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ABSTRAK 

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia saat ini mengalami peningkatan 

yang signifikan, hal ini ditandai salah satunya oleh peningkatan yang signifikan 

terhadap keputusan nasabah melakukan pembiayaan di perbankan syariah. Namun, 

dibalik peningkatan angka nasabah yang tinggi, loyalitas nasabah terhadap 

perbankan syariah masih cukup rendah. Oleh karena itu, penelitian ini akan 

membahas beberapa variabel yang berkaitan dengan pembentukan keputusan dalam 

bertransaksi. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh mutu 

pelayanan, promosi dan etika pemasaran perbankan syariah terhadap keputusan 

bertransaksi oleh nasabah floating  customers. Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah BSI Kota 

Probolinggo Jawa Timur. Teknik pengumpulan sampel yang digunakan adalah 

teknik purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 154 sampel. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling dan Partial Least 

Square (SEM-PLS) dengan alat analisis menggunakan Smart-PLS 4.0. Hasil 

penelitian ini menunjukkan mutu pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan 

bertransaksi nasabah floating customers, promosi berpengaruh positif signifikan 

terhadap keputusan bertransaksi nasabah floating  customers, etika berpengaruh 

positif signifikan terhadap keputusan bertransaksi nasabah floating  customers.  

Kata kunci: Mutu pelayanan, promosi, etika pemasaran, keputusan bertransaksi. 
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  ABSTRACT 

The development of Islamic banking in Indonesia is currently experiencing a 

significant increase, this is indicated by a significant increase in customer decisions 

to finance in Islamic banking. However, despite the high increase in customer 

numbers, customer loyalty to Islamic banking is still quite low. Therefore, this study 

will discuss several variables related to the formation of decisions in transactions. 

This study aims to identify the effect of service quality, promotion and marketing 

ethics of Islamic banking on transaction decisions by floating customers. This study 

uses a quantitative descriptive method. The sample in this study were BSI customers 

in Probolinggo City, East Java. The sampling technique used was purposive 

sampling technique with a total sample of 154 samples. The data analysis technique 

used is Structural Equation Modeling and Partial Least Square (SEM-PLS) with 

analysis tools using Smart-PLS 4.0. The results of this study indicate that service 

quality has no effect on transaction decisions of floating customers, promotion has 

a significant positive effect on transaction decisions of floating customers, ethics 

has a significant positive effect on transaction decisions of floating customers. 

Keywords: Quality of service, promotion, marketing ethics, transaction decisions. 
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BAB I 

  PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Fenomena perkembangan zaman memunculkan berbagai faktor dan 

pengaruh terhadap aspek perkembangan suatu negara. Pertumbuhan ekonomi 

merupakan salah satu jantung negara yang memiliki tolak ukur dalam 

pertumbuhan pembangunan. Perekonomian negara dalam perkembangannya 

memiliki beberapa elemen yang menjadi aspek, sebagai tolak ukur yang 

mempengaruhi jalannya pertumbuhan ekonomi seperti lembaga keuangan 

negara. Lembaga keuangan negara yang berkontribusi dalam kemajuan 

ekonomi negara salah satunya adalah perusahaan jasa seperti perbankan yang 

terbagi menjadi dua yaitu syariah dan konvensional. Perbankan merupakan satu 

di antara berbagai sektor jasa lembaga keuangan yang ikut andil dalam 

pembangunan ekonomi negara (Saifudin, Penngaruh Promosi, Religiusitas, dan 

Kepercayaan Terhadap Minat Masyarakat Menabung di Bank Syariah Dengan 

Pengetahuan Masyarakat Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus 

Masyarakat di Kota Salatiga), 2018) 

Seiring berkembangnya zaman pada tahun 2009 perbankan syariah 

menunjukkan perkembangan aset yang meningkat dan stabil, di mana saat itu 

terjadi krisis finansial yang menjadi polemik bagi stabilitas ekonomi negara 

hingga berdampak pada keuangan nasional (Oktavianti & Nanda, 2019). Pada 

dasarnya peran perbankan syariah tidak jauh berbeda dengan perbankan 

konvensional, perbedaan mendasar hanya terletak pada prinsip transaksi 
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keuangan dengan nasabah dan operasional internal dan eksternal. Salah satu 

kegiatan operasional yang membedakan dalam penerapannya oleh perbankan 

syariah dengan bank konvensional yaitu akad bagi hasil dan risiko (profit and 

loss sharing) di mana pada prinsip tersebut hanya diimplementasikan oleh bank 

syariah, sebaliknya akad tersebut tidak berlaku di perbankan konvensional yang 

menerapkan sistem bunga (Malau, 2017). 

Perkembangan zaman yang begitu cepat menunjukkan peningkatan 

yang signifikan terhadap keputusan nasabah melakukan pembiayaan di 

perbankan syariah. Penelitian oleh (Yusdani, 2005) terdapat beberapa nasabah 

yang tidak hanya memiliki satu loyalitas terhadap satu bank seperti perbankan 

syariah, melainkan bank lain seperti pada bank konvensional dengan tujuan 

menguntungkan bagi nasabah sendiri. Alasan utama nasabah memiliki 

preferensi terhadap perbankan syariah adalah faktor pengetahuan mengenai 

religiusitas, keuntungan, nisbah bagi hasil dan biaya administrasi. Sedangkan 

nasabah yang memiliki preferensi terhadap dual perbankan disebut nasabah 

mengambang atau floating customers. 

(Cahyani, 2021) pasar nasabah mengambang (floating customers) dalam 

perbankan syariah memiliki potensi yang besar, mencapai hingga Rp. 720 

triliun. Besaran loyalitas nasabah pada bank konvensional yaitu Rp. 240 triliun 

dan loyalis syariah yang hanya sebesar Rp. 10 triliun. Pada perkembangannya 

perbankan syariah tergolong cepat dan memiliki potensi merebut pangsa pasar 

floating customers, Baik dari segmen loyalis syariah, loyalis konvensional. 

Selain itu, penting meningkatkan angka pembiayaan untuk menyeimbangkan 
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angka nasabah bank konvensional yang terpantau lebih tua dari perbankan 

syariah. Terdapat beberapa faktor yang berbeda-beda oleh nasabah 

mengambang (floating customers) dalam memutuskan bertransaksi di lembaga 

keuangan seperti kenyamanan dalam menerima komunikasi yang baik, promosi 

yang menarik, menerima etika yang baik dalam bertransaksi, koneksi kantor 

dan ATM yang luas, faktor-faktor tersebut bersumber dari keputusan yang 

diambil oleh individu dalam. 

Berdasarkan data aset tersebut terdapat nasabah mengambang atau 

(floating customer) dengan preferensi mengutamakan benefit, dan memiliki dua 

pembiayaan baik di perbankan konvensional dan syariah. Maka penting bagi 

perbankan syariah untuk mengembangkan mutu dan strategi pemasaran 

terhadap floating customers, agar meningkatkan keputusan loyalitas nasabah 

terhadap perbankan syariah. Seperti komunikasi dan promosi produk perbankan 

syariah untuk efisiensi yang mengarah pada daya saing industri perbankan 

syariah dengan melibatkan sumber daya manusia yang bermutu, memiliki etika 

komunikasi dalam memasarkan produk perbankan syariah, sehingga 

perusahaan dapat terus bersaing dengan level value-nya di dunia perbankan 

(Cahyani, 2021). 

(Pangestuti, 2014) bahwa teori keputusan merupakan konsep 

pengambilan keputusan berdasarkan alternatif terbaik, dari beberapa alternatif 

yang ada pada saat keadaan yang tidak pasti. Kegunaan teori keputusan untuk 

membantu memecahkan masalah dengan menentukan tindakan yang akan 

dipilih melalui pemilihan berbagai alternatif yang tersedia. Dalam memilih 
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suatu keputusan minimal terdapat dua alternatif yang diberikan dan pengambil 

keputusan harus memilih satu alternatif berdasarkan kriteria tertentu di antara 

alternatif lainnya. 

Namun terdapat suatu tantangan besar yang minim disadari oleh 

Perbankan syariah saat ini ialah meningkatnya intelektual nasabah yang 

dilayani. Biasanya nasabah dengan tingkat intelektual yang tinggi cenderung 

memastikan terlebih dahulu sebelum membeli dan menggunakan produk atau 

jasa tertentu baik dari segi keuntungan, kualitas dan kuantitasnya. Hal tersebut 

guna mengantisipasi timbulnya rasa penyesalan dalam diri nasabah di waktu 

mendatang. Selain meningkatnya intelektual nasabah, tantangan besar lain yang 

perlu mendapat perhatian khususnya di era modern saat ini, ialah bagaimana 

menciptakan dan mempertahankan kepuasan dalam diri nasabah bertransaksi di 

perbankan syariah (Hidayanti & Maula, 2022). 

Seperti pada salah satu kota yang berada di Jawa Timur tepatnya Kota 

Probolinggo dengan preferensi keputusan nasabah terhadap perbankan syariah 

cenderung minim, sebab masyarakat Probolinggo terbiasa dengan hal-hal 

praktis seperti perbankan konvensional yang tidak memiliki banyak akad dan 

produk yang mudah dimengerti. Berdasarkan data perbankan konvensional 

Probolinggo pembiayaan yang dicapai mencapai kurang lebih Rp 2 triliun, 

sedangkan angka aset perbankan syariah Probolinggo sebesar Rp 32 Miliar 

(Zainal, 2018). Oleh karena itu, penting bagi perbankan syariah terus 

mengupayakan kenaikan yang cukup signifikan dari tahun ke tahun untuk 

perkembangan loyalitas nasabah. 
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Adapun beberapa faktor yang merangsang keinginan konsumen 

memilih suatu produk pada perusahaan tertentu, menurut (Kotler, Kotler, & 

Keller, 2009) seperti kualitas suatu produk, menarik tidaknya harga dan 

promosi yang diberikan oleh produsen dalam menyampaikan produk dan 

jasanya, lalu aplikasi distribusi pemasaran yang mempermudah produsen 

mendeskripsikan suatu produk kepada konsumen. 

Kualitas pelayanan menjadikan perbankan syariah sebagai tolak ukur 

kepuasan konsumen floating customers yang bertahan menggunakannya hingga 

menjaga loyalitas terhadap perbankan syariah, walaupun pada sistem perbankan 

syariah hingga saat ini masih memberikan return yang rendah kepada nasabah 

dibandingkan dengan perbankan konvensional (Anshori, 2008). Seperti studi 

kasus Bank Syariah Mandiri KC Palangka Raya yang memiliki tinggi 70% 

angka nasabah mayoritas non muslim dan 30% nasabah muslim, dengan fokus 

pada preferensi nasaban non muslim dengan hasil diantaranya sikap dan 

pelayanan yang baik dan ramah, kelengkapan fasilitas, antrian yang tidak 

banyak seperti bank konvensional dan keuntungan yang didapatkan oleh 

nasabah non muslim. Terlihat jelas pandangan yang menyatakan faktor agama 

bukanlah pertimbangan utama dalam memilih bank syariah sebagai alat 

transaksi, namun yang diharapkan dengan sikap rasionalitas yang dapat 

menguntungkan nasabah dalam bertransaki di suatu perbankan (Sukti & 

Aliansyah, 2017). Oleh sebab itu penting bagi perbankan syariah untuk fokus 

pada penerapan strategi pemasaran yang bermutu untuk nasabah floating 
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customers yang dapat dibidik sebagai penambahan angka nasabah perbankan 

syariah. 

Dijelaskan oleh (Kotler, Kotler, & Keller, 2009) bahwa komunikasi 

pemasaran secara langsung atau tatap muka merupakan tindakan yang bertujuan 

menarik hubungan baik dengan konsumen, untuk mendapatkan respon secara 

langsung, serta mempertahankan loyalitas nasabah lama dengan etika 

komunikasi yang menarik dan tepat. Menurut (Assauri, 2010) ketertarikan 

nasabah yang mendapatkan penjelasan suatu produk perbankan secara tatap 

muka dapat mempengaruhi emosi dan psikologisnya hingga mengerti secara 

detail tiap produk yang dipasarkan oleh produsen. Hal ini dapat menjadikan 

persepsi nasabah memutuskan, mengubah, menggunakan dan membina 

hubungan baik dengan produsen. 

Promosi suatu penjualan merupakan tindakan intensif jangka pendek 

yang difokuskan kepada konsumen untuk mendorong pembelian produk atau 

jasa suatu perusahaan (Kotler, Kotler, & Keller, 2009). Implementasi promosi 

dilaksanakan dengan fokus pada mempengaruhi ketertarikan konsumen 

membeli atau mengkonsumsi produk dan jasa perusahaan, hal ini dilakukan 

dengan pemberian diskon, kontes atau sampel produk. Selain itu, keputusan 

nasabah untuk menabung akan meningkat ketika adanya event promosi 

penjualan yang diberikan oleh Perusahaan dan pemberian souvenir yang 

menarik. Ketertarikan nasabah merupakan hubungan yang didapatkan dari 

upaya komunikasi menyeluruh dari sikap baik dari pihak perusahaan dengan 
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tujuan membangun persepsi, opini, keyakinan dan sikap dari masyarakat 

terhadap perusahaan. 

Etika merupakan suatu tindakan yang memiliki syarat dalam 

implementasinya didampingi oleh moral dan value, dengan upaya mendapatkan 

memberikan pengajaran kebaikan dan feedback yang memuaskan (Qardhawi, 

1997). Dari hasil penelitian  (Yusalina, 2018) bahwa kepuasan nasabah di BPRS 

Amanah Ummah dilatarbelakangi oleh pemasaran yang mengedepankan etika 

dalam tindakannya. Selain itu, prioritas kepuasan nasabah dengan prinsip nilai 

etika yang diterapkan meliputi shiddiq, amanah, fathanah, tabligh dan istiqomah 

dalam perencanaan pemasaran tiap produk, penetapan harga, promosi, 

distribusi dan teknik pemasaran tatap muka di lapangan. 

Dijelaskan oleh (Karim, 2007) dalam bukunya bahwa terdapat tiga 

golongan karakteristik pasar diantaranya pasar loyalis syariah atau hanya mau 

berhubungan dengan lembaga yang berbasis syariah, pasar yang mengambang 

(floating customers) yang berhubungan dengan bank syariah dan konvensional 

dengan landasan pada persepsi, keuntungan dan pelayanan yang baik, lalu pasar 

loyalis konvensional dan syariah atau pasar yang fanatik terhadap seluruh 

perbankan. Dalam penelitian oleh (Tobing, Fathorazzi, & Wulandari, 2016) 

menyatakan bahwa pemerintah memiliki kebijakan dual banking system yang 

nyatanya masih belum terealisasi secara luas, jika hal tersebut dapat ditawarkan 

dalam pemasaran floating customers dapat dijadikan sebagai tolak ukur minat 

nasabah terhadap perbankan syariah. 
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Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik 

melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Komunikasi Pemasaran, Promosi 

dan Etika Pemasaran Perbankan Syariah Terhadap Keputusan 

Bertransaksi Nasabah Floating Customers di Kota Probolinggo Jawa 

Timur” 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan latar belakang, maka berikut rumusan masalah 

penelitian ini: 

1. Bagaimana pengaruh mutu pelayanan Perbankan Syariah Terhadap 

Keputusan Bertransaksi Nasabah Floating Customers di Kota Probolinggo 

Jawa Timur? 

2. Bagaimana pengaruh promosi Perbankan Syariah Terhadap Keputusan 

Bertransaksi Nasabah Floating Customers di Kota Probolinggo Jawa 

Timur? 

3. Bagaimana pengaruh etika pemasaran Perbankan Syariah Terhadap 

Keputusan Bertransaksi Nasabah Floating Customers di Kota Probolinggo 

Jawa Timur? 
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C. Tujuan Penelitian  

Maka terdapat tujuan dan manfaat pada penelitian yang ingin dicapai 

yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh mutu pelayanan Perbankan Syariah terhadap 

keputusan bertransaksi nasabah floating customers di Kota Probolinggo 

Jawa Timur 

2. Untuk mengetahui pengaruh promosi Perbankan Syariah terhadap 

keputusan bertransaksi nasabah floating customers di Kota Probolinggo 

Jawa Timur 

3. Untuk mengetahui pengaruh etika pemasaran perbankan syariah terhadap 

keputusan bertransaksi nasabah floating customers di Kota Probolinggo 

Jawa Timur 

D. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat-manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini, adalah: 

1. Manfaat Teoritis  

Adapun manfaat dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangan berupa pengembangan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan 

ekonomi pemasaran terhadap perbankan syariah  

2. Manfaat Praktis  

a. Akademik  

Untuk pihak akademik, diharapkan penelitian ini menjadi 

perbendaharaan kepustakaan. Selain itu bisa digunakan untuk referensi 

penelitian-penelitian kembali.  
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b. Bagi pemerintah atau pemangku kepentingan terkait 

Memberikan masukan bagi pemerintah atau pemangku kepentingan 

perbankan syariah terkait peningkatan inovatif membangung relasi 

dengan masyarakat melalui pemasaran yang efektif dan efisien. 

c. Penelitian Lanjutan  

Harapan bagi peneliti selanjutnya, dapat dijadikan sebagai referensi 

atau acuan untuk tolak ukur massa yang masih relevan, agar bisa 

dijadikan bahan tambahan dan rujukan pada variabel-variabel lainnya 

oleh peneliti selanjutnya. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan bertujuan untuk memperoleh pemahaman secara 

sistematis dan jelas. Sistematika pembahasan terdiri atas beberapa bagian 

yaitu: 

Bab I : Pendahuluan 

Pendahuluan berisi penjelasan penelitian secara umum meliputi latar belakang 

mengenai persoalan yang akan dikaji oleh peneliti, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat dilakukannya penelitian serta sistematika pembahasan penelitian 

yang menjelaskan isi dari setiap bab. 

Bab II : Landasan Teori dan Pengembangan Hipotesis  

Landasan teori memuat uraian tentang teori dari masing-masing variabel yang 

diteliti penulis. Pada bagian ini terdapat penelitian sebelumnya yang dijadikan 
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acuan serta kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian yang menjelaskan 

secara teoritis hubungan dua variabel yakni dependen dan independen. 

Bab III : Metode Penelitian  

Metode penelitian terdiri atas desain penelitian yang digunakan, sumber data, 

populasi sampel, definisi operasional variabel, metode pengumpulan data serta 

teknik dalam menganalisis data. 

Bab IV : Hasil Analisis Data dan Pembahasan 

Bab ini berisi tentang pembahasan secara umum gambaran objek penelitian, 

analisis dan hasil penelitian yang dimana adalah jawaban dari rumusan 

masalah. 

Bab V : Penutup 

Penutup terdiri atas kesimpulan hasil analisis dari penelitian serta kritik dan 

saran bagi perusahaan atau bagian-bagian yang mempunyai ketertarikan untuk 

penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari hasil analisis data, pengujian hipotesis serta analisis pembahasan 

yang telah dilakukan berkaitan dengan pengaruh dari mutu pelayanan, 

promosi dan etika pemasaran perbankan syariah terhadap keputusan 

bertransaksi oleh nasabah floating  customers, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel mutu pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan 

bertransaksi nasabah floating  customers. Artinya, semakin tinggi mutu 

pelayanan, maka pengambilan keputusan semakin rendah. Oleh karena 

itu, dapat dijelaskan bahwa H1 dalam penelitian ini “Ditolak”. 

2. Variabel promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

bertransaksi nasabah floating  customers. Artinya, semakin tinggi 

tingkat promosi, maka pengambilan keputusan akan semakin tinggi . 

Oleh karena itu, dapat dijelaskan bahwa H2 dalam penelitian ini 

“Diterima”. 

3. Variabel etika pemasaran berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

bertransaksi nasabah floating  customers. Artinya, semakin tinggi etika 

pemasaran, maka pengambilan keputusan akan semakin tinggi . Oleh 

karena itu, dapat dijelaskan bahwa H3 dalam penelitian ini “Diterima”. 
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B. Implikasi 

1. Mutu pelayanan sebagai faktor pembentuk keputusan nasabah tidak 

berpengaruh terhadap keputusan bertransaksi nasabah. Hasil penelitian 

ini dapat dijadikan sebagai acuan bagi pihak-pihak terkait untuk terus 

dapat meningkatkan pelayanan agar dapat membentuk persepsi ideal 

pada diri nasabah, sehingga akan mendorong nasabah untuk terus 

bertransaksi di perbankan syariah.  

2. Promosi sebagai faktor penarik terbentuknya keputusan nasabah 

berpengaruh terhadap keputusan bertransaksi nasabah. Hasil penelitian 

ini dapat dijadikan sebagai acuan bagi pihak-pihak terkait untuk terus 

mempromosikan produk-produk serta layanan yang dapat diberikan 

kepada nasabah dengan cara yang lebih menarik tanpa harus 

menyinggung SARA. Promosi yang menarik akan meningkatkan minat 

nasabah untuk terus bertransaksi di perbankan syariah.  

3. Etika pemasaran sebagai faktor pendorong terbentuknya keputusan 

nasabah berpengaruh terhadap keputusan bertransaksi nasabah. Hasil 

penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan bagi pihak-pihak terkait 

untuk terus menerapkan etika yang baik dalam memasarkan produk-

produknya. Hal ini terutama berkaitan dengan nasabah muslim yang 

sangat mempertimbangkan etika pemasaran yang sesuai dengan 

prinsip-prinsip Islam. 
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C. Keterbatasan penelitian dan saran  

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada 154 sampel yang masih tergolong 

sedikit. Sehingga untuk penelitian selanjutnya, jumlah sampel ini agar 

dapat dikembangkan untuk cakupan wilayah yang lebih luas. 

2. Penelitian ini menggunakan analisis data Partial least square (PLS) 

sehingga untuk penelitian selanjutnya bisa dikembangkan dengan 

metode analisis lain seperti LISREL, AMOS dan lainnya. 

3. Penelitian ini hanya menggunakan 3 jenis variabel independen, oleh 

karena itu penelitian selanjutnya dapat dikembangkan dengan 

menambahkan jenis variabel lain dan penambahan variabel intervening 

maupun moderasi. 
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