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ABSTRAK

PENGARUH PELAYANAN DAN ETIKA PEMASARAN ISLAM
TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH MEMILIH PRODUK DAN JASA
PADA BANK SYARIAH INDONESIA KCP RENGAT

DESY MURIYANA
182610274

Tujuan penelitian untuk mengetahui pelayanan dan etika pemasaran Islam
berpengaruh.terhadap keputusan nasabah dalam memilih produk dan jasa pada
Bank Syariah Indonesia:KCP Rengat. Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian field research (penelitian lapangan) dengan menggunakan observasi,
kuesioner dan dekomentasi sebagai alat pengumpulan data. Adapun populasi
dalam penelitian ini yaitu nasabah Bank Syriah Indonesia KCP Rengat sebanyak
8.000 responden. Dalam penelitian ini untuk menentukan jumlah sampel, peneliti
menggunkan .rumus Morgan sehingga didapatkan sampel sebanyak 366
responden. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan
sekunder. Teknik analisa data yang digunakan dalam. penelitian ini adalah uji
instrumen penelitian,uji asumsi klasik, uji hipotesis. Proses penghitungan data
menggunakan:'SPSS for windows 21.0. Hasil' penelitian »\menujukan bahwa
variable pelayanan (XI) sebesar 0,635 tidak berpengaruh signifikan terhadap
keputusan nasabah sedangkan variable etika pemasaran Islam (X2) sebesar 4,182
terdapat pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah. Dari kedua
variabel tersebut yang paling dominan mempengaruhi Kkeputusan nasabah
memilih produk dan jasa adalah etika ‘pemasaran (X2). yang dapat di lihat dari t
hitung 4,182 > t tabel 2.250.

Kata Kunci: Pengaruh Pelayanan, Etika Pemasaran, Keputusan Nasabah
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ABSTRACT

THE EFFECT OF ISLAMIC SERVICES AND MARKETING ETHICS ON
CUSTOMERS' DECISIONS TO CHOOSE PRODUCTS AND SERVICES
AT INDONESIAN SHARIA BANK KCP RENGAT

ﬂlf er of samples,

researchers used Viorgan ’r‘i ) s ple spondents was
obtained. ed in this study are prin Jary data. The data
analysis tec /’ pent test, classical
assumption te ’ is ) - ing data using
SPSS for w e (XI) of 0.635

two variable i geisions to choose
products and Services | ethics i an be seen from t count

4.182 > t table 2
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

untuk menjalank i eNQa nkan ysi seperti lembaga

baitul mal, c g be ari J ak, sedekah, hibah,
f.s)

dan kebutuhan hidup. Hal ini mengic asikan bahwa konsumen tidak hanya
membeli produk atau barangnya saja, akan tetapi yang dibeli adalah manfaat atau
kegunaan dari dari suatu produk maupun jasa. Sifat manusia yangselalu konsumtif
dalam memenuhi segala bentuk keinginan dan kebutuhannya, cenderung tidak
stabil dengan jumlah sumber daya yang tersedia. Dalam menyalurkan segala

bentuk kebutuhan konsumen, keberadaan marketer dan pemasaran sangatlah



penting untuk meregulasi apa yang dibutuhkan oleh calon konsumen yang di
tawarkan oleh individu, kelompok maupun lembaga. Pemasaran dalam arti sempit
sering diartikan sebagai kegiatan menyalurkan atau mendistribusikan barang atau
jasa kepada konsumen. Pengertian pemasaran.dalam arti luas.salah satunya adalah
proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan suatu
kebutuhan dan keinginan mereka dengan menawarkan, menciptakan produk dan
jasa yang bernilai satu sama lain. (Darsono,2017)

Pemasaran merupakan peroses merencanakan dan melaksanakan konsep
penentuan harga, promosi dan distribusi ide (hasil. pemikiran),produk, dan jasa
untuk menciptakan nilai tukar yang dapat memuaskan, baik itu tujuan individu
serta organisasi. Keunikan dalam sebuah sistem etika Islam.ini berlaku untuk
semua atmosfer dan bidang kehidupan manusia. Di dalam etika pemasaran Islam,
hal yang sangat utama adalah,kehalalan, tidak manipulasi, premosi yang jujur, dan
tidak melebih-lebihkan. Prinsip-prinsip Islam dituangkan dalam analisis bauran
pemasaran dinilal sebagai bentuk analisis bauran pemasaran yang sesuai dengan
nilai Islam. Nabi Muhammad SAW sangat menganjurkan umatnya untuk
berbisnis (berdagang), karena berbisnis “dapat menimbulkan kemandirian dan
kesejahteraan bagi keluarga, tanpa tergantung atau menjadi beban orang lain.
Beliau pernah bersabda, “Berdaganglah kamu, sebab dari sepuluh bagian
penghidupan, sembilan di antaranya dihasilkan dari berdagang. Reputasi Nabi
Muhammad SAW sebagai pedagang yang jujur, profesional, dan terpercaya telah

terbina dengan baik sejak usia muda. (Kasmir,2015)
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Selain pemasaran, pelayanan juga sangat berpengaruh di dalam sebuah
bank syariah pelayanan dari seorang teller, nasabah sering kali melihat dan

menilai dari kualitas sistem oprasional di dalam suatu bank sesuai dengan

ing berpacu

yaitu saling

disebuah perbankan, suatu kepuasan nasabah sangat begitu menunjang akan
keberlangsungan dan perkembangan sebuah perusahaan dalam waktu jangka
panjang. Dalam kepuasan nasabah dapat dinilai dari apa yang telah dilihat dan
dirasakan oleh setiap nasabah, baik tanggapan yang bersifat positif dan negatif

terhadap bank syariah.



Bank Syariah adalah sebuah lembaga keuangan bank yang berfungsi
sebagai intermediasi keuangan. Bank yang pelaksanaannya berdasarkan Al-Quran
dan hukum Islam (syariah). Bank syariah dibawah pengawasan oleh dewan
pengawas syariah® sehingga -bank syariah..berjalan" sesuai dengan peraturan
perbankan syariah. Pembentukan sistem syariah berdasarkan adanya larangan
dalam agama Islam untuk meminjamkan atau memungut pinjaman dengan
mengenakan bunga pinjaman (riba), serta larangan untuk berinvestasi pada usaha-
usaha yang bersifat (haram).(Nainggolan,B.2016)

Salah satu lembaga keuangan Bank Syariah yaitu Bank Syariah Indonesia
(BSI), dimana pada tahun 2016 orientasi jasa keuangan atau sering kita dengar
dengan OJK .masih menyiapkan pengembangan keuangan Syariah dengan
membuat struktur peta jalan agar terciptanya perencanaan yang baik dimasa yang
akan datang sejalan dengan waktu yang akan disaingi dengan-kemajuan teknologi.
Pada tahun 2019 otoritas jasa keuangan atau OJK melakukan dorongan terhadap
bank syariah dan unit usaha syariah (UUS) milik pemerintah berkonsolidasi atau
merger perbankan yaitu diantara PT Bank BRI Syariah, PT Bank BNI Syariah, PT
Bank Syariah Mandiri, PT Bank Tabungan Negara (Persero) Thk, dan Unit Usaha
Syariah. Berjalannya waktu pada tanggal 2 Juli 2020 , Mentri Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) Erick Thohir berencana untuk menggabungkan beberapa bank
syariah BUMN vyaitu PT Bank BRI Syariah, PT Bank BNI Syariah, PT Bank
Syariah Mandiri, PT Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kemudian
pemerintah secara resmi mengumumbkan adanya rencana merger bank syariah dari

tiga bank Himbara yaitu PT Bank BRI Syariah, PT Bank BNI Syariah, PT Bank
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Syariah Mandiri pada bulan oktober 2020. Setelah adanya rencana tersebut
konsolidasi bank syariah Himbara menetapkan nama perusahaan hasil merger

menjadi PT Bank Syariah Indonesia Thk Pada 11 Desember 2020. Lalu pada

OJK secara resmi

hasil pra survei yang dilakukan oleh peneliti bahwa jumlah nasabah di Bank
Syariah Indonesia KCP Rengat kurang lebih 8.000 nasabah. Pelayanan yang di
berikan oleh Bank Syariah Indonesia KCP Rengat tersebut sesuai dengan Standart
Oprasional Procedural (SOP) yang berlaku, serta etika pemasaran sudah sesuai
dengan syariat Islam sehingga nasabah mengambil produk dan jasa di Bank

Syariah Indonesia KCP Rengat. Dengan adanya wawancara bersama nasabah
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Bank Syariah Indonesia KCP Rengat mengenai pelayanan dan etika pemasaran
Islam bahwa. Bank Syariah Indonesia KCP Rengat memberikan pelayanan yang

sesuai bank pada umumnya seperti tersenyum saat melayani, melayani dengan

syariah harus.bersifa erdaj harar, dan maysir.

Kemudian, me % 5 adils profesional dalam

yang berjudul “Peng Q‘ a'Pemasaran Islam Terhadap
Keputusan Nasabah Me ‘ ! . ada Bank Syariah Indonesia
KCP Rengat ”
B. Rumusan Masalah
1. Apakah Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam
memilih produk dan jasa pada Bank Syariah Indonesia KCP Rengat ?

2. Apakah Etika Pemasaran Islam berpengaruh terhadap keputusan nasabah
dalam memilih produk dan jasa pada Bank Syariah Indonesia KCP

Rengat?
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3. Apakah Pelayanan dan Etika Pemasaran Islam berpengaruh terhadap

keputusan nasabah dalam meemilih produk dan jasa pada Bank Syariah
Indonesia KCP Rengat.?

C. Tujuan Penelitian

a.

Penelitian ini dapat memberikan wawasan dan meningkatkan ilmu
pengetahuan bagi pengembangan teori mengenai pengaruh keputusan
nasabah memilih produk dan jasa pada Bank Syariah..

Memberikan suata pengetahuan mengenai ilmu ekonomi syariah
khususnya dalam perbankan syariah dalam memahami keputusan

nasabah dalam memilih produk dan jasa.
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E. Sistematika Penulis

Adapun sistematika penyusun penelitian ini adalah:

BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang Gambaran umum lokasi penelitian,
Gambaran Responden Penelitian, Deskripsi Penelitian, Pembahasan

Hasil Penelitian.

BAB V : PENUTUP

Bab ini menguraikan tentang Kesimpulan dan Saran Penelitian.
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BAB 11

LANDASAN TEORI

A. Konsep Teori

perjanjika p dasar ba ada al-Qur’an dan

hadis. Sen ) Sa ya q ':' an_ tic h bertentangan

syariah.

Bank syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentag bank syariah
dan unit usaha, mencakup, kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan
proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Bank syariah berfungsi
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk titipan dan investasi dari

pihak pemilik dana. Fungsi lain ialah menyalurkan dana kepada pihak lain
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yang membutuhkan dana dalam bentuk jual beli maupun kerja sama usaha.

(ismail, 2011)

. Pengertian Pelayana

membentuk
kepuasa : U juga erat kaita ] menciptakan
keuantunga eruse eme as [ an yang diberikan

pelanggan akan

‘&@v at berpengaruh signifikan

i g s

untuk memberi kepuasan p . Pelayanan yang diberikan harus
bermutu atau berkualitas, Misalnya nasabah bank mengharapkan pada saat
berada di bank, mereka tidak harus antri lebih dari lima menit, menemukan
kasir bank yang ramah, teliti dan menguasai seluk beluk pekerjaannya serta
computer bank yang selalu berjalan lancar. Karena pentingnya pelayanan
nasabah, profesionalisme petugas pelayanan nasabah di dalam usaha

perbankan adalah suatu keharusan. Oleh karena itu pihak bank (misalnya
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seksi pelayanan nasabah) perlu mendefenisikan dengan jelas peringkat
pelayanan yang disediakan, dengan demikian para karyawan akan memahami

apa yang harus mereka berikan dan supaya para nasabah mengetahui juga apa

terjadi

atau ha

aktivitas tambahan di luar tugas pokok (job description)yang diberikan
kepada konsumen serta dirasakan baik sebagai penghargaan maupun

penghormatan.”

1. Bentuk-Bentuk Pelayanan
Pelayanan di bagi menjadi berbagai bentuk yaitu: layanan dengan lisan,

layanan dengan tulisan, dan layanan dengan perbuatan.
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a. Layanan dengan lisan

Layanan dengan lisan di berikan oleh petugas-petugas di bidang

hubungan masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi dan bidang-

pekerjaaan.

2. Dasar-Dasar Pelayanan
Berikut ini adalah dasar-dasar pelayanan yang harus di pahami dalam
memberikan sebuah pelayanan yaitu:
a. Cara berpakaian dan berpenampilan yang bersih dan rapi.

b. Harus oercaya diri, bersikap akrap dan harus selalu tersenyum.
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c. Berbicara dengan lembut daan berusaha menyebutkan nama jika sudah
kenal.

d. Bersikap tenang, sopan, hormat, serta tekun dalam mendengarkan setiap

aay

a “Watak atau
Adat Kebia erhadap sistem
nilai yang ika merupakan
suatu upaya proses penilaian

atau pengaje sehingga dapat

SRRt

menentukan K & 3 bih atau lebih buruk,

memenuhi kebutuhan dan keinginaan masyarakat akan suatu produk atau jasa.
Kegaiatan pemasaran yang dilakukan suatu perusahaan memiliki beberapa tujuan
yang hendak di capai, baik tujuan jangaka pendak maupun tujuan jangka panjang.
Dalam jangka pendek biasanya untuk merebut konsumen terutama untuk produk
yang diluncurkan. Sedangkan dalam jangka panjang dilakukan untuk

mempertahankan produk-produk yang sudah ada agar tetap eksis di masyarakat.
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Secara umum pengertian manajeman pemasaran bank adalah:

“Suatu proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian dari kegiatan
menghimpun dana, menyalurkan dana, dan jasa-jasa keuangan”.

Sedangkan etika pemasaran Islam adalah_prinsip=prinsip syariah marketer
yang menjalankan fungsi-fungsi pemasaran Secara Islam, yaitu memiliki
kepribadian spiritual (takwa), jujur. (transparan), berlaku adil dalam bisnis (Al-
Adl), bersikap  melayani,* dan.menepati janji. Dalam {slam, istilah paling dekat
yang berhubungan dengan etika dalam Alquran adalah Khulug. Al-Quran juga
menggunakan  sejumlah istilah lain untuk menggambarkan  konsep tentang
kebaikan:Khair (kebaikan), birr(kebenaran), gist (persamaan), ‘ad! (kesetaraan
dan keadilan), haqq (kebenaran dan kebaikan), ma’ruf (mengetahui dan
menyetujui) dan takwa (ketakwaan). Tindakan terpuji disebut dengan salihat dan
tindakan yang tercela disebut sebagai sayyiat(Dawwabah, 2007).

Dalam khazanah pemikiran®Islam, etika dipahami sebagai akhlak atau
adab yang bertujuan untuk mendidik moralitas manusia. Etika terdapat dalam
materi-materi kandungan ayat-ayat Al-Quran yang sangat luas, dan dikembangkan
dalam pengaruh filsafat “Yunani hingga sufi..Ahmad Amin memberi batasan,
bahwa etika atau akhlak adalah ilmu-yang menjelaskan makna baik dan buruk,
menerangkan apa Yyang seharusnya dilakukan manusia kepada orang lain,
menyatakan tujuan yang harus dituju oleh manusia dalam perbuatan mereka dan
menunjukkan jalan untuk melakukan apa yang harus diperbuat. Etika merupakan
jiwa ekonomi Islam yang membangkitkan kehidupan dalam setiap peraturan dan

syariat. Oleh sebab itu, etika atau akhlak adalah hakikat-hakikat yang menempati
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ruang luas dan mendalam pada akal, hati nurani, dan perasaan seorang muslim.

(Rivai, 2012).

a) Tujuan Pemasaran B

konsumen. Penggunaan konsep gantung kepada perusahaan yang juga
dikaitkan dengan jenis usaha dan tujuan perusahaan yang bersangkutan.
Adapun konsep-konsep yang ada di maksud adalah sebagai berikut:
1. Konsep produksi

Menyatakan bahawa konsumen akan menyukai produk yang tersedia

dan selaras dengan kemampuan mereka dan oleh karenanya manajemen

harus berkonsentrasi pada peningkatan efisiensi produksi dan efesiensi
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distribusi. Konsep ini merupakan salah satu falsafah tertua yang menjadi

penuntun para penjual dan merupakan konsep yang menekankan kepada

volume produksi yang seluas-luasnya dengan harga serendah mungkin.

menyenangi

baik serta
sahaan  harus
. Konsep ini
yang dangkal

g menekankan

iy disay yejepe il udwnyo(]
o
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kegiatan pemasaran di tekankan lebih agresif melalui usaha-usaha promosi
yang gencar.

5.  Konsep pemasaran

Konsep pemasaran menyatakan bahwa kunci untuk mencapai sasaran

organisasi tergantung pada penentuan kebutuhan dan keinginan pasar
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sasaran dan pemberian kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif dan
lebih efisien dari yang di lakukan pesaing.

6. Konsep pemasaran

F 80 0305 6 8 8
_ b
IS 3 855
Artinya : “Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan
yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat)
Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut
Allah” (Qs. Al-ahzab ayat 21).

Rasulullah adalah manusia yang terbaik di segala sisi. Di setiap lini

kehidupan, beliau selalu nomor satu dan paling pantas dijadikan profil
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percontohan untuk urusan agama, kebaikan, dan akhlak dalam melakukan

bisnis.

b. Al- Hadist Rasulullah SAW Bersabhda:

(Surga) bagi
ar, penjamin
walaupun ia
a paling atas bagi

dalam melakukan keputusan pembelian, konsumen akan melalui tahap
pencarian informasi. Jika sumber informasi yang di dapat menyatakan
kepuasan maka hal itu akan menjadi rekomendasi untuk konsumen yang
baru mengambil keputusan pembelian terhadap suatu produk atau jasa yang

Sama.
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Menurut Winardi dalam bukunya Sunyoto (2015:3) perilaku konsumen
dapat dirumuskan sebagai perilaku yang ditunjukkan oleh orang-orang

dalam hal merencanakan, membeli dan menggunakan barang-barang

e

Menurut . % ‘ &

Jerapa. faktor yang mempengaruhi

pembelian konsumen yaitu

a. Faktor Kebudayaan
Budaya adalah nilai dasar, persepsi, keinginan serta tingkah laku yang
dipelajari seseorang dari keluarga dan lembaga penting lainnya.

b. Faktor Sosial

Faktor sosial terbagi dua yaitu:
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1. Kelompok acuan seperti keluarga, teman, tetangga dan rekan kerja

serta kelompok sekunder seperti kelompok keagamaan, profesi dan

asosiasi perdagangan.

3. Dasar Pertimbangan Konsumen Dalam Mengambil Keputusan
Ada beberapa pertimbangan konsumen sebelum mengambil keputusan

yaitu:
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a. Pertimbangan Ekonomis

Pertimbangan secara ekonomis terkait dengan perhitungan nasabah secara

ekonomis atas produk atau jasa yang akan digunakan. Membuat

4. Indikator-Indikator Dalam Keputusan Konsumen
Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur keputusan nasabah
menurut Kotler dan Keller (2008:227) adalah:
a. Pengenalan Masalah
b. Mencari informasi

c. Evaluasi alternative
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d. Keputusan pembelian
e. Perilaku Pasca Pembelian

Ada empat tahap produsen dalam melakukan pembelian terhadap suatu

roduk atau jasa

yang lengkap

Pada tahap ini calon pelanggan sudah mempunyai kemantapan dan keyakinan
yang kuat untuk membeli dan mencoba produk atau jasa yang sudah
ditawarkan.
5. Produk Dan Jasa Perbankan Syariah
a. Pengertian produk

Pengertian produk menurut peneliti yaitu:
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1) Menurut Kotler (1995:508),“Produk merupakan apa saja yang dapat

ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, diperoleh, atau dikonsumsi yang

dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan”.

2) Menurut _«Tjipt 999: e ]l  produk  adalah

3) Me Jan Am ( p alah sesuatu yang
an, untuk dibeli,

keinginan atau

“\‘3\“%

> .. %
<>

kondisi dinamis yang berhubungan dengan barang, jasa, manusia, produk,
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Produk Perbankan syariah di bagi menjadi 3 yaitu:

b. Produk perbankan syriah di bidang penghimpuanan dana (funding).
Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam

bentuk simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan
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atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf kehidupan rakyat
banyak.

1. Giro (Demand Deposit)

A ST

entangan dengan

saat dengan

el ERALN

S

e )
a2
-
=
QD
>
>
<
QD
o
QD
©
=)
=

bukukan. Giro ada dua jenis yaitu. Pertama, giro tidak dibenarkan secara
syariah, yaitu giro yang berdasarkan perhitungan bunga. Kedua, giro yang
dibenarkan secara syariah, yaitu giro yang berdasarkan prinsip mudharabah

dan wadiah.
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2. Deposito (Time Deposit)

Deposito menurut Undang-Undang Perbankan Syariah No. 21 Tahun

2008 adalah investasi dana berdasarkan akad atau akad lain yang tidak

Ul/1Vv/2000,
di benarkan

berdasarkan

iy disay yejepe il udwnyo(]
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prinsip mudharabah. rbankan konvensional yang

nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

memberikan imbalan nerupa bunga bagi nasabah deposan, maka dalam
perbankan syariah imbalan yang diberikan kepada nasabah deposan adalah
bagi hasil(profit sharing) sebesar nisbah yang telah disepakati di awal akad.
3. Tabungan(Saving Deposit)
Tabungan adalah simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan

menurut syarat tertentu yang disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan
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cek, bilyet giro, atau alat lainnya yang dipersamakan dengan itu. Nasabah
jika hendak mengambil simpanannya dapat datang langsung ke bank dengan

membawa buku tabungan, slip penarikan, atau melalui fasilitas ATM.

menu

ditari

itu. (dars

iy disay yejepe il udwnyo(]
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1. Pembaiayaan dengan prinsip jual beli (Ba’i)
Pembiayaan dengan prinsip jual beli ditujukan untuk memliki barang
dan keuntungan bank telah ditentukan di depan dan menjadi bagian harga
atas barang atau jasa yang dijual. Barang yang diperjual belikan dapat

berupa konsumtif ataupun barang produktif. Akad yang di perguanakan
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dalam produk jual beli ini adalah sebagai berikut. Akad yang di

pergunakan dalam produk jual beli ini adalah sebagai berikut:

a) . Pembiayaan Murabahah

secara pasti. (karim, 2011)
c) Istishna

Transaksi bai’ Al-Istishna merupakan kontrak penjualan antara
pembeli dan pembuat barang (Antonio,2001). Dalam kontrak ini pembuat
barang menerima pesanan dari pembeli. Pembuat barang lalu berusaha

melalui orang lain untuk membuat atau membeli barang menurut
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spesifikasi yang telah disepakati dan menjualnya kepada pembeli akhir.
(Suma, 2017)

1. Pembiayaan dengan prinsip sewa (ijarah)

dasarnya prinsip ijarah sama saja dengan prinsip jual beli, tapi

perbedaannya terletak pada objek transaksinya. Bila jual beli transaksinya

adalah barang, pada ijarah objek transaksinya adalah jasa. (karim, 2011)
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2. Pembiayaan dengan prinsip Bagi Hasil (Syirkah)

Pembiayaan dengan prinsip bagi hasil digunakan untuk usaha kerja

sama yang ditujukan untuk mendapat barang dan jasa sekaligus, ketika

kakinya dalam menjalankan usaha. Mudharabah adalah kerja sama antara
dua orang atau lebih, pengelola modal (shahibul mal) mempesrcayakan
sejumlah modal kepada pengelola (mudharib) dengan perjanjian
pembagian keuntungan (Antonio,2001).

Berdasarkan fatwa DSN-MUI No. 07/DSN-MUI/1VV/2000, bank

syariah dapat memperbolehkan untuk melakukan pembiayaan mudharabah
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(giradh). Sebagaimana diketahui bahwa bank sebagai penyedia dana
menanggung semua kerugian akibat dari mudharabah  ecuali jika

mudhorib  (nasabah) melakukan kesalahan yang disengaja, lalai, atau

timbul, bank perlu
kebenaran transaksi antara yang memindahkan piutang dengan yang
berutang.
b) Rahn (Gadai)
Tujuan akad rahn adalah untuk memberikan jaminan pembayaran
kembali kepada bank dalam memberikan pembiayaan. Barang yang

digadaikan wajib memenuhi kriteria :
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1. Milik nasabah sendiri

2. Jelas ukuran, sifat, dan nilainya ditentukan berdasarkan nilai rill pasar.

3. Dapat dikuasai namun tidak boleh dimanfaatkan oleh pihak bank.

telah disepakati bersama.
d) Wakalah (Perwkilan)
Wakalah atau wikalah berarti penyerahan, pendelegasian, atau
pemberian mandate (Antonio,2001). Dalam bahasa arab, hal ini dapat
dipahami sebagai at-tafwid. Aan tetapi, yang dimaksud sebagai al-wakalah

karena manusia kemampuan atau kesempatan untuk menyelesaikan segala
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urusannya sendiri. Pada suatu waktu, seseorang perlu mendelegasikan suatu
pekerjaan kepada orang lain untuk mewakili dirinya.

Aplikasi wakalah dalam penyaluran dana di perbankan terjadi apabila

nasbah mem : S ili dirinya melakukan
SRy .

e) Kafalah( - ‘

o i al '

a, 2017)

d. Produ

(Penghubungan)
antara piha kekurangan dana
(Deficit of fu pagai pelayanan jasa
perbankan kepade ’a ‘ pat.imbalan berupa sewa atau

keuntungan. Jasa perba
2017)
1. Sharf (Jual Beli Valuta Asing)
Pada prinsipnya, jual beli valuta asing sejalan dengan prinsip sharf
(Karim,2004). Jual beli mata uang yang tidak sejenis ini harus dilakukan

pada waktu yang sama (Spot). Bank mengambil keuntungan dari jual beli
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valuta asing ini. Prinsip ini dipraktikkan pada bank syariah devisa yang

memiliki izin untuk melakukan jual beli valuta asing. (Suma, 2017)

2. ljarah (Sewa)

5. Rahn (Gadai)
Salah satu jasa pelayanan yang dapat diberikan oleh lembaga
keuangan syariah adalah rahn. Dalam fatwa DSN-MUI NO.25/DSN-
MUI/111/2002 tentang rahn dijelaskan bahwa murtahin (penerima barang)
mempunyai hak untuk menahan marhun (barang) sampai semua utang

rahin (yang menyerahkan barang) dilunasi. Pada perinsipnya marhun
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tidak boleh dimanfaatkan oleh murtahin kecuali seizing rahin , dengan

tidak mengurangi nilai marhun dan pemanfaatannya sekedar pengganti

biaya pemeliharaan dan perawatan. (suwiknyo, 2010)

ﬂ Jan shadakah.

prinsip gardh

entuan bahwa

=4
g
v
&
¢
g
 k

Digunakan untuk menjamin pembayaran suatu kewajiban

pembayaran. Bank syari’ah dapat mempersyaratkan nasabah untuk
mendapatkan sejumlah dana untuk fasilitas ini sebagai rahn. Bank
syari’ah dapat menerima dana tersebut dengan prinsip wadiah.

(suwiknyo, 2010)
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Tabel 1: Penelitian Relevan.

35

Nama

No Penelitian

1
' |
‘l
A\
- ﬁ'w‘

W
S

Pekanbaru

Persamaan Dan
Perbedaan

Persamaan terdapat
ada produk, jasa
) keputusan
asabah dalam
engambil
keputusan.
Perbedaannya
penelitian dari
Rizga
Ramadhaning Tyas

tidak menjelaskan

produk tersebut.

Persamaannya
membahas tentang
keputusan nasabah.
Berbedaannya
penelitian  saudari
Rahma Disa Putri
membahas tentang
Margin.
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0“_

\\\“
ﬁ - \k

=+

N

4

sl

ter

penelitian
Karbala

tentang

pemasaran.

menonjolkan

Nama Persamaan Dan

No | Penelitian Judul Hasil Penelitian Perbedaan

(Tahun)

3 Ali  Husein | Pengaruh Etika | Tidak adanya pengaruh | Persamaan nya
Karbala Pemasaran yang signifikan antara | terletak pada
(2018) am  Terhadap | variable pengeruh etika

ar ejuj pemasaran  Islam

hadap keputusan

jasa

euangan syari’ah.
Perbedaannya

di
milik

saudara Ali Husein

lebih

etika

Tabel 2 : Konsep Oper el Penelitian
Konsep Variabel Indikator
Pengaruh Pelayanan dan | Pelayanan (X1) 1. Layanan dengan lisan
Etika Pemasaran  Islam 2. Layanan dengan
terhadap keputusan nasabah tulisan
memilih produk dan jasa 3. Layanan dengan
pada Bank Syariah Indonesia perbuatan
KCP Rengat. (Hayat,2017)
Etika Pemasaran | 1. Konsep produksi
Islam (X2) 2. Konsep produk
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Konsep Variabel Indikator

3. Konsep penjualan
4. Konsep pemasaran
5. Konsep pemasaran

¢

)
%

TS

.‘ |\‘ ‘%\ D |

D. Kerang

—

san Nasabah
ih Produk dan
Jasa.(Y)

E. Hipotesis penelitian
Hipotesis dalam penelitian ini adalah:
1. Pengaruh Pelayanan terhadap keputusan nasabah
Ha : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Pelayanan terhadap
keputusana nasabah memilih produk dan jasa pada Bank Syariah

Indonesia KCP Rengat.
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Ho : Tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan

terhadap keputusan nasabah memilih produk dan jasa pada Bank

Syariah Indonesia KCP Rengat.

A ET )
8
S
oY)
5
g

IR AL AN AT
g

dapa keputusan

ARNNAQ G

Pelayanan dan Etika

dan jasa pada Bank Syariah Indonesia KCP Rengat.
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METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

menghasilkan
penemuan-pene / pat - dicapai (c an  menggunakan
prosedur-pr ntitatif. Pendekatan
kuantitatif ang mempunyai
karakteristik amakan sebagai

variable. Dal antara variabel-

S )
AR
e
“>

variabel dianal
Menurut K

dan Kuantitatif, me cuantita if adalah suatu proses

LI\ 2

menemukan pengetahuan yang data verupa angka sebagai alat

menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui.

B. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Bank Syariah Indonesia KCP Rengat yang

berlokasi di JI. Sultan No. 50, Kampung Besar, Indragiri Hulu, Riau.

39



40

2. Waktu Penelitian
Adapun waktu penelitian ini bulan Februari 2022 sampai Juni 2022

dapat dilihat dari_tabel 4 sebagai.berikut:

Tabel 3: Waktu Penelitian

No | Jenis Kegiatan BULAN DAN MINGGU KE

Februari | Maret April Mei Juni

2 o ) S 2| 3

1. | Persiapan
Penelitian

2. | Pengumpulan
Data Penelitian

3. | Pengolahan dan
Analisis Data
Penelitian
4. | Penulisan
Laporan
Penelitian
Sumber : Data Olahan

C. Subjek dan Objek Penelitian
Adapun subjek dalam penelitian ini yaitu:
1. Subjek Penelitian
Adapun yang menjadi subjek penelitian ini adalah nasabah Bank
Syariah Indonsia KCP Rengat.
2. Objek Penelitian
Objek penelitian ini adalah Pengaruh Pelayanan dan Etika Pemasaran
Islam Terhadap Keputusan Nasabah Memilih Produk dan Jasa Pada Bank

Syariah Indonesia KCP Rengat.
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D. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Jumlah populasi penelitian ini sebesar 8.000 nasabah. Data ini diproleh dari

n=

n=

d*(N-1) + X?P(1-P)

(3,84)( 8,000)(0,5)(1-0,5)

(0,05)2 (8.000-1) + (3,84)(0,5) (1-0,5)

(15,360) (0,5)

19,9975 + 0,96
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7,680
n= —————— =366,455927 =366
20,9575

Dari perhitungan sampel maka peneliti mengambil jumlah sampel 366

g digunakan

data pertama

ber data kedua

(Sugiyono,2011):

1. Observasi
Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang
tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis.

2. Kuesioner (Angket)
Angket adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi kesepakatan pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada para

personden untuk dijawab.
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Kuesioner diberikan kepada nasabah di Bank Syari’ah Indonesia

sebanyak 366 orang. Dengan menggunakan scoring likert, yaitu:

Nilai 5 = sangat setuju

erupa data-data

erta  pemikiran

pun dokumen,

mencatat, dan

G.Teknik P lol Q
eknik Pengelolaa “““

Teknik Pengelolaan Da bang, menyaring, mengatur dan
dan mengkKlarifikasi. Pengolahan data ialah memilih secara hati-hati,
menggolongkan, menyusun dan mengatur data yang relevan yang berkaitan
dengan masalah yang diteliti. Langkah-langkah yang harus diteliti dalam proses

pengolahan data menurut Muhammad (2004:91) adalah:
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1. Pemeriksaan (Editing)
Yaitu pembenaran apakah data yang terkumpul melalui observasi,

wawancara dan kuisioner sudah lengkap, relevan dan jelas yang kemudian

dan

Analisis data ialah proses mencari dan menyusun secara berurutan data
yang diproleh dari hasil observasi, wawancara dan kuesioner sehingga dapat

mudah dipahami dan dapat diberitahukan kepada orang lain.
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1. Uji Instrumen Peneliti

Untuk mendapatkan hasil penelitian yang baik maka sebelum

melakukan uji statistik, harus dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji

Sugiyono (2010:40) suatu kuisinoner dikatakan realiabel atau handal jika
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari
waktu ke waktu.

Pengukuran reliabilitas yang akan digunakan dalam penelitian ini

menggunakan alat analisis Statistical Package for Social Science (SPSS),
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yakni dengan uji statistik Cronbach Alpha. Menurut Gozali (2015:129)
suatu variabel dinyatakan reliabel jika nilai Cronbach alpha > 0,60.

2. Asumsi Klasik

regresi linier. Untuk mendeteksi multikoleniaritas jika nilai Variance
Inflation Factor (VIF) tidak > 10 maka model terbebas dari
multikoleniaritas.

d. Uji Heteroskedasitas

Heteroskedasitas merupakan pengujian yang menilai apakah ada

perbedaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model
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regresi linear. Jika asumsi heteroskedasitas tidak tercukupi maka model

regresi dinyatakan tidak valid.

. Uji Koefisien Determinasi (R2)

= konstanta dari persamaan regresi

B1,2,3 = koefisien dari variabel independen 1,2,3
X 1,23 =variabel independen 1,2,3
€ = Residual atau prediction error
Analisis regresi linear berganda ini akan menggunakan program

SPSS 21.



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

48

3. Uji Hipotesis
Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini ada tiga yaitu, uji t

(parsial) dan uji f (simultan)

Ho diterima
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

1. Sejarah B esia

a matkan di
jalan \\"N Aﬁmsw f?@ tan Rengat,
Kabup iri sﬁ lumnya Bank
Syariah smikan n September
Tahun 2 i' ir ang menjabat pada
saat itu . élnH ini _

Den m ; sgzifi. gr Wal_(tu Bulan Februari
Tahun 2 yar i secara umum oleh
Presiden ait L da nya di wilayah
Rengat, K Ku uN ER n pemilihan dari
penggabunga 'i . i emberikan dampak
dan perkembang g rmudah pengembangan
dari satu pintu dengan v isiya . Bank tersebut yaitu terdiri dari

BRI Syariah, BNI Syariah, dan Mandiri Syariah memiliki kinerja dan rekam
jejak yang selama ini dikenal baik oleh masyarakat.

Keberadaan Bank Syariah Indonesia KCP Rengat menjadi salah satu solusi
serta wadah bagi masyarakat Indragiri Hulu, sebab Bank Syariah Indonesia
KCP Rengat menerapkan prinsip-prinsip syariat islam dalam transaksinya,

Bank Syariah Indonesia KCP Rengat dapat membantu semua para pelaku

49
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usaha kecil dalam mengembangkan usahanya, dapat mempekerjakan sumber
daya manusia lokal dan nasabah yang ada di Bank Syariah Indonesia KCP

Rengat tidak hanya kaum muslim namun banyak juga dari nonmuslim,

para pemegang

esia (ROE 18%) dan

masyarakat serta berkomitmen pada pengembangan karyawan dengan
budaya berbasis kinerja.
3. Produk dan Jasa Bank Syariah Indonesia
a. Pendanaan
1) BSI Tabungan Easy Wadiah

2) BSI Tabungan Easy Mudharabah
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3) BSI Tabungan Bisnis

4) BSI Tabungan Haji

5) BSI Tabungan Payroll

1) BSI Debit
2) BSI Sentra Bayar

3) BSI Mobile

4) BSI Internet Banking
5) BSI Electronic Payroll

6) BSI L/C

51
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7) Jual Beli Valuta Asing

8) Bank Garansi

9) Western Union

2\

2
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B. Gambaran Responden Penelitian
Populasi pada penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia KCP

Rengat, dimana jumlah nasabah dari bulan desember Jumlah populasi penelitian

1. Usia
Tabel

(D

-]

=l
SI5|S

<20 tahun sebanyak 60 orang © persentase 16,39%, responden yang
berusia 21-30 tahun sebanyak 200 orang dengan persentase 54,64%, responden
yang berusia 31-40 tahun sebanyak 72 orang dengan persentase 19,68% dan

responden yang berusia >40 tahun 34 orang dengan persentase 9,29%.
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2. Jenis Kelamin

Tabel 5 : Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
Laki-laki 162 44.27%
Perempu 204 5,73%
T 0
Su
ot S
laki-la 1620 s&“&6be
respond sebesar 55,73%.
3. Peke
Tabel 6: k esp , ]
umla ond tase
ta . %
il 3 - %
Kar 7%
%
P 8%
Ma 93%
t 0%
Sumber:
Dari tab

sebanyak 44 orang

n

orang dengan persentase 9,

orang dengan persentase 55,47%, responden PNS sebanyak 8 orang dengan
persentase 2,19%, responden Pensiunan sebanyak 16 oarang dengan jumlah

persentase 4,38% dan response mahasiswa/l sebanyak 62 orang dengan

persentase 16,93%.

esponden wiraswasta
ponden IRT sebanyak 33

Karyawan Swasta sebanyak 203

responden

o dan jumlah
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4. Pendidikan terakhir
Tabel 7: Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan terakhir

Pendidikan terakhir Jumlah Responden Persentase
D3/S1/S2 83 22,68%

76,22%

1,10%

%, dan jumlah

ase sebesar 1,10%.

Sesuai dengan umusan model yang telah

dikemukakan serta kepentingan pengujian hipotesis maka teknik analisis data di
ukur menggunakan bantuan program SPSS 21.
1. Uji Instrument Penelitian
a. Uji Validitas

Validitas adalah uji yang digunakan untuk menunjukkan tingkat-tingkat

kevalidan suatu instrument. Validitas suatu instrument menunjukkan
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seberapa jauh instrument itu benar-benar mampu mengukur objek-objek

yang akan diukur. Mengukur validitas dapat dilakukan dengan melakukan

korelasi antar skor butir pertanyaan dengan skor variabel. Dalam

penelitia

va

Ta

(Y)

Keputus

S

dilaku

_ %@*@mm mﬂ””’%%

Sumber : Data olahan

korelasi bivariate

SS. Suatu

takan tidak

itas.

ngan
lid
lid
alid
alid
alid
alid
alid
Valid
Valid
Valid
Valid

Valid

6 116

Valid

0.116

Valid

Berdasarkan tabel hasil uji validitas dengan metode Kkorelasi

bivariate pearson (product moment) menjelaskan seluruh instrument dari

setiap variabel dinayatakan valid. Hal ini ditunjukkan oleh nilai t hitung

dari tiap tiap instrument setiap variabel yang lebih besar dari r tabel

N(379)=0,116. Dengan demikian seluruh instrumen diangap mampu

mengukur variabel yang di ukur.
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b. Uji Reabilitas

1
2 Reliabel
3 Reliabel

(X2 dan 0,653 untuk Keputusan na . Nilai cronbach's alpha dari setiap
variabel lebih besar dari 0,6 sehingga dinyatakan reliabilitas terpenuhi.
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas Data

Normalitas data dalam penelitian dapat dilihat dengan cara

memperhatikan titik-titik pada normal P-plot of Regression Standardized
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Residual dari variabel terikat. Adapun hasil output SPSS versi 21 untuk uji

normalitas dapat dilihat pada gambar berikut:

linier sederhana adalah: (Misbahuddin dan Igbal Hasan, 2013 : 68-69)

Y =a+bX
Keterangan:
Y = Variabel terikat (variable yang diduga)
a= Konstanta

b = Koefisien regresi
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X = Variabel bebas

Tabel 10: Hasil Uji Regresi Linier Berganda

a. Konstanta sebesar 2.71 skan jika pelayanan (X1) dan etika
pemasaran (X2) adalah 0 maka Keputusan nasabah (Y) memiliki nilai
sebesar 2.715.

b. Nilai Bl1= -0,020 menjelaskan bahwa jika variabel pelayanan (X1)
ditingkatkan satu satuan maka nilai Y akan bertambah sebesar -0,020.

c. Nilai B2=0,299 menjelaskan bahwa apabila variabel 0,299 (X2)

ditingkatkan satu satuan maka nilai Y akan bertambah sebesar 0,299.
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3. Uji Hipotesis

a. Uji Parsial (T)

Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji parsial

jadi, t tabel =10,05/2 (n-2)
=10,025 (366-2)
=T 0,025 (364)

=2.250



Tabel 11: Hasil Uji T

Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2 /18 .299 9.064 .000
Pelayanan -.020 .041 -.025 -.475 .635
Etika .299 .072 221 4.182 .000
Pemasaran

Sumber : Data Olahan SPSS 2022

Dari gambar diatas dapat diketahui :

61

1. Signifikansi untuk pengaruh X1 terhadap Y adalah sebesar 0,635 > 0,05

dan nilai t hitung 0,475 <t tabel 2.250 sehingga dapat disimpulkan

bahwa Ho diterima yang berarti bahwa variabel kualitas pelayanan tidak

terdapat pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah memilih

produk dan jasa pada Bank Syariah Indonesia KCP Rengat.

2. Signifikansi untuk pengaruh X2-terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 0,05

dan nilai t hitung 4,182 > t tabel 2.250 sehingga dapat disimpulkan

bahwa Ho ditolak yang berarti bahwa variabel kualitas pelayanan

berpengaruh positif signifikan terhadap terhadap keputusan nasabah

memilih produk dan jasa pada Bank Syariah Indonesia KCP Rengat.

b. Uji simultan F

Uji-F bertujuan untuk menguji seberapa besar pengarih variabel

independen secara bersama sama terhadap variabel dependent. Kriteria

pengujiannya adalah jika, Fnitung lebih besar Franer maka HO ditolak dan Ha

diterima artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas

secara simultan terhadap variabel terika.
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Tabel 12: Hasil Uji F

ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square

F Sig.

Regression

b. Predicto ﬁg‘ﬁrmga 'g%ﬁq
al an )

Sumber ;

sebesar 8,917 de F pembile : out. 3¢ al F tabel untuk df
pembilang 2 da penyebut 3 ah 2,39 o itung > F tabel
dengan de ;
pengaruh po i ays . an secara bersama-

j ’ da bank syariah
' 4
Pard

Ly

<F

sama terhada

(Y). Adapun hasil uji koefisien determinasi dapat dilihat pada gambar

berikut :



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

63

Tabel 13: Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model

dalam sebuah peruse e‘ Y perikan oleh perusahaan
memberikan nilai yang leb . yasaan kepada nasabah.
Sedangkan Sari, P.R., Kosim, MA., & Arif, S, (2018) Etika merupakan
merealisasikan nilai dan norma moral melalui proses penilaian atau pengajaran
tentang kebaikan atau keburukan dari pembuatan sehingga dapat menentukan baik
atau buruk, benar atau salah, berakibat lebih atau lebih buruk, pantas atau tidak

pantas suatu tindakan atau perilaku seseorang dalam hidupnya.
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Pelanggan atau nasabah adalah orang-orang yang kegiatannya membeli dan
menggunakan suatu produk, baik barang maupun jasa, secara terus-menerus.

Pelanggan atau nasabah adalah orang-orang yang berhubungan secara langsung

3 ara bersama sama
@ ‘ h.produk dan jasa keuangan
syariah. Sedangkan sisa - pleh variabel-variabel lain yang diteliti

pada peneitian ini.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

0,05 dan

B. Saran
Dari hasil penelitian maka penulis dapat memberikan saran sebagai

berikut:
1. Untuk peneliti selanjutnya, penelitian terhadap Bank Syariah Indonesia KCP

Rengat dapat dilanjutkan untuk disempurnakan dengan menambahkan metode

65
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analisis data, memperbanyak sampel maupun penambahan variabel penelitian,

sehingga bisa menjadikan karya tulis ilmiah yang lebih akurat.

. Bagi Bank Syariah Indonesia KCP Rengat, Pelayanan dan Etika Pemasaran di

‘ J ‘ h terhadap keputusan
‘ Q‘i'ﬁ“ .9@‘ bisa lebih
dant pemasaran, ker ah sehingga
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