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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh variabel kemudahan, 

kenyamanan, dan kepercayaan terhadap keputusan nasabah menggunakan produk 

tabungan pada PT BPRS Madina Mandiri Sejahtera Syariah Yogyakarta. Populasi 

dalam penelitian ini adalah nasabah PT BPRS Madina Mandiri Sejahtera Syariah 

dengan sampel yang diambil dengan metode pusposive sampling. Pengumpulaan 

data primer adalah dengan penyebaran kuesioner. Terdapat 80 kuesioner yang 

diolah dalam penelitian ini. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan 

analisis regresi linier berganda dengan menggunakan software SPSS untuk 

menguji data penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

kemudahan, kenyamanan dan kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan nasabah menggunakan produk tabungan bank madina syariah. 

Secara persial kemudahan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan pada bank madina syariah dengan tingkat 

signifikan 0,070 diatas 0,05. Kenyamanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan nasabah menggunakan produk tabungan pada bank madina 

syariah dengan tingkat signifikan 0,050 dibawah 0,05. Kepercayaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah menggunakan produk tabungan 

pada bank madina syariah dengan tingkat signifikan 0,000 dibawah 0,05.  

Kata Kunci: Keputusan Nasabah,  Kemudahan, Kenyamanan dan Kepercayaan. 
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ABSTRACT 

 This research was conducted to examine the effect of perceived 

convenience, comfort, and trust on customer decisions to use savings products at 

PT BPRS Madina Mandiri Sejahtera Syariah Yogyakarta. The population in this 

study were customers of PT BPRS Madina Mandiri Sejahtera Syariah with 

samples taken using purposive sampling method. Primary data collection is by 

distributing questionnaires. There are 80 questionnaires processed in this study. 

The data analysis in this study used multiple linear regression analysis using 

SPSS software to test the research data. The results showed that the perception of 

convenience, comfort and trust simultaneously has a significant effect on 

customer decisions to use Islamic bank savings products Madina. Partially, the 

perceived convenience variable does not have a significant effect on customer 

decisions to use savings products at Islamic Madina banks with a significant level 

of 0.070 above 0.05. The comfort variable has a significant positive effect on 

customer decisions to use savings products at Islamic Madina Banks with a 

significant level of 0.050 below 0.05. Trust variables have a significant positive 

effect on customer decisions to use savings products at Islamic Madina banks with 

a significant level of 0.000 below 0.05. 

 

Keywords: Customer Decision, Perceived Ease, Convenience and Trust 

 

 



 
 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bank syariah adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha 

berdasarkan prinsip syariah, yaitu aturan perjanjian berdasarkan hukum 

islam antara bank dan pihak lain untuk menyimpan dana atau pembiayaan 

kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang dinyatakan sesuai dengan 

syariah (Tampubolon, 2012: 733) 

Perbankan merupakan salah satu sektor yang memiliki peranan 

penting di dalam melaksanakan pembangunan terutama dalam mendukung 

dunia usaha di segala sektor. Menurut Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 

1998 tanggal 10 November 1998 tentang Perbankan, bank adalah badan 

usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau 

bentukbentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 

banyak. Nasabah yang kelebihan dana menyimpan uangnya di bank dalam 

bentuk simpanan giro, tabungan dan deposito. Dalam kegiatannya, bank 

berperan sebagai pengalihan aset atau dana dari unit surplus kepada unit 

defisit. Nasabah penyimpan akan memperoleh balas jasa dari bank berupa 

bunga (istilah yang digunakan oleh bank konvensional) atau bagi hasil 

(istilah yang digunakan bank syariah). Dana tersebut disalurkan kembali 

atau dijual kepada masyarakat yang kekurangan atau membutuhkan dana 
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dalam bentuk pinjaman. Bagi masyarakat yang memperoleh pinjaman atau 

kredit diwajibkan untuk mengembalikan pinjaman tersebut beserta bunga 

sesuai dengan perjanjian yang telah ditetapkan atau menurut sistem bagi 

hasil yang telah ditetapkan bersama. Salah satu alasan yang mendorong 

seseorang untuk menabung di bank diantarannya karena tergiur oleh suku 

bunga yang ditawarkan oleh pihak bank. Namun bunga bank kini menjadi 

perbedabatan para ulama. Fatwa MUI pada tanggal 16 Desember 2003 

memutuskan bahwa bunga bank termasuk dalam kategori riba dan haram, 

sebab bunga memiliki unsur riba, sedangkan riba hukumnya haram (Karim, 

2004: 123; Sugiyarto, 2008: 49; Fatwa MUI, 2003 ). 

Bank syariah memiliki tujuan yang sangat mulia terhadap kemajuan 

taraf hidup masyarakat. Disamping itu, pengembangan perbankan syariah di 

Indonesia diprioritaskan untuk mengembangkan penyaluran dana  dari 

berbagai lapisan masyarakat yang mungkin saat ini masih belum terlayani 

oleh sistem perbankan konvensional. Seiring dengan upaya-upaya perbaikan 

sistem perbankan yang tengah dilakukan saat sekarang ini, pengembangan 

perbankan syariah dapat menjadi salah satu alternatif sistem pelayanan jasa 

dengan berbagai keunggulan yang tersedia (Bombang, 2013). 

Dalam dunia perbankan syariah perkembangan BPRS Madina Syariah 

dapat dinilai sangat pesat. Hal ini terlihat dari perkembangan aset yang 

disajikan dalam tabel berikut. 
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Grafik 1.1 Perkembangan Aset BPRS Madina Syariah 

 

Sumber : www.bankmadinasyariah.com 

Terlihat bahwa aset yang dimiliki BPRS Madina Syariah memiliki 

kenaikan yang cukup signifikan seiring berjalannya waktu dari periode ke 

periode berikutnya. Hal ini dipengaruhi dengan adanya penambahan 

nasabah yang menggunakan layanan PT BPRS Madina Syariah setiap 

tahunnya. Tentu disebabkan oleh beberapa faktor, salah satunya sistem 

layanan itu sendiri. 

Untuk mewujudkan proses tercapainya tujuan usaha harus dilakukan 

dengan kemampuan komunikasi yang baik guna meyakinkan masyarakat 

terhadap produk yang akan ditawarkan, dengan tumbuhnya rasa keinginan 

nasabah terhadap produk dari pelaku usaha akan menjadi salah satu cara 

bagi pelaku usaha untuk menjual produk yang ditawarkannya dengan tujuan 

memperoleh keuntungan dari produk yang ditawarkannya. 

0

10.000

20.000

30.000

40.000

50.000

60.000

70.000

80.000

90.000

100.000

2016 2017 2018 2019

Perkembangan Aset BPRS Madina Syariah

http://www.bankmadinasyariah.com/


4 
 

 
 

Namun, salah satu kendala yang menjadi tantangan bagi pihak BPRS 

Madina Syariah adalah minimnya bentuk sosialisasi ke masyarakat luas 

tentang eksistensi Bank tersebut. Sebagian besar nasabah BPRS Madina 

Syariah adalah warga setempat yang memiliki akses terdekat lembaga 

keuangan syariah yang mereka percayai. Meskipun begitu, yang menjadi 

fokus perhatian pada penelitian ini adalah loyalitas nasabah tersebut dalam 

ruang lingkup kepercayaan, kenyamanan, dan kemudahan yang 

menciptakan keputusan minat dalam menggunakan jasa layanan BPRS 

Madina itu sendiri. 

Kenyamanan menurut Poon (2008:157) dalam penelitian Sauca (2009) 

adalah hal yang utama. Dimana BPRS Madina Mandiri Sejahtera Syariah 

berusaha memberikan pelayanan berupa kenyamanan yang mempermudah 

setiap nasabah yang ingin melakukan transaksi kapanpun. Kenyamanan 

adalah salah satu poin penting untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 

dalam mewujudkan kemudahan yang menjadi penilaian utama bagi 

pengguna. 

Kepercayaan timbul saat keyakinan muncul dari pelanggan sebagai 

bentuk loyalitas terhadap suatu jasa yang digunakannya. Wujud 

kepercayaan tersebut dapat berupa munculnya rasa yakin atas 

penyelenggaraan transaksi di suatu penyedianya. Baik berupa mekanisme 

transaksi, alur operasional, dan sebagainya. Saat mengambil keputusan, 

kepercayaan ini menjadi faktor penting dalam menggunakan produk dari 
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BPRS Madina Syariah yang memiliki ekspektasi bahwa seluruh transaksi 

yang dilakukan sudah aman (Kusmayadi, 2007:182). 

Pengaruh eksternal merupakan salah satu faktor minat beli pelanggan. 

Baik berupa sistem pemasaran, pengenalan lebih lanjut, maupun sosial dan 

budaya. Variabel penelitian ini mencakup poin-poin yang menjadi faktor 

penggunaan produk oleh suatu pelanggan. Antara lain, kemudahan, 

kenyamanan, dan kepercayaan. 

Produk tabungan sejauh ini merupakan produk utama sekaligus 

unggulan di BPRS Syariah, berdasarkan jumlah data yang penulis peroleh 

mengenai pengguna tabungan BPRS Madina Syariah yang terdiri dari 

penabung sebanyak 4.561 nasabah, deposito sebanyak 262 nasabah dan 

pembiayaan sebanyak 360 nasabah sudah cukup memperjelas bahwa 

kemampuan sistem marketing BPRS Madina Mandiri Sejahtera Syariah 

dalam mensosialisasikan sekaligus menyakinkan nasabah untuk memilih 

produk tabungan sudah cukup efisien. (Dimas, 2019).  

BPRS Madina Syariah dijadikan sebagai objek penelitian karena 

BPRS ini merupakan salah satu BPRS terkemuka di Yogyakarta, oleh 

karena itu peneliti ingin mengetahui apakah bprs madina syariah mampu 

memberikan kemuhan, kenyamanan dan kepercayaan  Selain itu, faktor 

minat juga memegang peranan penting, dimana faktanya yang kita lihat 

bahwa minat menggunakan BUS lebih mendominasi dari pada BPRS. 

Penelitian tentang kemudahan, kenyamanan dan kepercayaan yang 

difokuskan pada produk tabungan bank khususnya di Bank Madina Syariah 
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layak dijadikan objek pembelajaran untuk masyarakat terlebih untuk para 

akademisi yang mempelajari lembaga keuangan syariah, dimana Bank 

Madina Syariah proaktif dalam menggencarkan keuangan syariah di tengah 

masyarakat dan akademisi. 

Perkembangan aset yang cukup signifikan membuat penulis ingin 

mengetahui lebih dalam mengenai faktor yang mempengaruhi hal tersebut 

jika dilihat dari frekuensi nasabah setia pengguna jasa layanan BPRS 

Madina Syariah. Untuk mengetahui apa saja hal yang membuat mereka 

menjadikan BPRS Madina Syariah sebagai lembaga keuangan pilihan 

mereka. Adapun inkonsistensi penelitian juga menjadi alasan penelitian ini. 

Ghozali (2010) dalam risetnya yang sejenis, memberikan hasil 

bahwa keputusan nasabah untuk menabung di bank syariah dipengaruhi oleh 

pelayanan dan karakteristik pada bank syariah, serta kepercayaan. Adapun 

objek fisik dan pengetahuan terhadap bank juga mempengaruhi keputusan 

nasabah. Dalam penelitiannya juga menyebutkan pengaruh kualitas service 

dan kepercayaan pada bank mempunyai nilai koefisien beta yang lebih 

besar, sehingga kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh lebih 

mendominasi terhadap keputusan nasabah dalam menabung. 

Dari berbagai alasan dan hasil penelitian yang memengaruhi nasabah 

maupun calon nasabah untuk memakai layanan bank syariah, menjadi 

dorongan bagi peneliti untuk melakukan riset lebih lanjut dengan 

mengambil beberapa faktor yang akan diteliti dengan menggunakan 

beberapa variabel yaitu kemudahan, kenyamanan dan kepercayaan. 
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Dengan kondisi perbankan yang semakin berkembang, BPRS Madina 

Syariah turut mempertahankan dan menambah jumlah nasabahnya. Melalui 

jasa pelayanan penghimpunan dana dalam bentuk simpanan ataupun 

penyaluran dana untuk tujuan pembiayaan. Bertambahnya pertumbuhan 

ekonomi yang semakin pesat, berbagai lembaga keuangan pun ikut 

menawarkan produk jasa dan layanan yang ditawarkan (Sinungan, 1987: 

111). 

Berdasarkan uraian yang diatas, peneliti akan melakukan research 

mengenai Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah 

Menggunakan Produk Tabungan pada PT. BPRS Madina Mandiri Sejahtera 

Syariah di Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan variabel dependen 

Keputusan Nasabah Menggunakan Produk Tabungan Pada PT. BPRS 

Madina Mandiri Sejahtera Syariah. Sedangkan untuk variabel 

independennya, penelitian ini terdiri dari Kemudahan, Kenyamanan dan 

Kepercayaan.  

   Dari latar belakang yang telah diuraikan, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul Analisis Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menggunakan Produk Tabungan 

Pada PT. BPRS Madina Mandiri Sejahtera Syariah. 

  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diutarakan diatas, maka perumusan 

masalah penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1) Apakah kemudahan memberikan pengaruh kepada keputusan nasabah 

dalam menggunakan produk tabungan pada PT. BPRS Madina Mandiri 

Sejahtera?  

2) Apakah kenyamanan memberikan pengaruh kepada keputusan nasabah 

dalam menggunakan produk tabungan  pada PT. BPRS Madina Mandiri 

Sejahtera?   

3) Apakah kepercayaan memberikan pengaruh kepada keputusan nasabah 

dalam menggunakan produk tabungan  pada PT. BPRS Madina Mandiri 

Sejahtera?  

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan produk tabungan di 

BPRS Madina Syariah   

2. Adapun manfaat bagi beberapa pihak, yaitu: 

a. Sebagai pertimbangan untuk mengambil keputusan di suatu perbankan 

syariah khususnya BPRS. Setelah mengetahui faktor-faktor penentu 

nasabah dalam memilih layanan tersebut, diharapkan bisa menjadi 

bahan informasi sebelum memilih. 

b. Variabel-variabel yang menjadi faktor dapat digunakan sebagai bahan 

pengembangan ilmu keuangan maupun perbankan bagi akademisi. 
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c. Dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian lebih lanjut mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi keputusan untuk menggunakan 

produk perbankan syariah di Indonesia. 

  

D. Sistematika Pembahasan  

Sistematika penulisan bertujuan untuk memberi kemudahan dan 

gambaran singkat berkenaan dengan isi dari penelitian. antara lain: 

Bab Pertama, pada bab ini memberikan informasi berupa isu ataupun 

latar belakang yang mencakup isu terkini berikut alasan peneliti melakukan 

penelitian, dilanjutkan dengan rumusan masalah, tujuan penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

Bab kedua, pada bab ini mencakup beberapa informasi berupa teori 

yang dipakai dalam penelitian sebagai sesuatu yang memperkuat hasil 

research. Telaah pustaka ataupun penelitian terdahulu juga dipaparkan pada 

bab ini sebagai pendukung penelitian. Selain itu kerangka pemikiran dan 

dugaan berupa hipotesis juga ada pada bab ini. 

Bab ketiga, pada bab ini dijelaskan mengenai metode penelitian yang 

dipakai seperti jenis maupun sumber data yang diambil, metode 

pengumpulan data, dan variabel penelitian yang digunakan. 

Bab keempat, pada bagian ini diberikan informasi berupa gambaran 

umum BPRS dan responden. Diikuti dengan hasil penelitian berdasarkan 

alat uji berikut pembahasan yang dipaparkan secara rinci. 
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Bab kelima, pada bagian ini memberikan informasi berupa inti atau 

kesimpulan akhir dan saran bagi peneliti selanjutnya dari penelitian 

berdasarkan rumusan masalah yang sudah dipaparkan 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pembahasan yang ditelaah secara rinci pada bab 

empat, maka dapat disimpulkan: 

1. Kemudahan tidak mempengaruhi keputusan nasabah dalam 

menggunakan produk tabungan PT BPRS Madina Mandiri Sejahtera 

Syariah. Hal ini dapat terjadi dikarenanakan adanya sebagian nasabah 

tidak menggunakan jasa bank syariah karena mau mencari bank lain 

yang sesuai selera nasabah tersebut. Meskipun akses kemudahan sudah 

bagus pada bank madina syariah dan juga akses kemudahan masih 

dirasa kurang bagi sebagian nasabah mereka lebih suka pakai bank 

umum yang sudah terkenal dengan kemudahannya seperti layanan m-

banking, ATM, dll. Hal tersebut mengidikasikan bahwa bertambahnya 

sistem kemudahan tidak dapat menjamin terjadinya keputusan nasabah 

memakai produk tabungan pada bank syariah juga turut meningkat.      

2. Kenyamanan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

nasabah memakai produk tabungan BPRS Madina Syariah. 

Berdasarkan hasil analisis data hal ini dapat terjadi karena para 

Karyawan menampilkan semangat kerja dan sikap selalu ada, 

penampilan yang baik dan menarik, sikap ramah, jujur. Hal ini juga 

mengartikan bahwa ketika kenyamanan yang dimiliki oleh nasabah 
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bertambah maka keputusan menggunakan produk tabungan bank 

syariah juga turut meningkat. 

3. Kepercayaan berpengaruh positif dengan keputusan nasabah  memakai 

produk tabungan BPRS Madina Syariah. Hasil tersebut sesuai dengan 

penelitian yang telah dilakukan terhadap Bank Madina syariah yaitu 

Nasabah percaya jika data informasi pribadi mereka dijamin oleh bank 

Bank madina syariah memberikan perasaan aman dalam menyimpan 

uang nasabah karena keamanan nasabah sudah terjamin, sehingga 

nasabah tidak akan takut lagi menyimpan uang/dananya pada bank 

syariah secara langsung. Hasil ini mengartikan saat kepercayaan 

nasabah bertambah, maka keputusan memakai produk tabungan bank 

madina syariah juga turut meningkat. 

 

B. Saran  

Saran yang termuat pada bab ini diharapkan bisa memberi manfaat 

untuk penelitian terkait pada masa selanjutnya. Berikut beberapa saran yang 

dapat dijadikan referensi: 

1. Bagi peneliti yang akan melaksanakan pengembangan penelitian, dapat 

dilakukan penambahan jumlah sampel. Penambahan sampel akan 

menjadikan hasil penelitian lebih akurat. 
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2. Bagi peneliti berikutnya, lebih baik menciptakan pengembangan 

dengan menambahkan variabel lain diluar dari pada kemudahan, 

kenyamanan dan kepercayaan karena masih terdapat banyak hal yang 

menjadi faktor penentu nasabah dalam mengambil keputusan untuk 

menggunakan produk tabungan pada bank syariah 

3. Perluasan jangkauan dan subjek yang menjadi sampel penelitian dapat 

dilakukan untuk mendapatkan gambaran yang lebih kompleks. Begitu 

juga area penyebaran yang tidak hanya didaerah bank saja melainkan 

ikut dengan bagian marketingnya langsung 

 

C. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini sudah diupayakan semaksimal mungkin, namun masih 

terdapat banyak keterbatasan penelitian, antara lain : Penelitian ini masih 

belum bisa mengungkapkan secara keseluruhan faktor faktor yang 

mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan produk tabungan  di bank 

madina syariah secara keseluruhan, sampel dalam penelitian ini hanya 

terbatas di kalangan nasabah yang aktif dalam menggunakan produk 

tabungan dan penelitian ini hanya berfokus pada satu BPRS saja. 
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