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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi,
relationship marketing dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah
menabung di Bank Syariah Indonesia. Metodologi yang digunakan dalam
penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan
alat analisis SPSS 27. Hasil penelitian menunjukkan variabel Relationship
Marketing tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah, Promosi
berpengaruh terhadap keputusan nasabah, Kualitas Pelayanan berpengaruh
terhadap keputusan nasabah. Penelitian ini diharapkan memberikan
pemahaman tentang faktor-faktor yang memengaruhi keputusan nasabah
untuk menabung di Bank Syariah Indonesia.

Kata Kunci : Promosi, Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan,
Keputusan Nasabah, Bank Syariah Indonesia
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of promotions, relationship
marketing, and service quality on customers' savings decisions at Bank Syariah
Indonesia. The methodology used in this study is a quantitative approach using
SPSS 27 analysis tools. The results indicate that the Relationship Marketing
variable has no effect on customer decisions, while Promotion does, and Service
Quality does. This study is expected to provide an understanding of the factors
influencing customers' savings decisions at Bank Syariah Indonesia.

Keywords: Promotion, Relationship Marketing, Service Quality, Customer
Decisions, Bank Syariah Indonesia.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sejak tahun 1998, sektor perbankan di Indonesia telah ditetapkan
sebagai sistem perbankan ganda. Artinya, perbankan syariah di Indonesia
diakui melalui Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 yang menjadi landasan
hukumnya. Sistem ini berawal dari Undang-Undang No. 7 Tahun 1992,
yang kemudian diubah dengan Undang-Undang No. 10 Tahun 1998.
Perubahan ini memberikan kebebasan yang lebih besar kepada perbankan
syariah dalam menjalankan operasionalnya, dengan tetap mempertahankan
Bank Indonesia sebagai entitas yang bertanggung jawab atas kebijakan
moneter. Secara historis, motivasi utama penerapan perbankan syariah di
Indonesia adalah karena bunga dari bank konvensional dianggap haram
karena termasuk dalam kategori riba, yang dilarang oleh Islam. Lebih lanjut,
dari perspektif ekonomi, risiko bisnis hanya ditanggung oleh satu pihak,
yang merugikan pihak fain karena praktik yang-tidak tepat. Dalam sistem
perbankan syariah, keuntungan dan kerugian didistribusikan berdasarkan
suatu akad yang berlaku bagi kedua belah pihak. Sistem ini juga dikenal
sebagai sistem bagi hasil, yang dianggap lebih adil bagi kedua belah pihak.
(Nugraha, D.,et.al 2023).

Perkembangan industri  perbankan syariah di  Indonesia
menunjukkan tren pertumbuhan yang pesat dalam lima tahun terakhir.
Menurut laporan Otoritas Jasa Keuangan (OJK, 2022), aset perbankan

syariah nasional meningkat dari Rp1.400 triliun pada tahun 2020 menjadi



Rpl.744 triliun pada tahun 2022, dengan rata-rata pertumbuhan
sekitar 12% per tahun. Peningkatan ini menandakan peningkatan
kepercayaan masyarakat terhadap layanan keuangan berbasis syariah,
didukung oleh keunggulan produk yang sesuai dengan prinsip-prinsip Islam
seperti keadilan, transparansi, dan keberlanjutan (Susanto et al., 2021).

Secara spesifik, Bank Syariah Indonesia (BSI), sebagai bank
syariah terbesar di Indonesia, memperlihatkan perkembangan signifikan
dalam hal jumlah nasabah. Data internal BSI tahun 2023 menyebutkan
bahwa jumlah nasabah aktif BSI di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta
mengalami peningkatan pesat dari sekitar 150.000 nasabah pada tahun 2019
menjadi lebih dari 330.000 nasabah pada tahun 2023. Peningkatan ini
menunjukkan adanya potensi pasar yang besar serta keberhasilan strategi
pemasaran dan pelayanan yang dijalankan (Laporan Tahunan BSI, 2023).
Meski demikian, pertumbuhan jumlah nasabah tidak hanya bergantung pada
faktor internal bank saja, melainkan juga dipengaruhi oleh berbagai aspek

seperti promosi, relationship marketing, dan kualitas pelayanan

Di Indonesia, perbankan syariah: saat ini. berkembang pesat
(www.ojk.id). Pendirian Bank Muamalat Indonesia dan Bank Syariah
Mandiri menandai awal mula perbankan syariah di Indonesia. Bank
konvensional kemudian membentuk Unit Usaha Syariah (UUS). Unit Usaha
BNI Syariah, misalnya, didirikan oleh Bank BNI. Unit Usaha BRIS didirikan
oleh Bank BRI. Pada tahun 2019, Bank Syariah Mandiri, Bank BNI Syariah, dan
Bank BRI Syariah bergabung menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) setelah

ekspansi mereka yang pesat. BSI tetap berkomitmen untuk memberikan layanan


http://www.ojk.id/

dan produk terbaik kepada nasabahnya.

BSI berhasil meraih penghargaan The Best Contact Center
Indonesia Award 2024. Pada tahun ini, BSI Contact Center berhasil meraih
16 penghargaan yang terdiri dari 4 Platinum, 5 Gold, 4 Silver, 3 Bronze dari
tiga Kategori Individu, Corporate dan Team Work. Dapat dilihat dari
berbagai penghargaan diatas, Bank Syariah Indonesia berhasil menarik
perhatian di tengah ketatnya persaingan di sektor perbankan syariah.
Meskipun teknologi berperan penting dalam industri perbankan, BSI harus
terus fokus dan menjaga ikatan emosional yang kuat dengan nasabahnya

(Maryamah et.al, 2023).

Dengan menerapkan sistem bagi hasil yang kompetitif, BSI
bertujuan untuk memaksimalkan operasional bisnisnya dan memberikan
layanan terbaik kepada stakeholders. Kepuasan nasabah terhadap layanan,
produk, dan promosi merupakan salah satu faktor psikologis yang
memengaruhi keputusan seseorang untuk menjadi nasabah. Antusiasme dan
keinginan® untuk terus’ menggunakan produk: tabungan di bank tertentu
merupakan tanda-tanda kebahagiaan--ini. Nasabah termotivasi untuk
menabung di-bank-tertentu karena keinginan-ini. Selain itu, penelitian juga
menunjukkan bahwa keputusan nasabah dapat dipengaruhi oleh promoi dan

kualitas layanan (bankbsi.co.id).

Bank syariah harus melakukan promosi sebelum menunjukkan
produknya kepada masyarakat umum. promosi memiliki peran penting
dalam meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap produk bank syariah,

khususnya tabungan. Strategi promosi, baik melalui media massa maupun



digital, dapat meningkatkan minat nasabah dalam menabung di bank syariah
(Hidayat & Zakaria, 2020). Selanjutnya, relationship marketing yang
berfokus membangun hubungan jangka panjang mampu meningkatkan
keputusan dan loyalitas nasabah terhadap bank, yang menjadi faktor kunci
dalam mempertahankan nasabah dan mendorong mereka untuk terus

menabung (Ndubisi & Tiong, 2022).

Selain itu, kualitas pelayanan merupakan aspek yang tak kalah vital.
Zeithaml et al. (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan meliputi
kehandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan tangible yang harus
dipenuhi dan bahkan dilampaui agar memenuhi harapan nasabah. Dalam
bank syariah, kualitas pelayanan tidak hanya berkaitan dengan aspek teknis
saja, tetapi juga berkaitan dengan aspek spiritual dan etika berbasis prinsip
syariah. Pendekatan ini menjadi.daya tarik tersendiri bagi masyarakat yang
menginginkan layanan keuangan yang sesuai dengan nilai-nilai agama

mereka.

Berbagat penelitian® “terkini® " menunjukkan bahwa promosi,
relationship marketing, dan kualitas pelayanan secara-bersamaan memiliki
pengaruh positif terhadap keputusan nasabah untuk menabung maupun
tetap loyal (Rahman & Fauzi, 2022). Namun, studi empiris yang secara
khusus mengkaji pengaruh faktor-faktor tersebut dalam konteks bank
syariah di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta masih terbatas dan perlu

dilakukan penelitian yang lebih spesifik dan kuantitatif.

Dengan karakteristik masyarakat yang religius dan cukup sadar akan

prinsip syariah di Yogyakarta, pemahaman terhadap pengaruh ketiga aspek



tersebut sangat penting untuk meningkatkan strategi pemasaran dan
pelayanan bank syariah ke depannya. Melalui penelitian ini, diharapkan
dapat diperoleh gambaran yang akurat mengenai pengaruh promosi,
relationship marketing, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah
untuk menabung di BSI, serta memberikan rekomendasi strategis bagi
pengelola bank agar mampu bersaing dan meningkatkan kinerja di masa

mendatang.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan terdapat perbedaan hasil,
yaitu pada penelitian Citra Cleo Patra (2019) Menjelaskan bahwa variabel
promosi berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah. temuan yang
dilakukan Olivia Firda Yuanita (2017) ini menghasilkan bahwa variabel
promosi tidak dapat mempengaruhi keputusan nasabah dan penelitian yang
dilakukan oleh Riswan Yunida (2018) , menjelaskan temuan bahwa variabel
relationship marketing berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah.
Sebaliknya, penelitian Desma Erica Maryanti Manic (2018) Menjelaskan
temuantpenelitianitersebut menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh yang
signifikan antara relationship marketing terhadap keputusan nasabah.
kualitas layanan imemiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap
keputusan nasabah (Utari,2019). Hal ini bertolak belakang dengan, kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah (Wahyu Hidayat,
2018).

Berdasarkan uraian permasalahan tersebut, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Promosi, Relationship Marketing dan

Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Menabung di Bank Syariah

(Studi Kasus BSI Daerah Istimewa Yogyakarta)”.



B. Rumusan Masalah

1.

Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan nasabah menabung di
Bank Syariah ?
Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap keputusan

nasabah menabung di Bank Syariah ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah

menabung di Bank Syariah?

C. Tujuan Penulisan

1.

Untuk menganalisis pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah
menabung di Bank Syariah.

Untuk menganalisis pengaruh relationship marketing terhadap
keputusan nasabah menabung di Bank Syariah.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan

nasabah menabung di Bank Syariah.

D. Manfaat Penelitian

1

2.

Bagi Akademisi
Secarateoritis hasil penelitian'menambah dan-menyajikan informasi
mengenai~ pengaruh promosi, relationship” marketing, dan kualitas

pelayanan terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Syariah.
Bagi Praktisi

Secara praktisi hasil penelitian ini dapat berguna bagi berbagai



pihak, sebagai bahan pertimbangan dalam menghadapi dan
memahami masalah tentang pengaruh promosi, relationship
marketing dan kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah
menabung di Bank Syariah.

E. Sistematika Penulisan
BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini menguaraiakan tentang latar belakang masalah, perumusan
masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian serta sistematika
penulisan.

BAB Il : LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA

Bab ini berisi tentang landasan teori yang digunakan sebagai acuan
teori bagi penelitian. Pada bab ini diuraikan mengenai penelitian terdahulu,
landasan teori yang berisi deskripsi dan hubungan antar variabel, kerangka
penelitian dan hipotesis penelitian.

BAB 11l : METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan mengenai jenis variabel penelitian, jenis dan
sumber ; data,, pepulasi, dan.-sampel, definisi operasional, pengujian
instrumen, metode pengumpulan data dan teknik analisis data yang
digunakan.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum atau objek penelitian,
dan pembahasan hasil olah data serta interpretasi terkait pengolahan data
yang telah dilakukan
BAB V PENUTUP

Bab ini merupakan bagian terakhir yang berisi penutup. Dalam bab



ini membahas terkait kesimpulan yang diambil dari hasil penelitian dan
saran-saran atau masukan untuk himbauan kepada para pembaca dan pihak

tertentu.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dalam
penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa tidak semua strategi pemasaran
yang diterapkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) di wilayah Daerah
Istimewa Yogyakarta memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan nasabah untuk menabung. Secara khusus, pendekatan
relationship marketing atau pemasaran berbasis hubungan relasional, yang
seharusnya menjadi kekuatan dalam membangun loyalitas dan kedekatan
emosional dengan nasabah, ternyata tidak menunjukkan pengaruh yang
signifikan dalam mendorong keputusan nasabah untuk memilih BSI sebagai
tempat menabung. Hal ini mungkin disebabkan oleh kurang optimalnya
implementasi strategi tersebut dalam praktik sehari-hari, atau bisa juga
karena nasabah di wilayah ini lebih mempertimbangkan faktor lain dalam
pengambilan keputusan mereka.

Sebaliknya, promosi terbukti memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan nasabah. Hal'ini menunjukkan bahwa upaya BSI dalam
menyampaikan informasi produk, keunggulan layanan, serta berbagai
penawaran melalui media promosi mampu menjangkau dan memengaruhi
persepsi masyarakat untuk memilih BSI sebagai mitra keuangan mereka.
Promosi yang tepat sasaran dan informatif masih menjadi salah satu alat
yang efektif untuk menarik perhatian dan meningkatkan minat masyarakat

terhadap produk-produk perbankan syariah.

84



B.

Selain itu, kualitas pelayanan juga terbukti memiliki pengaruh yang
kuat terhadap keputusan nasabah. Nasabah cenderung mempertimbangkan
kenyamanan, kecepatan, keramahan petugas, dan kemudahan layanan
dalam memilih tempat menabung. Hal ini menegaskan bahwa keberhasilan
bank tidak hanya ditentukan oleh strategi pemasaran, tetapi juga sangat
bergantung pada bagaimana bank mampu memberikan pengalaman
pelayanan yang memuaskan dan konsisten. Dengan temuan-temuan ini, BSI
diharapkan dapat lebih memfokuskan strategi pemasaran dan
pengembangan layanannya pada aspek-aspek yang benar-benar berdampak
terhadap keputusan nasabah, khususnya dalam konteks lokal di wilayah

Yogyakarta.

85

Implikasi Penelitian

1.

Implikasi Praktis

Bank Syariah Indonesia (BSI) di DIY sebaiknya terus mengembangkan
strategi promosi yang kreatif dan informatif, khususnya dengan
mengoptimalkan media sosial dan _kegiatan edukasi keuangan berbasis
syariah. Kolaborasi dengan komunitas lokal dan tokoh masyarakat juga
penting untuk meningkatkan jangkauan-dan kepercayaan produk. Di sisi
lain, kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama dengan menyediakan
layanan yang responsif, ramah, dan sesuai prinsip syariah, didukung oleh
pelatihan staf dan teknologi digital yang memudahkan akses bagi
nasabah. Meskipun relationship marketing biasanya penting, hasil
penelitian menunjukkan pendekatan ini kurang efektif di DIY, oleh
karena itu, BSI perlu mengevaluasi komunikasi dan pendekatan pribadi

yang disesuaikan dengan karakter nasabah yang lebih pragmatis,



86

misalnya melalui program loyalitas yang memberikan manfaat nyata dan

fitur CRM berbasis data.

2. Implikasi Teoritis

Penelitian ini menguatkan teori bahwa promosi dan kualitas pelayanan
adalah dua faktor utama yang memengaruhi keputusan nasabah dalam
konteks perbankan syariah. Namun, temuan bahwa relationship
marketing tidak berpengaruh signifikan berbanding terbalik dengan
asumsi umum dan menunjukkan bahwa efektivitas strategi hubungan
jangka panjang sangat bergantung pada Karakteristik budaya dan
psikologis konsumen di wilayah tertentu. Oleh karena itu, model
pemasaran bank syariah harus disesuaikan dengan konteks lokal,
menempatkan  kualitas pelayanan sebagai pilar utama, dan
mengembangkan pendekatan yang lebih pragmatis dalam membangun
hubungan dengan nasabah. Hasil ini juga mendorong penelitian lebih
lanjut untuk mengeksplorasi variabel lain seperti tingkat kepercayaan,
citra" bank, *dan inovasi- produk' yang ‘relevan dengan kebutuhan
masyarakat setempat.

C. Keterbatasan Penelitian
Meskipun penelitian ini dilakukan secara ilmiah, namun terdapat

beberapa keterbatasan yaitu:

1. Dalam hal penyebaran kuesioner dimana sampel sebanyak 114
responden yang tersebar di 5 Kabupaten Daerah Istimewa
Yogyakarta, peneliti menyadari bahwa sampel tersebut belum
merata dan keterbatasan banyaknya profesi selain mahasiswa yang

bukan nasabah Bank Syariah Indonesia. Karena faktor waktu



D. Saran

kegiatan, mereka juga berpikir secara mendalam ketika memberikan
jawaban, mereka hanya ingin cepat selesai.

Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan dalam penelitian ini
hanya terdiri dari tiga variabel dan satu variabel yang tidak
berpengaruh. Sedangkan masih banyak faktor-faktor lain yang
mempengaruhi keputusan nasabah menabung di Bank Syariah

Indonesia.

Terdapat beberapa rekomendasi atau saran yang perlu disampaikan

oleh peneliti berdasarkan temuan hasil penelitian pada pembahasan bab 1

sampai dengan bab 5 untuk meningkatkan kualitas penelitian. Berikut ini

adalah rekomendasi dan/atau sarannya :

1.

Peneliti hendaknya mengcover populasi yang lebih luas dalam
penelitiannya. Hal ini dapat dicapai dengan membuat sampel yang
lebih besar atau mengcover lebih banyak orang. Hasil penelitian ini
akan lebih kuat dan dapat dijadikan referensi yang lebih terpercaya
bagi perusahaan. Dengan demikian, ‘peneliti selanjutnya diharapkan
dapat ‘memberikan kontribusiyang lebih besar bagi akademisi
maupun praktisi bisnis.

Peneliti selanjutnya hendaknya menggunakan lebih dari sekedar alat
dan variabel yang digunakan dalam proses penelitian ini. Dalam hal
ini, peneliti sangat berharap agar peneliti selanjutnya untuk dapat
mengeksplorasi variabel lain seperti tingkat kepercayaan, citra bank,
dan inovasi produk yang relevan dengan kebutuhan masyarakat

setempat.
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