini dilakukan dengan bantuan komputer progam

SPSS (Stastical Package For Social Science). Berikut
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merupakan hasil uji validitas pada masing-masing variabel

penelitian:
TABEL 4.4
HASIL UJI VALIDASI (X1)
Pernyataan R-Hitung R-Tabel 5 % Keterangan
(110)
X1 1 0,426 0,186 Valid
X1 2 0,508 0,186 Valid
X1 3 0,520 0,186 Valid
X1 4 0,411 0,186 Valid
X1 5 0,571 0,186 Valid
X1 6 0,583 0,186 Valid
X1 7 0,588 0,186 Valid
X1 8 0,633 0,186 Valid
X1 9 0,559 0,186 Valid
X1 10 0,413 0,186 Valid
X1 11 0,557 0,186 Valid
X1 12 0,507 0,186 Valid

Sumber: Data Primer diolah, 2019
Berdasarkan tabel 4.4 di-atas, nilai rhitung > rabel Pada taraf
signifikan a = 0,05 maka dapat dikatakan item kuesioner pada

butir-butir pertanyaan kualitas pelayanan (X;) tersebut valid.

TABEL 4.5
HASIL UJI VALIDASI (X2)
Pernyataan R-Hitung R-Tabel 5 % Keterangan
(110)
X2 1 0,553 0,186 Valid
X2 2 0,518 0,186 Valid
X2 3 0,601 0,186 Valid
X2 4 0,599 0,186 Valid
X2 5 0,634 0,186 Valid
X2 6 0,594 0,186 Valid
X2 7 0,542 0,186 Valid
X2_8 0,523 0,186 Valid
X2 9 0,572 0,186 Valid
X2 10 0,540 0,186 Valid

Sumber: Data Primer diolah, 2019
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Berdasarkan tabel 4.5 di atas, nilai riwng > rabel pada taraf
signifikan a = 0,05 maka dapat dikatakan item kuesioner pada

butir-butir pertanyaan Brand Image (X) tersebut valid.

Tabel 4.6
HASIL UJI VALIDASI (Y)
Pernyataan R-Hitung R-Tabel 5 % Keterangan

(110)
Y 1 0,763 0,186 Valid
Y 2 0,678 0,186 Valid
Y 3 0,715 0,186 Valid
Y 4 0,636 0,186 Valid
N 0,535 0,186 Valid
Y 6 0,601 0,186 Valid
W 0,723 0,186 Valid
Y_8 0,703 0,186 Valid
Y 9 0,633 0,186 Valid
Y_10 0,504 0,186 Valid

Sumber: Data Primer diolah, 2019
Berdasarkan tabel 4.6+di-atas, nilai rhiung > lavel Pada taraf
signifikan a = 0,05 maka dapat dikatakan item kuesioner pada

butir-butir pertanyaan Keputusan Menabung (Y) tersebut valid.

b. Uji Realibilitas

Uji Realibilitas adalah menguji data yang diperoleh sebagai
dari jawaban questioner yang telah dibagikan. Jika questioner
tersebut itu handal atau realible. Dikatakan handal atau realible jika
jawab-an seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau
stabil dari waktu ke waktu. Untuk mengukur reliabilitas
menggunakan uji statistik cronbach alpha. Suatu variabel dikatakan

realibel jika rhitung™ rable pada taraf signifikansi a = 0,6.
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Tabel 4.7
Hasil Uji Realibilitas

Variabel Cronbach’s Alpa Keterangan
Kualitas 0,761 Reliabel
pelayanan
Brand Image 0,766 Reliabel
Keputusan 0,844 Reliabel
Menabung

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa semua nilai
Cronbach’s Alpha variabel diatas taraf signifikan a = 0,6, jadi dapat
disimpulkan bahwa semua veriabel reliabel atau handal, dan dapat
digunakan sebagai alat ukur untuk penelitian selanjutnya.

c. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas adalah situasi dimana terdapat korelasi
variabel-variabel bebas diantara satu dengan lainnya.Untuk
mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas didalam model
regresi adalah sebagai berikut :

(1) Nilai R yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris
sangat tinggi, tetapi secara individual variabel-variabel independen
banyak yang tidak signifikan mempengaruhi variabel dependen.

(2) Multikolinearitas dapat juga dilihat dari nilai toleransi dan lawan-
nya, variance inflation faktor dari masing-masing varibel bebas
terhadap variabel terikat. Jika nilai variance inflation factor lebih

dari 5 maka ada gejala multikolinearitas, dan sebaliknya jika nilai
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variance inflation faktor lebih kecil maka tidak ada
multikolinearitas.
Tabel 4.8
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardize T Sig. Collinearity Statistics
Coefficients d
Coefficients
B Std. Beta Tolerance VIF
Error
(Constant) -,398 ,542 -,735 464
Kualitas Pelayanan ,452 133 ,292 3,402 ,001 754 1,327
Brand Image 574 , 112 441 5,140 ,000 , 754 1,327

a. Dependent Variable: Keputusan Menabung

Dari tabel 4.8 di atas dapat dilihat pada kolom VIF (Variance
Inflation Faktor) lebih kecil- dari 5. Dan dapat disimpulkan bahwa
tidak ada multikolinearitas.

2. Uji heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas.
Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak
terjadi heteroskedastisitas.Untuk mendeteksi ada atau tidaknya
heteroskedastisitas dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi
variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya

SRESID. Deteksi ada tidaknya heteroskedas-tisitas dapat dilakukan
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dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot
antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang telah
diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y

sesungguhnya) yang telah di unstandardized

Gambar 4.2
Scatterplot

Dependent Variable: Keputusan Menabung

Regression Standardized Predicted Value
o
&
e

Regression Studentized Residual

Pada gambar diatas, didapat titik menyebar dibawah serta
diatas sumbu Y dan mempunyai pola tertentu (berkumpul). Maka
dapat disimpulkan variabel bebas diatas terjadi heteroskedastisitas

atau bersifat homoskedastisitas.

3. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi

normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa
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nilai residual mengikuti distribusi normal. Ada beberapa cara salah
satunya dengan analisis grafik. Dasar pengambilan keputusan :

(1) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukan
pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi
asumsi normalitas.

(2) Jika data menyebar jauh dari diagonal atau tidak mengikuti
arah garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukan
pola distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi
asumsi normalitas.

Gambar 4.3

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Keputusan Menabung
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Pada gambar diatas terlihat bahwa plot-plot mengikuti garis
fit line, maka dapat disimulkan bahwa variabel berdistribusi normal.

d. Uji Regresi Berganda



1. Uji t (Uji Partial)
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Uji ini digunakan untuk melihat tingkat signifikan variabel

independen (kualitas pelayanan dan brand image) mempengaruhi

variabel dependen (Keputusan menabung) secara parsial. Dengan

pengambilan keputusan sebagai berikut:

e Jika nilai sig < 0,05, atau t hitung > t tabel maka terdapat pengaruh

variabel X terhadap variabel Y.

e Jika nilai sig > 0,05, atau t hitung < t tabel maka tidak terdapat

pengaruh variabel X terhadap variabel Y.

ttabel =t (a ; n-k-1) = t (0,025 ; 106) = 2,358

Tabel 4.9
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -3,985 5,419 -,735 ,464
1 Kualitas Pelayanan ,376 111 292 3,402 ,001
Brand Image ,574 , 112 4411 5,140 ,000

a. Dependent Variable: Keputusan Menabung

Pengujian hipotesis H1 dan H2 dengan Uji t

e Pengujian Hipotesis Pertama (H1)

Diketahui nilai sig. Untuk pengaruh

Kualitas Pelayanan (Xj)

terhadapa Keputusan Menabung (Y) adalah sebesar 0,001 < 0,05

dan nilai t hitung 3,402 > 2,358, sehingga dapat disimpulkan bahwa
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H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan (X1)
terhadapa Keputusan Menabung (Y).

Pengujian Hipotesis Kedua (H2)

Diketahui nilai sig. untuk pengaruh Brand Image(X;) terhadap
Keputusan Menabung (Y) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t
hitung 5,140 > t tabel 2,358, sehingga dapat disimpulkan bahwa H2
diterima yang berarti terdapat pengaruh Brand Image(X,) terhadap
Keputusan Menabung (Y).

2. Uji F (Uji Simultan)

Uji ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui sejauh
mana semua variabel X (independen) secara bersama-sama dapat
mempengaruhi variabel Y. (dependen).

Jika nilai sig < 0,05 atau Fhitung > F tabel maka terdapat pengaruh
variabel X secara simultan terhadap variabel Y.
Jika nilai sig. > 0,05 atau F hitung < F tabel maka tidak terdapat

pengaruh variabel X secara simultan terhadap variabel Y.

Ftabel=F (k;n-k) =t (2; 108) = 1,851

Tabel 4.10
ANOVA?
Model Sum of df Mean F
Squares Square
Regression 995,127 2 497,563 36,726
1 Residual 1449,646 107 13,548
Total 2444,773 109

a. Dependent Variable: Keputusan Menabung

b. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan

Sig.

,000°
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Pengujian Hipotesis H3 dengan Uji F

e Pengujian Hipotesis Ketiga (H3)
Berdasarkan output diatas diketahui nilai signifikan untuk
pengaruh Kualitas Pelayanan (X;) dan Brand image X, secara
simultan terhadap Keputusan Menabung (Y) adalah sebesar
0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 36,726 > F tabel 1,851, sehingga
dapat disimpulkan bahwa H3 diterima yang berarti terdapat
pengaruh Kualitas Pelayanan (X;) dan Brand Image (X;) secara
simultan terhadap Keputusan Menabung (Y).

3. Uji R2 (koefisien determinasi)

Koefisien determinasi (R?) menunjukan sejauh mana tingkat
hubungan antara variabel dependen (Y) dengan variabel
independen (X). Adapun ciri-citi R* adalah :

(1) Besarnya nilai koefisien determinasi terletak antara O sampai
dengan 1, jadi nilai antara 0<R?<1.

(2) Nilai 0 menunjukkan tidak adanya hubungan yang sempurna
antara variabel independen dengan variabel dependen.

(3) Nilai 1 menunjukkan adanya hubungan yang sempurna antara
variabel independen dengan variabel dependen.

(4) Menghitung koefisien determinasi (R? untuk menilai besarnya
sumbangan atau kontribusi variabel independen terhadap variabel

dependen.
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Tabel 4.11
Model Summary
Model R R Square Adjusted Std. Error of the Estimate
R Square
1 ,638% ,407 ,396 3,68077

a. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan

Berdasarkan Tabel 4.11 diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa :

o Koefisien korelasi (R) sebesar 0,638, artinya bahwa ada
hubungan cukup kuat antara variabel independen dengan
variabel dependen (karena mendekati angka 1).

e Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,407, artinya bahwa
kontribusi variabel independen mempengaruhi variabel
dependen sebesar -40,7% sedangkan sisanya 59,3%

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model.

C. Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X;) Terhadap Keptusan Nasabah

Untuk Menabung (Y)
Hasil perhitungan secara parsial atau Uji t Pengujian
Hipotesis Pertama (H1) adalah variabel Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Keputusan
Menabung yang ditunjukkan dengan besarnya nilai signifikan
sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung 3,402 > 2,358, artinya
variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap

keputusan nasabah untuk Menabung pada bank syariah mandiri
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kota Makassar kantor kas Unismuh Makassar. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin baik tingkat Kualitas pelayanan
bank maka semakin tinggi keputusan menabung pada Bank
Syariah Mandiri kantor Kas Unismuh Makassar. Sehingga hipotesis
pertama (H;) yang menyatakan tingkat Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan nasabah
untuk menabung pada Bank Syariah Mandiri kantor Kas Unismuh
Makassar diterima.
. Pengaruh -Brand image Terhadap Keputusan Nasabah Untuk
Menabung

Hasil perhitungan secara parsial atau Uji t adalah variabel
Brand Image berpengaruh-positif dan signifikan terhadap variabel
Keputusan nasabah uniuk: menabung yang ditunjukkan nilai
signifikan untuk pengaruh X2 terhadap Y adalah sebesar 0,000 <
0,05 dan nilai t hitung 5,140 > t tabel 2,358, sehingga dapat
disimpulkan bahwa H2 diterima yang berarti terdapat pengaruh X2
terhadap Y. Uji ini digunakan untuk melihat tingkat signifikan
variabel independen (religiusitas dan kualitas pelayanan)
mempengaruhi variabel dependen (preferensi menabung) secara
parsial. artinya variabel brand image berpengaruh signifikan
terhadap keputusan nasabah untuk menabung pada bank syariah
mandiri kantor kas Unismuh Makassar. Hal ini mengindikasikan
bahwa semakin baik Brand image bank maka semakin tinggi

keputusan nasabah untuk menabung pada Bank syariah mandiri
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kantor kas Unismuh Makassar. Sehingga hipotesis kedua (H,) yang
menyatakan Brand Image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan nasabah untuk menabung pada Bank syariah
mandiri kantor kas Unismuh Makassar diterima.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh Lestari (2011), yang menyatakan bahwa brand
image secara parsial maupun simultan mempengaruhi keputusan
nasaba konsumen dalam memilih jasa perbankan.

Pengaruh Variabel , Kualitas pelayanan (X;) dan Variabel Brand
Image (X;) bersama-sama terhadap Keputusan nasabah untuk
menabung

Hasil perhitungan secara Simultan atau Uji F adalah variabel
Kualitas Pelayanan dan Brand Image bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap variabel yang ditunjukkan dengan besarnya
0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 36,726 > F tabel 1,851, sehingga
dapat disimpulkan bahwa H3 diterima yang berarti terdapat
pengaruh X1 dan X2 secara simultan terhadap Y, yang berarti
variabel independen (Kualitas Pelayanan dan Brand image) secara
bersama-sama mempengaruhi secara signifikan variabel dependen

(Keputusan nasabah untuk menabung).



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil uji analisis data, pengujian hipotesis dan
pembahasan yang telah diuraikan pada bab IV, maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut:
1. (a) Berdasarkan Pengujian Hipotesis Pertama (H1)
Diketahui nilai sig. Untuk pengaruh Kualitas Pelayanan (X1)
terhadap Keputusan Menabung (Y) adalah sebesar 0,001 < 0,05
dan nilai t hitung 3,402 > 2,358, sehingga dapat disimpulkan bahwa
H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan
(X1) terhadap Keputusan.Menabung (Y).
(b) Pengujian Hipotesis Kedua (H2)
Diketahui nilai sig. untuk pengaruh Brand Image (X2)
terhadap Keputusan Menabung (Y) adalah sebesar 0,000 < 0,05
dan nilai t hitung 5,140 > t tabel 2,358, sehingga dapat disimpulkan
bahwa H2 diterima yang berarti terdapat pengaruh Brand Image
(X2) terhadap Keputusan Menabung ().
2. Berdasarkan Pengujian Hipotesis Ketiga (H3)
Berdasarkan output diatas diketahui nilai signifikan untuk pengaruh
Kualitas Pelayanan (X1) dan Brand Image (X2) secara simultan terhadap
Keputusan Menabung (Y) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung

36,726 > F tabel 1,851, sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 diterima
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yang berarti terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Brand Image
(X2) secara simultan terhadap Keputusan Menabung (Y).
B. Saran-Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka saran yang
dapat diajukan adalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya memfokuskan pada kajian 3 variabel, yaitu
terdiri dari variabel independen (kualitas pelayanan dan brand
image) dan variabel dependen (keputusan menabung).
Penambahan variabel atau indikator baru perlu dilakukan dalam
penelitian yang akan datang agar dapat menghasilkan gambaran
yang lebih luas tentang masalah penelitian yang sedang diteliti.

2. Diharapkan kepada perusahaan agar perlunya memberikan serta
mempertahankan kualitas pelayanan kepada nasabah dalam melakukan
transaksi pada Bank Syariah Mandiri kantor Kas Unismuh Makassar.

3. Brand Image yang dibangun Bank Syariah Mandiri kantor Kas
Unismuh Makassar tergolong baik di mata masyarakat. Banyak
masyarakat yang menilai dan menggunakan jasa Bank Syariah
Mandiri, karena image syariah yang melekat pada bank.
Diharapkan bank tidak hanya menggunakan image-nya untuk
menarik keputusan nasabah, tetapi benar-benar menjalankan
nilai-nilai keislaman.

4. Diharapkan pada penelitian yang akan datang jumlah sampel

yang digunakan bisa lebih banyak. Dengan sampel yang lebih
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banyak, maka hasil analisis dari penelitian yang didapatkan akan

lebih akurat.
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2. Kuesioner Penelitian

KUESIONER
Kepada Yth :
Bapak/Ibu/Sdr/i/Nasabah
PT Bank Syariah Mandiri Kota Makassar

Dengan Hormat,
Assalammualaikum Wr,Wb.
Yang mengajukan permohonan untuk pengisian kuesioner ini :

Nama : Raodatul Jannah
Nim : 10525023815
Status : Mahasiswa Program Sarjana (S1) Fakultas Agama

Islam dan Program Studi Hukum Ekonomi Syariah,
Universitas Muhammadiyah Makassar.

Memohon -dengan kerendahan hati, agar bapak/ibu/saudaral/i/
dapat mengisi kuesioner penelitian ini yang berjudul “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN DAN BRAND IMAGE TERHADAP KEPUTUSAN
NASABAH UNTUK MENABUNG PADA BANK SYARIAH MANDIRI KOTA
MAKASSAR”.

Mengingat kuesioner ini digunakan untuk penelitian ilmiah (skripsi),
sebagai salah satu syarat untuk ‘mengakhiri studi di Fakultas Agama
Islam, Program  Studi Hukum — Ekonomi  Syariah, Universitas
Muhammadiyah Makassar, saya;mengharap jawaban yang diberikan
dengan sejujur-jujurnya sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.
Kerahasiaan identitas Bapak/lbu/Saudaral/i akan tetap terjaga sesuai
dengan kode etik yang berlaku.

Bantuan Bapak/lIbu/Saudara/i merupakan hal yang sangat berharga
bagi peneliti, oleh karena itu atas bantuannya penulis ucapkan terima
kasih.

Wassalammualaikum Wr.Wb.

Fastabiqulkhaerat
Makassar, Juli 2019
Hormat Penulis,

Raodatul Jannah
NIM : 10525023815
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN BRAND IMAGE TERHADAP
KEPUTUSAN NASABAH UNTUK MENABUNG PADA BANK
SYARIAH MANDIRI KOTA MAKASSAR

Nama/lnstansi : PT Bank Syariah Mandiri Kantor Kas Unismuh
Makassar

Angket Bagian |
Petunjuk Pengisian :
1. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan/pernyataan dengan cermat

sebelum anda memulai untuk-menjawabnya.

2. lIsilah data diri bapak/ibu/saudara/l sesuai dengan keadaan yang

sebenarnya.

Jawablah pertanyaan ini dengan jujur dan benar.

4. Pilinlah salah satu jawaban yang tersedia dengan member tanda
checklist (V) pada salah satu pilihan jawaban yang sesuai dengan
pendapat yang bapak/ibu/saudara/i alami saat melakukan transaksi
di perbankan.

w

Identitas Responden

Nama

Alamat

Umur

Jenis Kelamin
Pekerjaan

ok whR

Angket Bagian |l

Petunjuk Pengisian : berilah tanda check list (v)) pada salah satu kolom
jawaban yang tersedia dan sesuai dengan pengalaman anda.

Keterangan Jawaban :

SS = Sangat Setuju
S = Setuju

R = Ragu-ragu
TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju
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No Pernyataan Jawaban
SS|[S| R |TS |STS

A | Kualitas Pelayanan

1. |Ruangan bank selalu rapi, bersih dan nyaman

2. | Penampilan pegawai yang rapi, baik dari
berpakaian maupun berdandan

3. | Tersedianya mesin ATM pada bank

4. | Lokasi Bank Syariah Mandiri mudah di
jangkau

5. | Pegawai Bank Syariah Mandiri santun-dalam
melayani

6. | Pegawai Bank Syariah Mandiri cepat dalam
melayani

7. | Pegawai Bank Syariah Mandiri cepat dalam
menyelesaikan masalah

8. | Pegawai Bank Syariah Mandiri selalu
memberikan solusi yang tepat

9. | Pegawai Bank Syariah Mandiri bersedia
menanggapi pertanyaan dan keluhan anda
sebagai nasabah

10 | Satpam selalu ikut serta dalam- membantu
nasabah yang kebingungan

11 | Pegawai Bank Syariah Mandiri berlaku sopan
dalam bersikap dan bertutur kata

12 | Bank Syariah Mandiri selalu mengutamakan
kepentingan nasabah

B | Citra Merek ( Brand Image )

1. | Menurut anda Bank Syariah Mandiri sangat
terpercaya

2. | Menurut anda produk Bank Syariah Mandiri
sangat bagus

3. | Menurut anda Bank Syariah Mandiri
menjalankan sistem syariah dengan benar

4. | Menurut anda aset di Bank Syariah Mandiri
sangat aman

5. | Menurut anda Bank Syariah Mandiri memiliki
keunggulan produk dibandingkan dengan
Bank lainnya

6. | Menurut anda Bank Syariah Mandiri sudah

terkenal dimasyarakat
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7. | Menurut anda logo Bank Mandiri Syariah
lebih mudah dikenali
8. | Menurut anda bertranksaksi di Bank Syariah
Mandiri mudah dan prosesnya cepat
9. | Menurut anda Bank Mandiri Syariah
merupakan bank dngan pelayanan terbaik
10. | Nama “Bank Syariah Mandiri” lebih mudah
diingat dibandingkan dengan nama Bank
lainnya
C | Keputusan Menabung

Anda memiliki tabungan di Bank Syariah
Mandiri

2. | Produk Tabungan pada Bank Syariah Mandiri
sangat terpercaya dan berkualitas

3. | Produk Tabungan pada Bank Syariah Mandiri
sangat bervariasi dan berdasarkan prinsip
syariah

4. | Anda tertarik menggunakan produk tabungan

Bank Syariah Mandiri setelah melihat
brosurnya

Anda tertarik menggunakan produk Bank
Mandiri Syariah karena teman dan keluarga
anda memakai produk Bank Syariah Mandiri

Anda tertarik menggunakan produk tabungan
Bank Syariah Mandiri karena kemudahan
akses informasinya melalui internet banking

Anda memilih produk tabungan Bank Syariah
Mandiri karena biaya administrasinya
terjangkau

Anda memilih produk Bank Syariah Mandiri
karena sangat bermanfaat dan sesuai
kebutuhan

Anda memilih menabung pada Bank Syariah
Mandiri karena bank menjamin kerahasiaan
tabungan nasabah

10

Anda memilih menabung pada Bank Syariah
Mandiri karena produk tabungannya
bervariasi
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3. Data Kuesioner

415678910/ X2[1]2|3]4]56{7|8]{9[10] Y
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4/ 4 5| 5| 5| 5 5| 5 5| 5|5 5/4.8| 4) 4| 3| 4 4] 4| 4/4|4]| 5/4.0/4/5/5| 5| 4/|4(4| 5| 5| 4/4.5
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Syamsir Alam Syah| 5 5| 5| 4| 4| 4 3| 3| 4 4 4 3/4.00 3] 4| 3| 3| 4 4] 3|4|3| 3]3.41233| 4| 44/4| 4] 4| 43.6




78

5/ 5| 5 4| 4 4| 5 5 5| 45| 5/4.6| 5 5/ 5| 4| 4| 5| 5(5|3| 4{4.7/4/5|5| 4| 4/5|5| 5| 4| 4/4.5
5/ 4 4 5| 3| 4 5| 5 5| 5|4 54.5 4 4 5 5| 5| 4| 4(5|5| 3|4.0/4/5|5| 4| 3|4|5| 4| 5| 3|4.2
5/ 5| 5 4| 4 5| 5| 4 4 5|5| 44.5 4] 4 3| 4] 3| 5| 4(5|4] 4{4.04/5/4| 3| 4/4/4| 5| 5| 4/4.2
5/ 5| 4 4| 4 4| 5| 4 4 5|4 5/4.1) 4 5| 5 5| 3| 3| 3|4|4| 4{4.0]2|4/4| 4| 2|5/4| 4| 4| 5|3.8
4 5| 5 4/ 5 4 5 5| 4] 5|5 54.2| 4 4| 5 5| 4| 5| 3|4|3| 44.1}4/4|5| 4] 3|5/4| 5| 5| 4/4.3

5 5| 5 4] 4 4 5 5 5| 5|5 3§4.5 5] 5| 5 5| 4] 4] 4(3|3| 3|4.1]2|4/4| 4| 3|44 4| 4| 3]3.6
5 5 5] 4 5 5 5| 5| 5 45 4/4.7) 5] 5| 4| 5| 5| 4| 5|3|4| 3/4.34/5/5| 4| 3|5|4| 4| 4| 4/4.2

5 5| 5| 4 4] 4 5| 5| 5| 45| 5/4.6] 5| 4] 3| 5 5 5 4|5(5 5/4.6(4l4/4| 4| 4|54| 4 4| 54.2
5 5| 5| 4 4] 4 3| 4| 5[ 55| 44.7] 5 4 4| 5| 5 5/ 5/4[5 5/4.7(4l4/5| 5| 5/5/5| 5 4| 3/4.5
4 4 4 4| 4) 4 4| 4l 4 4/ 4 3139 5| 4] 4 5| 4| 3| 4|44| 314.04/4/5| 4| 5/5(5(5| 5| 4/4.6
5 5| 5| 4 5|5 4| 4 5| 54| 446 3| 3| 4| 4 4 4 5|55 4a.12(al4 4| 4[3)4| 4| 4] 33.6
5 5| 5| 5[5 5 4 4l 4 45| 546/ 4 4 4 3| 3| 4 4|5(5 4/4.0(4l4/4| 4 4l4)4| 5| 5| 5/4.3
4 4| 4 a4 4 4 s| 4 4 44 44.0 5| 5| 4 4 4| 4 444 5a.3/alala 4] 4f5/5| 3| 3] 4/4.0
5.5 4| 4l 4 3| 4 4 5 5[4 314.1] 3| 3| 3| 4 4] 4| 4|44 43.7]2|al4 4| 3[3[3| 4| 4] 43.9
5/ 5| 5/ 4 4 55| 5 5 44| 445 5 5| 5| 4 4 4 5|5/5)54.7/alal4 4| 3(ala| 5| 4] 4l4.0

4 4 4| 5| 5 4| 4) 5 5| 54| 5/4.5| 4/ 4] 4| 4| 4| 4| 5|5|4| 4/4.2/5/5/5| 5| 5|5/5| 5| 5| 4/4.9
5.5 5] 5 4| 4/ 4] 4 5 5|5| 44.1 4] 4| 4] 5| 5| 5| 4|4/4| 5/4.4/45|5| 5| 4/4/5| 4| 5| 5/4.4

4/ 4] 4| 4) 5 5/ 5| 4| 4 5|5 5/4.5 4| 4] 4| 5| 5| 5 5(5|4| 4/4.5/4/4/4| 5| 5|4|5| 5| 5| 5/4.6
4/ 51 5| 5| 5| 4 4| 5] 5[5/ 54|43 5 5 5 5| 5] 4 4/4|5| 5/4.7\5/5/5| 4| 3|3(4| 4| 4| 4/4.1
5 5 5| 4| 4 4, 5 5| 5" 4|5 -44.5 5 4| 3| 5 5 4| 4|5|5 5/4.55|5/4| 4 5|5/4 4 5| 5|4.6

5/ 5 4/ 4| 5 5 4| 4 4 4|4 54.4) 5/ 5| 4/ 4 3| 5| 5/4/4| 4/4.3(2|3|3| 3| 3|4|4| 4| 4| 3]3.3
5/ 5 5] 4 4 5| 5| 3| 4 45| 54.5| 5 5 5| 4| 4| 4| 5/5|4| 4/4.5/4/5/5| 5| 3/4/4| 5| 3| 3]4.1
5| 4/ 5] 4 4 5 5| 4 4 3|4 44.2] 5 5 4| 4 3| 5 4|44 5/4.33|4/4| 4] 5|5|4| 4] 3| 4/4.0

4 4) 4| 4 4| 4 4] 5 5| 54| 44.2| 4] 4] 4] 5] 5] 5 5|5|3| 3|4.3/4/4(4| 4] 4|44 4] 4 4/4.0
4/ 4] 4y 5| 5| 5 4| 4 5| 5|5 54.5 4] 4] 4] 5| 5] 3| 4/4|5| 4/4.22|3(3| 3| 4/4(3| 3| 4| 4/3.3

5| 5| 5| 4 5| 4| 3/ 4 5 55| 545 4 3 3 5 3| 4 3|4/3| 4/3.6/4/44| 4| 4l5|a| 5| 4| 514.3
4 4 4 4 4 4 4 4 4| 55| 4ala.1| 4 4 5| 5| 4 4 3|44l 514.2)2/3|4| 4| 3[ala| 3] 4 43.5
4 4 4 4| 4) 3| 3| 3| 5| 44 5]3.9 4| 3| 4 4 4 5| 4l4/s|54.2]244| 4| 3(3(4] 4| 4| 43.6
4 5| 4 s| 4| 5| 4 5| 5| 44 ala.al 4 a4 4 4 4 4 4lals|aa.1aal4| 4| 4ls|5| 4] 4] 514.3
5| 5| 5| 4| 4| 4 4 3| 4 4]s| 543 4| 4 4 5| 4 4] 5/4]4| 5/4.3/5/5/5| 4| 4[3[3| 5| 4| 514.3
4 4 4 4| 4| 4 5| 5| 4| 45| 5.3 4| 4 4 5| 5| 3| 5|4/5|5/4.4/24l4| 3| 3[3[3| 4] 4| 43.4

4 4 4 4| 4 4 4 5| 5| 5|4 aa2 4| s| 5| 4 4| 5| 5|5/4| 4la.5\4144| 4| 4lala] 4] 4| 414.0

5| 5| 5/ 5| 5 5 5| 5| 5| 55| 5/5.0 4 4| 4| 4 4| 4 4|a|4] 4/a.0(al4/4| 4| 4l5|5| 5| 5| 5/4.5
5| 5| 5| 5| 5| 4 4] 4| 4] 45| 445 5| 5| 5| 5| 4 5| 4|4]4 4a.5/alala 4| alaja) 4] 4] 4l4.0
4 4| 4| 4 4| 4 4] 5| 5| 44 44| 4| 4| 4 4 4| 4| 444l 44.02[33| 4 4lala| 4| 4] 43.6
4/ 5| 5| 5| 5| 5| 4 4 5| 5|4 445 5| 5| 5| 5| 5| 5| 4|44 44.6/5(4l4] 5| 5[5/5| 4| 4] 5/4.6

4/ 4] 40 5| 5| 5 4| 4) 5| 5|4| 44.4) 4) 4 5| 5| 4] 4 5|5|5| 5/4.6/4/5/5| 4| 4/3(3| 4| 4| 5|4.1

Anna
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Sitti Rahmatika

Irwandi

Rifki Yulia Savitri

Muhammad Adam| 5| 5| 4| 4] 5/ 5/ 5 5| 5 5|5 5/4.8 5 4| 4| 5 5| 3| 5|4|5| 4/4.412|4/4 4| 35[3| 4| 4| 43.7
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Harmita

Muhammad As'ad | 5| 5| 5| 5| 4| 4/ 4| 5 5 4|5| 5/4.6| 4/ 4| 4 5| 5| 4| 4|5|5| 4(4.4/4|4|4| 4] 4|44 4] 4| 4]4.0
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5/ 5| 5 4| 4 5| 5| 4 4 5|5/ 5/4.6| 4 4 5 5 5| 4| 4(5|3| 3|4.2/4{4/4| 5| 5|3|3| 4| 4| 5/4.1
5/ 5| 5 5| 5 4| 4/ 4 4 4|5 54.5 5| 5| 5 4 4| 4| 4|4|4| 5|4.4/5/4|5| 4| 5/4|5| 5| 4| 5|4.6

5 5| 5 5| 5 4| 4 5 5| 5|5 5/4.8 5 5/ 4] 4] 5| 5| 4(4|5| 5|4.6/4/5|5| 4| 4/5|5| 4| 5| 5|4.6

5/ 5| 4 4| 4 5 5| 4] 4] 5|4 44.4 5| 3| 4 4| 5 5 4|4(3|3/4.012]3|4 3| 4/4|3| 4| 3| 43.4
5/ 5| 5 4| 4/ 5| 5| 4 4 5|5/ 5/4.6| 5 4 4] 5| 4| 5| 5(4|4| 5{4.5]23|3| 3| 4/4/4| 4] 4| 4]3.5
5/ 5| 5 5| 4 4| 4 4 4 43| 314.1) 4] 4 4 4 4 4| 4(4(3| 3]3.8/5/4/4| 5| 5|4|3| 4| 5| 4/4.3
4 4 4 4] 3| 3| 3| 4 4] 45 53.9 4| 4 4 4 4 4 444 44.04/4/4| 4] 3|3|4| 4| 4| 5]3.9
5 5 5] 5| 5 5| 5| 4 4 4|5 54.7) 5 5 5| 5| 5| 4| 4|5|5| 4/4.7/5|5/5| 5| 5|5|5| 5| 4| 4/4.8

4 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 4 44 544l 4 4 4 4 4 5| 5|5/4| 4la.3)alals| 5| 4laj5| 4] 4] 5/4.4

4 4 4 4| 4 4 4| 4l 4 44 alpo|l 4 4| 4 4 4 4 4|aa] 4a.0\444| 4 4lala] 4] 4| 44.0
5| 5| 4 4| 5|5 5| 5| 5 5(4] 44.6 5| 5 5| 5| 3| 3| 4/4|3|3|4.0[2/4/4| 4| 3[3[3| 4| 4| 5]3.6

4 4| 4| 55| 5| 5| 4 4| 44 aa3| 4 a4 4 4 4| 4 4aa] 313.9(444] 4| 33(3| 4| 4| 43.7
5| 5|5 5| 5| 4 4 4 4| 45| 54.5 5 5| 5| 4 4 4 4/4|4| 3)4.2/5|4l4| 5| 4lala| 4] 4] 514.3
44/ 4| 5 5 5 5 5 5 5 5 446 4 4 4 4 4| 4 4aa] 4a.04a/4] 4| 4/a|4| 4| 4| 44.0
5| 5| 5| 4| 4| 55 4 4 55| 344.5 5| 5 4| 4 5| 4] 4]4|s|5/4.5/44/4| 5| 5|ala| 5| 5| 4/4.4
4 4\ 4 4 4 4 4 4 4 44 40| 3| 5| 3| 4 4 4 4\a55/4.1233| 4| 3(3/4| 4| 3| 3]3.2
5 5 5| 5 5| 5| 5| 5 4 44| 44.6 4| 4 4 4 4 4| 44|l 44.0244] 4| 3[3[3| 4| 3| 43.4
550 5| 5| 4| 4/ 4] 5| 5| 4l4| 545 4| 4 4 4 4 4| 4lals| 54.244/4] 4| 3[3)4| 4] 4| 5]3.9
4 4 4 4 4 4 5| 5| 5| .55 4a.4 5| 5| 4 4 5| 5 4|5/4] 5\4.6\4/5/4| 4| 43(3] 4| 4| 43.9
5.5 4 4| 3| 3] 5| 5| 4-4{c| 543 4 4 3| 3| 4 4 5(5|4 4/4.0/544] 4| 3[3|4| 4| 4| 43.9

4| 4| 4| 4 s| 5| 5| 5 5 44 -44.4 5| 5| 4 4 4 4 4|3(3| 4/4.02[al4] 4| 4l5[5| 4| 4] 33.9
5/ 5| 5| 4 4| 4 3| 4| 4] 4/4f 5/4.2| 4] 4| 4| 4 3| 4 5|44 4/a.02}al4| 3| 3[3/4| 4| 4| 53.6
4 4l 4 4 a4 4 5| 5 5| 55 545 4 3 4 4 4] 4| 3|3|4| 43.7/alala| 3| 3(ala| 4| 4] 43.8
5.5 5| 4 4| 4 5| 5| 5| 44| 445 4 4 4 4 4 4 4|44 4a.00a[33 4 4lala| 3| 3] 43.6
5 5/ 5 5 5 5 5 5 5 5 4| 448 5 5 5| 5 5/ 5 5|5(55(5.0(4/5/5| 5| 4l414| 4| 4| 4/4.3
4 4] s| 5| 5| 5| 5| 4 4 55| 54.6] 4 4 4 4 4 4 4\4/4| 3]3.9/5/5(4| 4| 4lalal 4] 4] 4la.2

4 4 4| 4| 4 4 4 4 s| 504 aa1l 4 4| 5 5 4| 4 3|3|5|54.21414/5| 5| 3(3(4] 4| 4 414.0
5| 5| 5| 4 4| 5| 5| 4 4 s|s| 445 4 4 3| 3| 4 4 4]ala 3(3.7]23/4| 3| 3|ala| 4| 4| 43.9

5 4 5 4| 5 5| 5| 5 4| 4|5/ 4/4.5| 5] 4] 5| 5| 5| 5| 4(4|4| 3|4.4/5/4/4| 4| 3|3|4| 4] 4| 4]3.9

4 4| 4 4 a4 4 4 4 4/ 4] 440 5[ 4 4 4 3| 3| 4\4/5|4/4.02/alal 3| 33|a| 4] 4] 4[3.5
4| 5| 5| 4 4 5| 5| 4 4] 5|5 445 5| 4 4 4 3| 3| 4|4/4] 43.9/5/5/5| 5| 3(3(a| 4] 4| 4]a.2
5| 5| 5| 5| 4] 4 4] 5| 5| 55| 44.6] 5 4 4| 4 4 5 5|54 34.3[5/5/4| 4 3[3/4| 4| 5| 5/4.2
5| 5| 5| 4 4| 4 5| 5| 4] 45| 5/4.5/ 5| 4] 5| 5 4 5 4/4[3 5/4.1/4/5/5| 3| 3|5/4| 5 5| 4/4.3
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Hijrawati

Arya Pramana A

Muhammad Nawir| 5| 5| 4| 4| 5| 5| 4| 4] 5| 5|3| 4/4.4) 5/ 5| 4| 4/ 5| 5| 4|4|5| 5/4.6|2|3|3| 4| 4/4/4| 4| 4] 43.2
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4. Hasil Olah Data

a. Reliabilitas

Scale: X1
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
, 761 12
Scale: X2
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
, 766 12
Scale: Y
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,844 12

b. Regression

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,638% ,407 ,396 3,68077

a. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan
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ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 995,127 2 497,563 36,726 ,OOOb
Residual 1449,646 107 13,548
Total 2444773 109
a. Dependent Variable: Keputusan'Menabung
b. Predictors: (Constant), Brand Image, Kualitas Pelayanan
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -3,985 5,419 -, 735 ,464
Kualitas Pelayanan ,376 L iln]} ,292 3,402 ,001
Brand Image 574 12 441 5,140 ,000
a. Dependent Variable: Keputusan Menabung
Coefficients®
Model Unstandardized | Standardize T Sig. Collinearity Statistics
Coefficients d
Coefficients
B Std. Beta Tolerance VIF
Error
(Constant) -,398 ,542 -, 735 ,464
Kualitas Pelayanan ,452 ,133 ,292 3,402 ,001 , 754 1,327
Brand Image 574 , 112 441 5,140 ,000 754 1,327

a. Dependent Variable: Keputusan Menabung




c. Charts
Histogram
Dependent Variable: Keputusan Menabung
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Scatterplot
Dependent Variable: Keputusan Menabung
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Regression Studentized Residual

5. R Tabel

Tabel r Product Moment
Pada Sig.0,05 (Two Tail)
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N | R N |r N R N r N r N r
1| 0.997 | 41| 0.301 81 | 0216 | 121 | 0.177 | 161 | 0.154 | 201 | 0.138
2 0.95| 42| 0.297 82 | 0.215 | 122 | 0.176 | 162 | 0.153 | 202 | 0.137
3| 0.878 |43 | 0.294 83 (0.213 | 123 | 0.176 | 163 | 0.153 | 203 | 0.137
4| 0.811 |44 | 0.291 84 | 0.212 | 124 | 0.175 | 164 | 0.152 | 204 | 0.137
5| 0.754 | 45| 0.288 85 (0.211 | 125 | 0.174 | 165 | 0.152 | 205 | 0.136
6| 0.707 | 46 | 0.285 86| 0.21| 126 | 0.174 | 166 | 0.151 | 206 | 0.136
7| 0.666 | 47 | 0.282 87 | 0.208 | 127 | 0.173 | 167 | 0.151 | 207 | 0.136
8| 0.632 |48 | 0.279 88 | 0.207 | 128 | 0.172 | 168 | 0.151 | 208 | 0.135
9| 0.602 |49 | 0.276 89 | 0.206 | 129 | 0.172 | 169 | 0.15| 209 | 0.135
10| 0.576 | 50 | 0.273 90 | 0.205 | 130 | 0.171| 170 | 0.15| 210 | 0.135
11| 0553 |51 | 0.271 9110204 | 131 | 0.17 | 171 | 0.149 | 211 | 0.134
12 | 0.532 |52 | 0.268 92 10.203 | 132 | 0.17 | 172 | 0.149 | 212 | 0.134
13| 0.514 | 53 | 0.266 93| 0.202 | 133 | 0.169 | 173 | 0.148 | 213 | 0.134
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14 | 0.497 |54 | 0.263| 94 |0.201 | 134 | 0.168 | 174 | 0.148 | 214 | 0.134
15| 0482 | 55| 0.261 95 0.2 | 135|0.168 | 175 | 0.148 | 215 | 0.133
16 | 0.468 | 56 | 0.259 96 | 0.199 | 136 | 0.167 | 176 | 0.147 | 216 | 0.133
17| 0.456 | 57 | 0.256 97 10.198 | 137 | 0.167 | 177 | 0.147 | 217 | 0.133
18| 0.444 |58 | 0.254 98 | 0.197 | 138 | 0.166 | 178 | 0.146 | 218 | 0.132
19| 0433 |59 | 0.252 99 | 0.196 | 139 | 0.165 | 179 | 0.146 | 219 | 0.132
20| 0.423 | 60 0.25| 100 | 0.195 | 140 | 0.165 | 180 | 0.146 | 220 | 0.132
21| 0413 |61 | 0.248 | 101 | 0.194 | 141 | 0.164 | 181 | 0.145 | 221 | 0.131
22 | 0404 |62 | 0.246 | 102 | 0.193 | 142 | 0.164 | 182 | 0.145 | 222 | 0.131
23| 0.396 |63 | 0.244 | 103 | 0.192 | 143 ]| 0.163 | 183 | 0.144 | 223 | 0.131
24| 0.388 |64 | 0.242 | 104 | 0.191 | 144 1 0.163 | 184 | 0.144 | 224 | 0.131
25| 0.381 | 65 0.24 | 105 | 0.19 | 145 | 0.162 | 185 | 0.144 | 225 | 0.13
26 | 0.374 |66 | 0.239 | 106 | 0.189 | 146 | 0.161 | 186 | 0.143 | 226 | 0.13
27| 0.367 | 67| 0.237 | 107 | 0.188 | 147 | 0.161 | 187 | 0.143 | 227 | 0.13
28| 0.361 |68 | 0.235| 108 | 0187 | 148 | 0.16 | 188 | 0.142 | 228 | 0.129
29| 0.355 (69| 0.234| 109 | 0.187 | 149 | 0.16 | 189 | 0.142 | 229 | 0.129
30| 0.349 | 70 | 0.232 | 110 | 0.186 | 150 | 0.159 | 190 | 0.142 | 230 | 0.129
31| 0344 | 71 0.23] 111 | 0.185 | 151 | 0.159 | 191 | 0.141 | 231 | 0.129
32| 0339 72| 0.229 | 112 | 0.184 | 152 | 0.158 | 192 ]| 0.141 | 232 | 0.128
33| 0334 73| 0.227 | 113 | 0.183 | 153 | 0.158 | 193 | 0.141 | 233 | 0.128
34| 0329 | 74| 0226 | 114/ 0.182 | 154 | 0.157 | 194 | 0.14 | 234 | 0.128
35| 0325 |75 | 0.224 | 115 | 0.182 | 155 | 0.157 | 195 | 0.14 | 235 | 0.127
36 032 | 76| 0223 | 116 | 0.181 | 156 | 0.156 | 196 | 0.139 | 236 | 0.127
37| 0316 | 77| 0221 | 117 | ,0.187:157 | 0.156 | 197 | 0.139 | 237 | 0.127
38| 0.312 | 78 0.22 | 118 |10.1791 158 | 0.155 | 198 | 0.139 | 238 | 0.127
39| 0308 | 79| 0.219 | 119 | 0.1797 159 | 0.155 | 199 | 0.138 | 239 | 0.126
40 | 0.304 | 80| 0.217 | 120 | 0.17/8 | 160 | 0.154 | 200 | 0.138 | 240 | 0.126
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