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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuam untuk mengetahui pengeruh kualitas pelayanan,
produk, lokasi, dan citra merek terhadap keputusan menjadi nasabah bank syariah
studi kasus dilakukan pada mahasiswa FAI UMY. Penelitian ini bersifat kausal
yang bertujuan untuk mengetahui apakah satu variabel dapat mempengaruhi
variabel lain. Sampel penelitian ini sebanyak 100 responden dengan menggunakan
metode sampel convenience. Data dalam penelitian ini diperoleh melalui
kuesioner dan wawancara. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan analisis regresi linear
berganda dengan IBM SPSS 20.

Hal penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah bank syariah.
sedangkan lokasi dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap keputusan
menjadi nasabah bank syariah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Produk, Lokasi, Citra Merek, Keputusan
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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service quality, product,
location, and brand image on the decision to become a customer of Islamic banks.
Case studies were conducted at FAI UMY students. This research is causal which
aims to find out whether one variable can affect other variables. The sample of
this study were 100 respondents using a convenience sampling method. Data in
this study were obtained through questionnaires and interviews. Data analysis
methods used in this study are the validity test, reliability test, classic assumption

test, and multiple linear regression analysis with IBM SPSS 20.

This research shows that the quality of services and products does not
significantly influence the decision to become a customer of Islamic banks. while
the location and brand image significantly influence the decision to become an

Islamic bank customer.

Keywords: Service Quality, Product, Location, Brand Image, Decision
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Lembaga keuangan memiliki peranan penting dalam sistem
perekonomian dan keuangan indonesia. Peran lembaga keuangan yaitu
mengelola dan menyalurkan kembali dana yang ada di masyarakat
sehingga nantinya perekonomian indonesia akan stabil. Perbankan syariah
merupakan salah satu lembaga keuangan yang ada di indonesia.
Berdasarkan data dari otoritas jasa keuangan (OJK), bank umum syariah
dan unit usaha syariah pada bulan januari tahun 2018 berjumlah 47, yaitu
bank umum syariah berjumlah 13 dan unit usaha syariah berjumlah 34.

Pertumbuhan yang terjadi pada perbankan syariah secara signifikan
merupakan suatu keberhasilan pada bidang pemasaran. Kinerja bank
syariah masih mencatatkan pertumbuhan positif sampai dengan April
2018. Statistik Perbankan Syariah yang dirilis oleh Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) mencatatkan sampai dengan April 2018, total pembiayaan bank
umum syariah (BUS) tumbuh 7,25% year on year menjadi Rp 191,04
triliun.

Perkembangan perbankan yang ada di indonesia tentunya berasal
dari beberapa kota besar, salah satunya seperti kota Yogyakarta. Hal
tersebut dilihat dari jumlah perbankan syariah yang ada di Yogyakarta.
Berdasarkan data dari OJK mengenai statistik perbankan syariah pada

tahun 2018, Yogyakarta memiliki 9 kantor cabang BUS, 23 kantor cabang



pembantu dan 13 kantor kas. Sedangkan untuk UUS terdapat 4
kantor cabang, 5 kantor cabang pembantu, dan 4 kantor kas. Dilihat dari
data tersebut, pertumbuhan yang terjadi di Yogyakarta tersebut dipicu oleh
pengguna perbankan syariah yang cukup tinggi. Pengguna perbankan
syariah yang tinggi tersebut, dapat berasal dari berbagai kalangan, baik
orang tua maupun anak muda.

Yogyakarta merupakan kota pelajar, yang dimana banyak anak
muda khususnya mahasiswa yang melanjutkan pendidikan di Yogyakarta.
Sehingga bertempat tinggal sementara di Yogyakarta. Mahasiswa tersebut
tentunya ikut serta dalam menggunakan perbankan syariah. Dengan
keadaan tersebut mendorong pertumbuhan perbankan syariah yang ada di
Yogyakarta.

Selain Yogyakarta sebagai kota pelajar, mayoritas penduduk yang
ada di Yogyakarta juga memeluk agama Islam. sebagai mayoritas
memeluk agama islam tentunya terdapat organisasi-organisasi islam yang
ada di Yogyakarta. Walaupun terdapat beberapa organisasi yang ada
dalam islam, namun tetap bisa hidup berdampingan, bahkan saling
memajukan islam. Muhammadiyah merupakan salah satu organisasi yang
di ada di Yogyakarta. Bahkan muhammadiyah tersebut tidak hanya sebuah
organisasi saja, namun juga sebuah nama sekolah atau bahkan universitas.

Di Yogyakarta, universitas muhammadiyah yogyakarta (UMY)
menjadi salah satu universitas swasta terbaik. UMY memiliki 9 fakultas,

terdiri dari fakultas agama islam, fakultas ekonomi, fakultas hukum,



fakultas isipol, fakultas kedokteran dan ilmu kesehatan, fakultas pertanian,
fakultas  teknik, fakultas pendidikan bahasa, dan  program
vokasi/politeknik. Dari 9 fakultas tersebut fakultas agama islam memiliki
3 program studi, yakni pendidikan agama islam, komunikasi penyiaran
islam, dan ekonomi syariah.

FAlI menjadi salah satu fakultas pilihan  Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta karena mempunyai networking persyarikatan
muhammadiyah. Jaringan tesebut berupa lembaga pendidikan mulai dari
tingkat prasekolah sampai perguruan tinggi, Yyang jumlahnya ribuan.
Jaringan yang lain berupa lembaga-lembaga perekonomian yang dimiliki
muhammadiyah seperti Baitul Mal Wat Tamwil (BMT), Bank Perkreditan
Rakyat Syariah (BPRS), LAZIS Muhammadiyah, BAZIS Muhammadiyah
dan Sebagainya. Jaringan ini sangat mendukung eksistensi program studi
ekonomi dan perbankan syariah terutama sebagai tempat magang dan
penyaluran karja alumni.

Dengan adanya fakultas Agama Islam tersebut, banyak
kemungkinan yang dapat mendorong perkembangan perbankan syariah
yang ada di Yogyakarta. Selain dari nasabahnya yang menganut ajaran
agama islam, lokasi, kualitas pelayanan dan produk juga menjadi
pertimbangan penilaian penggunaan perbankan syariah.

Menurut  Lupiyoadi (2001) dalam Ayunda: 2019, Lokasi
merupakan tempat dimana perusahaan harus bermarkas untuk melakukan

suatu kegiatan operasional. Lokasi yang mudah dijangkau transportasi



umum menjadi salah satu petimbangan yang tinggi. Karena tidak semua
mahasiswa Yogyakarta menggunakan kendaraan pribadi, sehingga lokasi

yang tepat dapat mempengaruhi sebuah keputusan.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi suatu harapan (Tjiptono, 2001). Definisi kualitas pelayanan dapat
di artikan sebagai suatu upaya dalam pemenuhan kebutuhan atau
keinginan konsumen serta tindakan dalam mengimbangi harapan
konsumen (Tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan dalam perbankan syariah
yaitu suatu tindakan atau kegiatan yang dilakukan oleh pihak bank yang
berguna untuk memenuhi harapan konsumen atau nasabah sehingga dapat

seimbang.

Kualitas pelayanan yakni penilaian secara menyeluruh terhadap
pelayanan yang diberikan suatu perusahaan. Dengan adanya penilaian
nasabah akan menimbulkan presepsi nasabah. Presepsi nasabah tersebut
dapat mendorong nasabah atau konsumen dalam memilih atau mengambil

keputusan untuk menggunakan jasa atau produk perbankan syariah.

Selain dari kualitas pelayanan, konsumen atau nasabah akan
mempertimbangkan jenis produk maupun jasa yang akan di gunakan
sehingga nasabah dapat memutuskan produk atau jasa mana yang dipilih.
Menurut kotler & Armstrong, (2001: 346) produk merupakan segala

sesuatu yang dapat ditawarkan untuk mendapatkan perhatian, dibeli,



digunakan, atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan keinginan atau
kebutuhan konsumen maupun nasabah. Dengan adanya berbagai produk
yang ada dalam bank syariah akan menimbulkan pengetahuan terhadap
nasabah sehingga nasabah mampu memilih atau menggunakan produk apa
yang cocok untuk digunakan. Hal ini akan menimbulkan konsumen atau

nasabah dalam mengambil keputusan dalam memilih.

Bank syariah terus meningkatkan inovasi dalam mengembangkan
dan meningkatkan produk serta layanan syariah sesuai dengan kebutuhan
nasabah. Dalam meningkatkan produk unggulan, perusahaan juga
mempertimbangkan lokasi perusahaan, karena kinerja ekonomi lokal dapat
ditentukan oleh letak geografis wilayah tersebut. Apabila produk-produk
yang dimiliki tidak sesuai dengan keinginan konsumen maupun nasabah,
maka sebaik apapun produk tersebut tidak akan mempengaruhi kemajuan
sebuah perusahaan. Berdasarkan penelitian Syaima (2017) menunjukkan
bahwa variabel lokasi dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan produk

tabungan di bank BJB Syariah.

Salah satu cara perusahaan agar produknya dikenal dan digunakan
konsumen maupun nasabah yakni dengan menciptakan merek. Informasi
mengenai merek perusahaan dapat di berikan melalui media massa, orang-
orang terdekat, pamflet, maupun media lainnya. Merek yang diciptakan

perusahaan harus memiliki unsur-unsur yang mudah, menarik perhatian



dan mampu meyakinkan konsumen untuk melakukan keputusan pembelian

untuk menggunakan produk tersebut.

Bank syariah harus tetap meningkatkan kualitas pelayanan dalam
suatu produk unggulan agar nasabah senantiasa memilih bank syraiah
sebagai bank terbaik yang mampu bersaing dengan bank konvensional dan
tetap eksis dalam dunia perbankan. Memberikan keyakinan dan
kepercayaan kepada nasabah merupakan kunci terpenting untuk bersaing
dan memenangkan persaingan dalam dunia perbankan. Keputusan nasabah
merupakan titik penting dalam kemajuan bank syariah, tanpa adanya
keputusan nasabah pihak bank tidak akan mampu melakukan hal apapun

untuk langkah selanjutnya.

Menurut Setiadi (2013), Suatu keputusan (decision) melibatkan
pilihan di antara dua atau lebih alternatif tindakan atau perilaku. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Kusuma Aji Tri Atmojo(2017) di Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah Khasanah Ummat Purwokerto dihasilkan
bahwa kualitas pelayanan, lokasi,dan produk berpengaruh signifikan
terhadap keputusan menjadi nasabah. Hal ini dapat diartikan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah maka
semakin tinggi nasabah yang akan melakukan pembelian. Hal ini berbeda
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Fitriana (2018) yang
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
keputusan masyarakat menjadi nasabah di Bank Syariah Bukopin Kantor

Cabang Yogyakarta. Oleh karena itu peneliti ingin meneliti kembali



variabel kualitas pelayanan, apakah ditemukan hasil yang berbeda dari dua

peneliti sebelumnya atau tidak.

Alasan peneliti memilih objek penelitian pada Mahasiswa FAI
UMY karena selain dari Universitas Muhammadiyah Yogyakarta
merupakan salah satu Universitas swasta terbesar di Yogyakarta, UMY
juga mempunyai networking persyarikatan muhammadiyah. Jaringan
tersebut berupa lembaga pendidikan mulai dari tingkat prasekolah sampai
perguruan tinggi, Yyang jumlahnya ribuan. Jaringan yang lain berupa
lembaga-lembaga perekonomian yang dimiliki muhammadiyah seperti
Baitul Mal Wat Tamwil (BMT), Bank Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS),
LAZIS Muhammadiyah, BAZIS Muhammadiyah dan Sebagainya.
Jaringan ini sangat mendukung eksistensi program studi ekonomi dan
perbankan syariah terutama sebagai tempat magang dan penyaluran karja
alumni. Oleh karena itu, hal ini menjadi salah satu peluang bagi
Mahasiswa FAI UMY untuk lebih mengenal dan menggunakan jasa bank

syariah sehingga jaringan tersebut semakin membesar.

Untuk mengetahui bank syraiah yang ada di Yogyakarta
memberikan pelayanan yang sesuai harapan, maka perlu diadakan evaluasi
atau penilaian dari nasabahnya. Oleh sebab itu, mengingat arti penting
kualitas pelayanan, produk, lokasi, dan Brand image dalam mempengaruhi
nasabah dalam mengambil keputusan, maka perlu dikaji bagaimana unsur-
unsur tersebut mampu meningkatkan perusahaan untuk tetap unggul dalam

bersaing. Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, penulis akan



melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Produk, Lokasi, dan Brand image Terhadap Keputusan Menjadi
Nasabah Bank Syariah Studi Kasus Mahasiswa Universitas

Muhammadiyah Yogyakarta”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan yang telah dikemukakan pada bagian latar
belakang penelitian diatas, maka permasalahan yang dapat dirumuskan
dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
menjadi nasabah Bank Syariah?
2. Bagaimana produk berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah
Bank Syariah?
3. Bagaimana lokasi berpengaruh tehadap keputusan menjadi nasabah
Bank Syariah?
4. Bagaimana brand image berpengaruh terhadap keputusan menjadi
nasabah Bank Syariah?
. Tujuan Penelitian
Berdasarkan penjelasan rumusan masalah diatas, maka tujuan
dalam penelitian ini adalah:
1. Menjelaskan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
menjadi nasabah Bank Syariah.
2. Menjelaskan produk berpengaruh tehadap keputusan menjadi nasabah

Bank Syariah.



Menjelaskan lokasi berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah
Bank Syariah.
Menjelaskan brand image berpengaruh terhadap keputusan menjadi

nasabah Bank Syariah.

D. Manfaat Penelitian

1.

2.

3.

4.

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bagi Peneliti

Untuk menembah ilmu pengetahuan dan wawasan tentang
pengaruh kualitas pelayanan, produk, lokasi, dan brand image
terhadap keputusan menjadi nasabah pada Bank Syariah.
Bagi Bank Syariah

Penelitian ini diharapkan dapat membantu memberikan
informasi mengenai seberapa pengaruh kualitas pelayanan, produk,
lokasi dan brand image tehadap keputusan menjadi nasabah. Sehingga
dapat menjadi bahan evaluasi dan bahan pertimbangan dalam
menentukan langkah-langkah kebijakan mengenai kegiatan pemasaran
perbankan syariah.
Bagi Akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan
pengetahuan untuk peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan, produk, lokasi, brand image dan keputusan nasabah
dimasa yang akan datang.

Bagi Masyarakat Umum
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran dan
sumber informasi kepada masyarakat mengenai lembaga keuangan
khususnya Bank Syariah.

E. Sistematika Pembahasan

Penelitian ini secara garis besar terdiri dari lima bab, yaitu

pendahuluan, tinjauan pustaka, metode penelitian, hasil dan pembahasan,
serta penutup.
BAB I Pendahuluan, bagian ini menjelaskan mengenai latar
belakang masalah yang kemudian ditentukan perumusan masalahnya,
tujuan, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB Il Tinjauan Pustaka, bagian ini menguraikan teori-teori yang
digunakan dan peneliti tedahulu yang mendukung penelitian, kerangka
pemikiran, serta hipotesis
BAB Il Metode Penelitian, bagian ini menjelaskan definisi
operasional variabel penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber
data yang akan dianalisis, metode pengumpulan data, serta metode analisis
apa yang digunakan.
BAB IV Hasil dan Analisis, bagian ini menguraikan deskripsi objek
penelitian, analisis data penelitian, dan pembahasan mengenai hasil
analisis dari objek penelitian.
BAB V Penutup, bagian ini memuat tentang kesimpulan yang
diperoleh dari hasil analisis, keterbatasan dalam penelitian, dan saran yang

di ajukan kepada pihak-pihak tertentu yang berkaitan dalam penelitian.



BAB V

PENUTUP

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan,

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap keputusan menjadi nasabah bank syariah dengan nilai t hitung
lebih kecil dari t tabel (0,481 > 1,985) dan nilai signifikan yang lebih
besar dari 0,05 (0,632 < 0,05).

2. Terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara produk terhadap
keputusan menjadi nasabah bank syariah dengan nilai t hitung lebih
kecil dari t tabel (1,680 > 1,985) dan nilai signifikan yang lebih besar
dari 0,05 (0,096 < 0,05).

3. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
keputusan menjadi nasabah bank syariah dengan nilai t hitung lebih
besar dari t tabel (3,476 > 1,985) dan nilai signifikan yang lebih kecil
dari 0,05 (0,001 < 0,05).

4. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
keputusan menjadi nasabah bank syariah dengan nilai t hitung lebih
besar dari t tabel (6,315> 1,985) dan nilai signifikan yang lebih kecil

dari 0,05 (0,000 < 0,05).

81
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B. KETERBATASAN PENULIS

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis dapat menyampaikan beberapa

keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, yaitu:

1. Penelitian ini hanya menggunakan sampel dari 100 responden dari
jumlah mahasiswa FAI UMY sebanyak 3125 mahasiswa, diharapkan
penelitian selanjutnya menggunakan sampel yang lebih banyak dan
objek yang lebih luas.

2. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini hanya
terbatas pada 4 variabel, dan terdapat dua variabel yang tidak
berpengaruh signifikan sedangkan 2 variabel lainnya berpengaruh
signifikan.

C. SARAN

Berdasarkan hasil peneltian ini, maka saran yang dapat disampaikan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Bank Syariah
Pihak bank syariah sebaiknya meningkatkan kualitas pelayanan dan
produk sehingga diharapkan dapat meningkatkan keputusan menjadi
nasabah bank syariah, sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai
secara maksimal.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya sebaiknya mengembangkan variabel independen
berdasarkan isu-isu yang sedang terjadi. Sehingga diharapkan ada

pembaruan pada penelitian selanjutnya.
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