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ABSTRAK

Rido Namara, 226101027 Pengaruh Kualitas Layanan dan Pengetahuan terhadap
Keputusan Manabung dan dimediasi Kepercayaan Pada Bank BSI
KCP Belitang Sudirman kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan

Pembimbing I : Dr. Ir. Ririn Harini. M.P
Pembimbing II : Dr. Adi Sismanto, SE., MM

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh Kualitas
Pelayanan (Xi1), dan Pengetahuan (X:), Terhadap Kepercayaan (Z) guna
meningkatkan Keputusan Manabung (Y) pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP
Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan dapat disimpulkan
sebagai berikut : Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh terhadap Kepercayaan (2)
dalam menggunakan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman
Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian
yang dilakukan dengan koefisien jalur sebesar 0.511. Pengetahuan (X;) berpengaruh
terhadap Kepercayaan (Z) dalam menggunakan QRIS BRI pada Bank Syariah
Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan.
Dapat dilihat dari hasil penelitian yang dilakukan yaitu sebesar 0.525. Kepercayaan
(Z) berpengaruh terhadap Keputusan Manabung (Y) dalam menggunakan Tabungan
pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur
Sumatera Selatan. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian yang dilakukan dengan
koefisien sebesar 0,624.

Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh secaran tidak langsung terhadap Keputusan
Manabung (Y) dalam menggunakan Tabungan pada Bank Syariah Indonesia (BSI)
KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan. Hal ini dapat dilihat
dari hasil penelitian yang dilakukan dengan koefisien sebesar 0.563. Pengetahuan
(X2) berpengaruh secara tidak langsung terhadap Keputusan Manabung (Y) dalam
menggunakan tabungan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman
Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan. Hal ini dapat dilihat dari hasil penelitian
yang dilakukan dengan koefisien sebesar 0,633. Kepercayaan (Z) terhadap
Keputusan Manabung (Y) pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman
Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan. Hal ini dapat dilihat dari keofisien B sebesar
0,383 atau 38,3 % dengan taraf signifikan 0,000 < 0,050 maka HO ditolak yang artinya
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap
Keputusan Manabung pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman
Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan. Penelitian ini menggunakan dua
persamaan regresi sebagai berikut: Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Pengetahuan
(X2), Terhadap Kepercayaan (Z) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Pengetahuan (X3),
Terhadap Kepercayaan (2)

dari persamaan di atas apabila terjadi kenaikan satu satuan Kualitas Pelayanan
diikuti kenaikan Kepercayaan sebesar 1.270 dan apabila terjadi kenaikan satu
satuan Pengetahuan akan diikuti kenaikan Kepercayaan sebesar 1.270 Hal ini
menunjukan bahwa semakin tinggi Kualitas Pelayanandan Pengetahuan maka
semakin tinggi pula Kepercayaan dalam menggunakan pada Bank Syariah Indonesia

viii



(BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan. Pengaruh
Kualitas Pelayanan(X1), Pengetahuan (X;), Terhadap Keputusan Manabung (Y) = (Y)

=Z+blX1+b2Xo+el (Y)= 1.270+0.784 X1 + 0.486 X; +el

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Pengetahuan, Kepercayaan dan Keputusan
Manabung



BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perbankan syariah di Indonesia semakin berkembang seiring dengan
berkembangnya pertumbuhan penduduk yang berpenduduk mayoritas beragama
islam. Perbankan syariah menjadi alternatif sistem perbankan yang memiliki
berbagai macam produk dan pelayanan yang beragam akan siklus operasionalnya
serta memiliki kemampuan menghasilkan profit menjadi indikator penting untuk
keberlanjutan entitas bisnis dan untuk mengukur kemampuan bersaing dalam
jangka panjang.

Bank syariah adalah bank yang beroperasi dengan tidak mengandalkan
bunga. Kedudukan bank syariah dengan para nasabahnya adalah sebagai mitra
investor dan pedagang. Pada prinsipnya, Bank Syariah adalah sama dengan
perbankan konvensional, yaitu sebagai instrumen intermediasi yang menerima
dana dari orang-orang yang surplus dana (dalam bentuk penghimpunan dana) dan
menyalurkannya kepada pihak yang membutuhkan (dalam bentuk produk
pelemparan dana). Bank syariah menggunakan berbagai teknik dan metode
investasi, dimana kontrak hubungan investasi antara bank syariah dengan para
nasabahnya disebut dengan istilah pembiayaan.

Dalam perbankan, pembiayaan mempunyai peranan penting terutama untuk
menyalurkan dana kepada masyarakat untuk menghadapi masalah dan atau modal
kerja terutama untuk sektor usaha menengah ke bawah yang mempunyai masalah
permodalan untuk menjalankan kegiatan usahanya guna meningkatkan

pendapatan. Pembiayaan adalah pendanaan yang diberikan oleh suatu pihak



kepada pihak lain untuk mendukung investasi yang telah direncanakan baik
dilakukan sendiri maupun lembaga. Sehingga dengan kata lain, pembiayaan
adalah pendanaan yang dikeluarkan untuk mendukung investasi yang telah
direncanakan.

Pasal 19 ayat satu Undang — Undang Republik Indonesia Nomor 21 Tahun
2008 mengemukakan Kegiatan usaha Bank Umum Syariah diantaranya yaitu
menyalurkan Pembiayaan bagi hasil berdasarkan Akad mudharabah, Akad
musyarakah, atau Akad lain yang tidak bertentangan dengan Prinsip Syariah.
Menyalurkan Pembiayaan berdasarkan Akad murabahah, Akad salam, Akad
istishna’, atau Akad lain yang tidak bertentangan dengan Prinsip Syariah.

Tujuan dari bank-bank islam adalah untuk mempromosikan dan
mengembangkan aplikasi dari prinsip-prinsip islam dan tradisinya ke dalam
transaksi keuangan, perbankan. Penghindaran bunga bank merupakan salah satu
tantangan bagi bank islam. Sebagian ulama meyakini bahwa sebagai pengganti
dari mekanisme bunga, dalam pembiayaan proyek-proyek individual, instrumen
yang paling baik adalah bagi hasil.

Karakteristik sistem perbankan syariah yang beroperasi berdasarkan prinsip
bagi hasil memberikan alternatif sistem perbankan yang saling menguntungkan
bagi masyarakat dan bank, tingkat keuntungan bank ditentukan dari besarnya
keuntungan usaha sesuai dengan prinsip bagi hasil serta menonjolkan aspek
keadilan dalam bertransaksi, investasi yang beretika, mengedepankan nilai-nilai
kebersamaan dan persaudaraan dalam berproduksi, dan menghindari kegiatan

spekulatif dalam bertransaksi keuangan.



Menurut Anshori (2007:87) tabungan adalahbahwa Tabungan adalah
simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan menurut syarat tertentu yang
disepakati anatara Nasabah dan Pihak Bank. Hal ini diperkuat oleh Suwiknyo,
Muhammad (2009:89) yang menyatakan bahwa Tabungan adalah simpanan
pihak ketiga yang penarikan atau pengambilannya dapat dilakukan dengan
menggunakan cek dan bilyet giro, namun dengan mendatangi sendiri unit kerja
kantor bank yang dimaksud atau melalui sarana pengambilan elektronik (kartu
ATM- Automated Teller Machine atau Anjungan Tunai Mandiri dan kartu Debit-
Debit Card).

Menurut Jogiyanto (2019:935), kepercayaan adalah evaluasi seorang
individu setelah memperoleh, mengolah, dan mengumpulkan informasi, yang
kemudian menghasilkan berbagai penilaian dan asumsi. Kepercayaan adalah
kepercayaan seseorang kepada pihak lain dalam hubungan antara kedua belah
pihak setelah mengumpulkan berbagai informasi berdasarkan keyakinan bahwa
salah satu pihak dapat melaksanakan kewajiban yang diharapkan. Dapat
dijelaskan bahwa kepercayaan adalah keyakinan seseorang terhadap sesuatu.
Kepercayaan adalah kemampuan produsen atau penyedia layanan untuk
menjamin keamanan dan kerahasiaan alat yang digunakan oleh konsumen dan
membuat pengguna percaya.

Menurut Colquitt (2018:11) Dalam suatu bisnis kepercayaan pada pengguna
sangat dibutuhkan karena dapat berpengaruh terhadap tingkat keloyalan
pengguna sehingga akan memberikan dampak yang positif bagi apa yang
dirasakan. Dalam suatu perusahaan jasa, konsumen akan memiliki rasa

kepercayaan terhadap perusahaan jika perusahaan tersebut dapat memberikan



kepuasan pada pelanggan nya. Kepuasan pelanggan terletak pada tingkat service
yang diberikan oleh perusahaaan.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah yang diteliti oleh
Adam Maulana (2017) dan Bagja Sumantri (2018) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah. Hal ini bertentangan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Reski Kurniawan (2018) yang
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah.

Pengetahuan konsumen adalah semua informasi yang dimilki konsumen
mengenai berbagai macam produk dan jasa, serta pengetahuan lainnya yang
terkait dengan produk dan jasa tersebut dan informasi yang berhubungan dengan
fungsinya sebagai konsumen” (Mowen and Minor, 2008). Menurut Engel et al.
(2005) membagi pengetahuan konsumen ke dalam tiga jenis pengetahuan yaitu:
“(1) pengetahuan produk, (2) pengetahuan pembelian dan (3) pengetahuan
pemakaian.

Penelitian lain yang dilakukan oleh Wahyuni (2016), menyatakan bahwa
pengetahuan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menjadi nasabah. Sedangkan penelitian lain yang dilakukan oleh Nisitasari
(2015), menunjukkan bahwa variabel motivasi konsumen secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah.
Sedangkan pengetahuan konsumen (Consumer Knowledge) secara parsial
berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah.

Risert Gab diatas Kualitas pelayanan, pengetahuan, Keputusan Manabung

di mediasi kepercayaan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang



Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan. Berdasarkan latar belakang
yang telah dipaparkan di atas adanya masalah factual tersebut, maka teertarik
untuk menelitih : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Pengetahuan Terhadap
Keputusan Manabung di mediasi Kepercayaan Nasabah pada Bank Syariah
Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera

Selatan”.

1.2. Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini dibatasi pada yaitu dibatasi pada
Pelayanan, pengetahuan dan Keputusan menabung serta kepercayaan pada Bank
Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur
Sumatera Selatan, dan sebagai sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan

pengguna jasa Bank (BSI).

1.3. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada research gap bisnis yang telah diuraikan di atas, maka
dapat diperoleh permasalahan-permasalahan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung pada Bank
Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur
Sumatera Selatan.

2. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap Kepercayaan pada Bank Syariah
Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera

Selatan.



. Apakah Pengetahuan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung pada Bank

Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur
Sumatera Selatan.

Apakah Pengetahuan berpengaruh terhadap Kepercayaan pada Bank Syariah
Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera

Selatan.

. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung pada Bank

Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur
Sumatera Selatan.

Apakah pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung secara tidak
langsung kepercayaan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang
Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan.

Apakah pengetahuan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung secara
tidak langsung kepercayaan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang

Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan.

1.4. Tujuan Penelitian

1.

Mengkaji apakah pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung
pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku
Timur Sumatera Selatan.

Mengkaji apakah pelayanan berpengaruh terhadap Kepercayaan pada Bank
Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur

Sumatera Selatan.



3. Mengkaji apakah Pengetahuan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung
pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku
Timur Sumatera Selatan.

4. Mengkaji apakah Pengetahuan berpengaruh terhadap Kepecayaan pada Bank
Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur
Sumatera Selatan.

5. Mengkaji apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung
pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku
Timur Sumatera Selatan.

6. Mengkaji apakah pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung
dimediasi kepercayaan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang
Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan.

7. Mengkaji apakah pengetahuan berpengaruh terhadap Keputusan Manabung
dimediasi kepercayaan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang

Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan.

1.5. Manfaat Penelitian

Kegunaan dari penelitian ini dapat dikemukakan sebagai berikut :

1. Sebagai informasi bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman
Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan mengenai peranan penting dari
Pelayanan, pengetahuan Keputusan Menabung dan kepercayaan konsumen
yang terjadi hal selama ini dan permasalahan dibidang perbankan Bank
Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur

Sumatera Selatan.



2. Sebagai bahan pertimbangan bagi manajemen dalam menyusun rencana
selanjutnya untuk meningkatkan kinerja pada Bank Syariah Indonesia (BSI)
KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku Timur Sumatera Selatan.

3. Sebagai acuan atau bahan pertimbangan bagi penelitian lebih lanjut serta
pengambangan ilmu perbankan.

4. Sebagai bagian pengalaman bagi perbankan di Bidang kepercayaan nasabah
bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Belitang Sudirman Kabupaten Oku

Timur Sumatera Selatan.



