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ABSTRAK 

The changes in the banking ~ystem have created a new dimension in the banking 

industry. The difference between Islamic and non-Islamic banks is an Islamic 

sharia 'h principles which not use interest in their operation. lslamic banks face 

strong competition from both Islamic and non-Islamic banks. Hence, it is of 

paramount importance to assess the marketing effectiveness of the Islamic Banks. 

The main purpose of this study is to evaluate the decision making process f?{ 

consumer who had to choose Islamic bank. There are also siY major PWJJOSe of 

this study such as to identify the characteristic of consumer I'ilamic bank, to 

identify the most favorite product of L~·lamic bank, to idenLi)j; motivation f?( 

consumer when they use Islamic bank 's product and etc. The Loots of the analysis 

of this study are frequencies, crosstabs analysis, f actor ana(vsis, mean score 

analysis and also semantic-differential scale. 

Key Words: Islamic Sharia'h banks, consumer behavior, analysis factor 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1 LA TAR BELAKANG MASALAII 

Industri perbankan merupakan industri yanf, berazaskan prinsip kepercayaan. 

Bank sebagai salah satu lembaga layanan jasa keuangan menduduki posisi strategis 

dalan1 perekonomian suatu negara. Perkembangan dunia perbankan dewasa ini begitu 

pesat, hal ini disebabkan munculnya berbagai macam jenis produk dan sistem usaha 

dalan1 berbagai keunggulan kompetitif. Keadaan tersebut menciptakan suatu sistem 

dan pesaing baru dalam dunia perbankan. Dalam situasi seperli ini Bank Umum 

(konvensional) menghadapi persaingan baru dengan kehadiran lembaga keuangan 

ataupun bank non-konvensional. Fenomena ini ditandai dengan pet1umbuhan 

lembaga keuangan dan bank dengan sistem syariah. 

Praktek perbankan syariah di Indonesia dimulai sejak diberlakukannya 

Undang - Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan. Dengan 

diperkenalkannya jenis bank berdasarkan prinsip syariah, maka konsumen mendapat 

suatu alterrtatif baru dalam memilih jasa perbankan. Berdirinya bank syariah 

diharapkan dapat memberi pelayanan jasa pcrbankan kepada masyarakat yang karena 

prinsip agama atau kepercayaan enggan menggunakan jasa - jasa bank konvensional. 

Adapun pemikiran tersebut disebabkan olch adanya pandangan yang menycbutkan 
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(konvl·nsional dan S) ariah) dapat IJIL:rnpengaruhi pL:rilaku cal on nasahah dalam 

menentukan prcll.·rl·nsi m~reka terltadap pemilihan antam kedua tipL: hank tersehut. 

Lebih lanjut. perilaku nasabah terhadap produk perbankan dapat dipengaruhi oleh 

sikap dan pcrscpsi masyarakat tcrhaJap ~araktcristik pcrbankan itu sendiri. 

Pcnditian yang dilakukan olch Dircktorat Pcrhankan Syariah-Bank Indonesia 

bekcrja sama dcngan Instilut Pcrtanian Bogor mcngcmukakan bahwa bcrdirinya 

perbankan dcngan sistcm bagi hasiL didasarkan pada dua alasan utama yaitu pcrtama 

adalah adanya pandangan balnva bunga pada bank konvcnsional hukumnya haram. 

dan kcdua jika dilihat dari aspck ckonomi. pcnycrahan rcs1ko usaha tcrhadap ')alah 

satu pihak dinilai mclanggar norma kcadilan. Adapun pcrkcmhangan lcknologi 

informasi tclah mcmbcrikan kcmudahan hagi masjarakat untuk mcmpcrolch 

infonnasi mcngcnai suatu produk atau jasa. Jial tcrscbut memudahkan masyarakat 

untuk mcngctahui. mcmahami scrta mcmiliki banyak pilihan tcrhadap kcbutuhannya. 

Untuk dapa.t bcrsaing di pasar. bank syariah harus mampu mcmcnuhi kcbu1uhan dan 

kcinginan konsumcn scci.lra lcbih baik dari pcsaingnya. Pcnclilian in1 akan mdakukan 

studi mcngenai proses pcngambilan kcputusan nasabah dalam mcmilih jasa 

perbankan syariah di daerah DKI Jakarta. 
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1.2 PERUMUSAN MASALAII 

Bank syariah memiliki potcnsi pcngcmbangan yang cukup bcsar. Olch scbab 

itu pengkajian lebih lanjut dan mendalam mcngenai bank syariah perlu dilakukan. 

Hal yang perlu dicem1ati antara lain scgmcntasi pasar yang memiliki potensi yang 

baik, produk - produk apa yang diharapkan oleh masyarakat dan faktor - faktor apa 

yang mcmpcngaruhi kcputusan untuk mcmilih lembaga keuangan dan bagaimana 

perilakunya. Hal ini penting dilakukan untuk memutuskan strategi pengembangan 

dan skala pengembangannya di masa yang akan datang. Berdasarkan Jatar belakang 

pennasalahan di atas, maka pokok permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian 

ini adalah: Bagaimana proses pengambilan keputusan nasabah dalam memilih jasa 

per bank an syariah? 

1.3 TUJUAN PENELITIAN 

Adapun tujuan pcnelitian ini adalah antara lain : 

I. Mengetahui profil karakteristik nasabah perbankan syariah di wi layah 

penelitian 

2. Mengetahui produk perbankan syariah berdasarkan akad yang paling diminati 

oleh pengguna jasa perbankan syariah 

3. Mengetahui motivasi nasabah dalam memilihjasa perbankan syariah 

4. Mengetahui sumber - sumber informasi mengenai jasa perbankan syariah yang 

diperolch konsumen 
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5. M\!ngctahui hc:rhagai atrihut yang dipertimbaugkan konsumen dalam memilih 

jasu pcrhankan syariah, krmasuk mcn:k 

dipcrtimhangkan oleh konsuml:n 

men.:k bank syariah yang 

6. Mengctahui tingkal kcpuasan dan penila1an nasabah terhadap pcrbankan 

syariah 

1.4 MAN f. AA T PENELITIAN 

1.4.1 Manfaat Bagi Akademisi 

Adapun mant~mt penelitian hagi kaJangan akndemisi antma lain adalah sehagai 

bahan wacana maupun wawasan pengetahuan mengenai bank syariah serta 

proses pengambilan keputusan nasahah hank syariah dalam memilih jasa 

perhankan. Model penelitian dapat digunakan sebagai (:!Cuan untuk melakukan 

model pcnclitian yang scjcnis di masa yang akan datang. 

1.4.2 Manfaat Bagi Praktisi 

Penelitian ini diharapkan juga dapat menjadi acuan kepada pihak perhank'm 

syariah dalam mengetahui proses pengambilan keputusan yang mempengaruhi 

konsumen dalam memilih jasa perbankan, sehingga kemudian dapat Jisusun 

suatu strategi pemasaran agar dapat survive dan bersaing di industri perbankan 

Indonesia. 
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1.5 SISTEMATIKA PENELITIAN 

1.5.\ Ht\li 1 PEND/\1llJLUAN 
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Mcmhcrikan pcnjdnsan singkat mcngcnai Jatar hcl8kang dan situasi yang akan 

diteliti, permasalahan utama yang diangkat, serta tujuan dan manl~1at penelit ian 

yang dilakukan. 

1.5 .2 BAI3 II LANDASAN PEMIKIRAN TEORETIS 

~vknjelaskan mengenai kerangka teori ) ang berkaitan deng~m topik penelitian, 

basil pcnclitian tcrdahulu tcrl,ait dcngan topik yang rclati r sama, kcrangka 

pemikiran yang dibentuk, serta hipotesis yang diajukan "iebagai dasar utama 

penel it ian. 

1.5.3 BAI3 III TVlETODE PENELITIAN 

Bab ini mengemukakan tentang metode penelitian yang digunakan, termasuk 

profi l responden dan jumlah sum pel, jangka waktu pengumpulan data, h~knik 

pengumpulan data, teknik pengolahan data, serta sifat penelitian. 

1.5.4 BAB IV ANALISIS DAN PEMI3AHASAN 

Berisikan gamharan umum mengenai ohjek penelitian, yaitu protil PT Bank 

Syariah Mandiri yang akan di_jadikan objek penelitian, serta basil analisis 

terhadap data yang telah diolah. Pada akhir bab, basil yang diperoleh akan 

dihandingkan dengan hipotesis yang dikemukakan dan juga dibandingkan 

terhadap hasil penelitian sebelumnya. 
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BAB II 

LANDASAN rfEORI 

2.1 TINJAUAN PUST AKA 

2.1.1 Perbankan Syariah 

Bank syariah adalah bank yang dalam menjalankan usahanya berdasarkan 

kepada prinsip - prinsip hukum atau syariah Islam dengan mengacu kcpada kitab suci 

AI Quran. Bank syariah beroperasi mengikuti ketentuan - ketentuan syariah Islam 

khususnya yang menyangkut tata cara bermuamalat secara Islam antara lain dengan 

menjauhi praktek - praktek yang mengandung unsur - unsur riba2 serta 

mengharamkan bunga3
. Riba adalah .setiap penambahan yang diambil tanpa adanya 

suatu 4 iwad' yang dibenarkan syariah atau penambahan atas harta pokok tanpa 

adanya transaksi bisnis riil. 

2 Berasal dari bahasa Arab yang berarti tambahan (Alziyadah), berkembang (an-numuw), meningkat 

(al-irtifa) dan mcmbcsar (a/- 'u/uw). Riba juga bcrarti pcngambilan tambahan dalam transaksi pi n jam 

meminjam atau tambahan dalam transaksi jual be li yang dilakukan secara batil. 

3 Uang yang dikenakan atau dibayar atas penggunaan uang. 

4 Penyeimbang!pengganti 

9 

Analisis Proses Pengambilan Keputusan..., Rebekka Irnawati, Ma.-IBS, 2008



10 

Prinsip syariah mcnurut Undang - undang Nomor 10 tahun 1998 adalah 

aturan perjanjian bcrdasarkan hukum Islam antara bank dcngan pihak lain untuk 

menyimpan dana dan atau pcmbiayaan kegiatan usaha dan kegiatan lainnya yang 

dinyatakan sesuai dengan syariah~ antara lain pembiayaan berdasarkan prinsip bagi 

hasil (mudharahah), pembiayaan berdasarkan pnns1p penyertaan modal 

(musharakah), prinsip jual bcli barang dcngan mcmperolch keuntungan (murabahah), 

atau pembiayaan barang modal bcrdasarkan prinsip sewa murni tanpa pilihan 

(ijarah), atau dengan adanya pilihan pemindahan kepemilikan atas barang yang 

disewa dari pihak bank oleh pihak lain (ijarah waiqtina) 

2.1.2 Definisi Pemasaran 

Pemasaran (marketing) adalah suatu proses sosial dan manajerial di mana 

individu - individu dan kelompok - kelompok memperoleh hal yang mereka 

perlukan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran produk -- produk dan nilai 

dengan pihak- pihak yang lain (Philip Kotler, 19X8). 

Suatu produk baik yang berupa barang maupun jasa diciptakan untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat, begitu pula dengan produk perbankan yang 

merupakan jasa finansial diciptakan guna menjembatani (intermediary) kebutuhan 

akan aktivitas finansial dan ekonomi masyarakat. 
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2.1.3 Definisi Jasa 

Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak 

pada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud serta tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu (Philip Kotler, 1996). Jasa pada dasam ya merupakan aktivitas -

aktivitas yang tidak nyata yang memberikan keinginan, kepuasan yang tidak perlu 

melekat pada penjualan daripada produk atau jasa lainnya (Stanton, Will iam J, 1991 ). 

Selain itu, jasa adalah berbagai tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu produk 

kepada orang lain yang pada dasarnya tidak dapat dilihat dan tidak menghasilkan hak 

milik terhadap sesuatu. Produksinya dapat berkenaan dengan produk fisik atau tidak 

(Affif, Adi Z, 1994 ). 

2.1.4 Proses Pengambilan Keputusan 

Setiap hari manusia membuat keputusan dalam tiap aspek kehidupannya. Pada 

umumya kcputusan adalah sebuah tindakan dcngan mclakukan proses scleksi dari dua 

atau lebih alternatif pilihan (Schiffman, 1997). Berdasarkan pernyataan tersebut dapat 

digambarkan bahwa untuk membuat suatu keputusan maka altetnatif pilihan harus 

tersedia. Situasi tersebut dapat diilustrasikan ketika seseorang dihadapkan pada 

keadaan dimana dia harus melakukan pcmbelian atau tidak, situasi lainnya ketika 

seseorang harus memilih antara merek X atau merck Y. 
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2.1.4.1 Empat Pandangan Proses Pengambilan Kcputusan 

Schiffrnan. ct al ( 1997) mcngcmukakan empat pandangan terhadap proses 

pengambilan keputusan konsumen diantaranya economic model, passive model, 

cognitive model dan emotional model. 

1. Economic Model 

Model ini melihat konsumen sebagai individu yang melakukan keputusan secara 

rasional dalam sudut pandang ekonomi. Untuk dapat berpcri laku secara rasional 

dalam sudut pandang ekonomi maka seorang konsumen harus sadar dan 

mengetahui segala altematif produk yang tersedia. Kemudian konsumen dituntut 

untuk dapat mengurutkan secara benar tiap altematif berdasarkan manfaat dan 

kelemahan dari produk tersebut. Terakhir, konsumen mengidentifikasikan salah 

satu yang terbaik dari semua altematif yang ada. Economic model memiliki 

beberapa kelemahan diantaranya konsumen memiliki keterbatasan kemampuan 

dan kebiasaan dalam dirinya, sclain itu tcrdapat pula keterbatasan dalam ni lai dan 

tujuan yang diharapkannya serta kcterbatasan pengctahuan yang dimiliki. 

2. Passive Model 

Passive model berlawanan dengan economic model dimana konsumen 

dikarakteristikan sebagai seorang individu yang bersifat pasif. Konsumen 

melalukan keputusan pembclian bukan melalui suatu pemikiran melainkan hanya 

berdasarkan situasi yang sedang terjadi dan terkadang konsumen juga terjebak 
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dalam suatu stratcgi marketing. Kelcmahan model ini adalah tidak disadarinya 

bahwa tcrkadang konsumcn tctap mcmiliki pcranan dahun situasi pcmhclian 

seperti mencari infonnasi tcntang ahcrnatif produk dan mensdcksi produk apa 

yang akan memuaskannya. 

3. Cognitive Model 

Model ini menggambarkan konsumcn scbagai individu yang mudah mencnma 

namun aktif dalam melakukan proses pencarian terhadap produk dan jasa yang 

dapat memenuhi kebutuhan serta memperkaya diri dalam kehidupan. Model ini 

fokus terhadap proses dimana konsumen mencari dan mengevaluasi berbagai 

inforrnasi mengenai suatu produk atau jasa. Konsumen bersikap rasional dan 

menyadari kemampuannya untuk memproses dan mengingat informasi serta 

berbagai ketertarikan dan prioritas mereka. Pada model ini, konsumen tidak dapat 

konsumen tidak dapat rasional apabila dilihat dari sudut pandang ekonomi, namun 

konsumen bekerja keras dan berusaha agar dapat membuat suatu keputusan yang 

tepat. Pencarian infonnasi yang dilakukan oleh konsumen seringkali berhenti 

ketika informasi sudah cukup tersedia. Konsumen sering membangun sebuah jalan 

singkat (heuristics) untuk mempermudah proses pengambilan keputusan. 
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Gambar 2.1 Model Proses Pengambilan Keputusan 
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4. Channels of distribution 

Need Recognition 
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L Family 
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5. Attitudes 

2. Repeat purchase 

Post-purchase evaluation 

Sumber : Schiffman, et at ( 1997) 
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Berdasarkan hagan pengambilan kcputusan di atas, maka dapat dijelaskan penjclasan 

scbagai bcrikut: 

1. Input 

Komponen input pada model pengambi I an keputusan konsumen 

menggambarkan pengaruh eksternal yang menjadi sumber infom1asi bagi konsumen 

mengenai suatu produk. Informasi tcrscbut nantinya akan mempengaruhi cara 

berpikir dan tindakan konsumen. Bagian terpenting dari faktor input adalah 

marketing input yang merupakan usaha dari peru~.ahaan untuk rnengkomunikasikan 

manfaat dari produk atau jasa mereka kepada konsumen. Selain marketing input 

terdapat pula non-tnarketing yaitu sociocultural input yang juga dapat mempengaruhi 

konsumen dalam proses pengambilan keputusan. 

a) Marketing Input 

Aktivitas marketing yang dilakukan perusahaan adalah sebuah kegiatan yang 

bertujuan untuk menjangkau, menginformasikan dan meng~jak konsun1en untuk 

membeli dan menggunakan produk atau jasa tersebut. Aktivitas marketing dalam 

proses pengambilan keputusan konsumen merupakan strategi tnarketing 

perusahaan yang terdiri dari produk itu sendiri, mass media advertising, diret'l 

marketing, personal selling dan usaha promosi lainnya, kebijakan harga dan 

saluran distribusi untuk memudahkan konsumcn dalam mcncmukan produk atau 

jasa. Segala bentuk strategi marketing tersebut mempengaruhi konsun1cn dalam 

tahapan· proses pengambilan kcputusan konsumen. 
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b) Sociocultural Input 

Sociocultural input mcrupakan kcadaan lingkungan scki1ar atau individu -

induvidu yang berada di sckitar konsumcn yang mempcngaruhi proses 

pengambilan keputusan konsumen. Sebagai contoh adalah komentar ternan 

setelah menggunakan suatu produk atau jasa, artikel majalah yang mengulas 

suatu produk atau jasa ataupun penggunaan suatu produk atau jasa oleh salah 

satu anggota keluarga yang berinteraksi dengan konsumen. Pcngaruh daripada 

kelas sosial dan budaya, walaupun tidak tcrlihat namun mcrupakan faktor input 

penting yang dapat mempengaruhi konsumen dalam mengevaluasi serta 

memutuskan untuk menerima atau menolak suatu produk atau jasa. Tidak seperti 

marketing inputs yang selalu mempengaruhi proses pengambilan keputusan 

konsumen agar konsumen ingin membeli atau menggunakan suatu produk atau 

jasa, sociocultural inputs tidak hanya mempengaruhi konsumen untuk dapat 

menerima suatu produk atau jasa namun juga dapat membuat konsumen menolak 

untuk membeli atau menggunakan suatu produk atau jasa. Dapat disimpulkan 

baik marketing inputs maupun sociocultural inputs mempengaruhi dan 

mengarahkan konsumen ke dalam sebuah proses pengambilan keputusan. 

2. Proses 

Komponen proses menggambarkan bagaimana jalan dan cara konsumeN 

dalam membuat kcputusan. Pcngaruh faktor psikologi seperti motivasi, pcrsepsi. 
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pembelajaran dan kcpribadian scrta sikap m1~mpcngaruhi proses pcngambilan 

keputusan konsumcn. Dalam proses pcngambilan keputusan konsumcn, tcrdapat 

bebcrapa langkah yang dijalankan olch sescorang antara Jain konsumcn mcncari 

tahu hal yang saat ini sedang diinginkan atau dibutuhkan . Sesudah mengetahui 

kebutuhan atau keinginan tcrsebut, konsumcn berusaha untuk mencari tahu pilihan 

produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan mereka. Pilihan akan produk dan 

jasa tersebut diperoleh melalui aktivitas pencarian informasi yang dilanjutkan oleh 

evaluasi .terhadap altematif - alternatif yang ada. Adapun tindakan dalam proses 

pengambilan keputusan terbagi ke dalam tiga tahapan yaitu: need recognition, pre -

purchase search dan evaluation ofalternatives 

a) Need Recognition 

Proses pembelian atau penggunaan suatu produk atau jasa dimulai ketika suatu 

kebutuhan mulai dirasakan dan dikenali . Kebutuhan tersebut disebabkan karena 

konsumen merasakan adanya ketidaksesuaian antara keadaan aktual dengan 

keadaan yang diinginkannya. Kctika ketidaksesuaian ini melebihi tingkat atau 

ambang tertentu, maka kebutuhan dikenali. Namun seandainya ketidaksesuaian 

itu berada di bawah tingkat ambang, pengenalan kebutuhan pun tidak. terjadi 

(Engel, Backwell dan Miniard, 1995). 
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infonnasi tcrbagi mcnjadi dua jcnis yaitu sumbcr internal dan cksternal. 

Sumber internal mcrupakan informa<>i yang didapat melalui ingatan akan 

pe~galaman - pengalarnan scscorang di masa yang Ialu. Namun jika informasi 

yang dibutuhkan belum mcmadai atau bahkan tidak tersedia sama sekali, 

maka perlu diadakan pencarian eksternal. 

Scberapa bcsar pcncarian yang dilakukan oleh scseorang tergantung pada 

kekuatan dorongannya, jumlah informasi yang telah dimiliki, kcmudahan 

memperoleh informasi tambahan, nilai yang ia berikan pada informasi 

tambahan dan kepuasan y~g diperoleh dari pencarian tersebut. Pada tahap 

ini, perhatian utama pemasar dititikberatkan pada sumber informasi utarna 

yang akan dicari konsumen. 

Menurut Kotler dan Amstrong ( 1994) sumber - sumber informasi konsumen 

terdiri dari ernpat kelompok, antara lain: 

1. Sumber pribadi 

2. Sumbcr komcrsial 

3. Sumber publik 

4. Sumber eksperimental 

: kel uarga, teman, tetangga, ken alan 

: iklan, tenaga penjual, pedagang 

: media massa, organisasi penilai konsumen 

: pcnanganan, pengujian, penggunaan produk 

Setiap sumber informasi tersebut memberikan fungsi yang berbeda - beda 

dalam mempengaruhi keputusan pcmbelian. Informasi dari sumber komersial 

biasanya menjalankan pemberitahuan dan sumber - sumber pribadi 

menjalankan fungsi pengesahan atau evaluasi. Sumber · sumbcr informasi 
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yang berbcda dapat mcnuntun konsumcn dalam sctiap kcputusan pembelian 

yang berbeda. 

Seberapa besar risiko yang ditcrima konsumen juga mempengaruhi konsumen 

pada tahap pencarian infonnasi. Risiko yang tinggi dalam pembelian suatu 

produk atau jasa menyebabkan konsumen akan melakukan proses pencarian 

informasi dan cvaluasi secara komplck. Scdangkan kctika dalam pembclian 

risiko yang diterima rendah, maka konsumen akan mdakukan proses 

pencarian infonnasi dan cvaluasi sccara simple dan mudah. Adapun risiko -

risiko yang dapat diterima konsumcn ketika memutuskan untuk mcmbeli atau 

menggunakan suatu produk atau jasa an tara lain: 

1.Funclional risk 

2.Financial risk 

Risiko yang terjadi apabila produk atau jasa tidak 

sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan. 

Risiko yang terjadi apabila produk tidak sesum 

dengan biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkannya 

3.Socia/ risk : Risiko yang terjadi ketika penggunaan produk atau 

jasa mengakibatkan terjadinya efek sosial 

4.Phycho/ogica/ risk : Risiko yang terjadi ketika produk berdampak kepada 

sisi psikologi konsumen 

c) Evaluation (~f Alternative . ..,· 

Philip Kotler mengemukakan bahwa konsumcn mcmpcl,\iari merck - merck 

yang tersedia dan ciri - cirinya. lnformasi diperlukan untuk mcngcvaluasi 
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semua altematif yang ada dalam mcnentukan kcputusan pembeliannya ( 1998). 

Setidaknya tcrdapat dua kritcria altcrnatif. Pcrtama adalah manfaat yang 

diperoleh dengan membcli proauk dan kcdua adalah kepuasan yang diharapkan 

(Sutisna. 2001 ). Randall, Ulrich dan Reibstcin mcnegaskan '' ... when evaluating 

a product. consumer takes into account the directly observable attributes of the 

product and the value of brand (1998), Enggel, Blackwell dan Miniard (1995) 

mendefinisikan evaluasi alternatif sebagai proses dimana suatu alternatif pi lihan 

dievaluasi dan dipilih untuk memenuhi kebutuhan konsumcn. Pada tahap ini 

tindakan yang dilakukan konsumen antara lain: 

I. Menentukan kriteria evaluasi yang akan digunkan untuk menilai altematif 

2. Memutuskan altematif mana yang akan dipertimbangkan 

3. Menilai kinerja dari alternatifyang dipertimbangkan 

4. Memilih dan menerapkan kaidah keputusan untuk membuat pilihan akhir 

Untuk memilih alternatif, konsumen menggunakan beberapa kriteria yang 

berbeda seperti nama merek, harga, negara asal produk dan sebagainya. Kriteria 

ini biasanya akan bervariasi scsuai dengan kepentingan relatif konsumen. 

Dengan kriteria - kriteria tersebut konsumen akan menentukan bcbcrapa 

altematif yang salah satunya akan dipilih. Penentuan kritcria evaluasi tcrtentu 

yang akan digunakan olch konsumen selama pengmnbilan keputusan akan 

bergantung pada beberapa faktor, diantaranya pengaruh situasi, kesamaan 
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alternatif - altcrnatif pilihan. motivasi. ketcrlibatan dan pt.!ngetahuan (Engel, 

Blackwell dan Miniard. 1995). 

Setelah menentukan kritcria cvaluasi yang akan digunakan untuk mcnilai 

alternatit~ maka konsumen mcmutuskan altcrnatif yang akan dipcrtimbangkan. 

Tahap ini terdiri dari menel)tukan alternatif - altematif pilihan, menilai 

altematif - alternatif pilihan dan kemudian menyeleksi kaidah - kaidah 

keputusan (Engel, Blackwell dan Miniard, 1995). Penentuan alternatif 

terkadang tergantung pada kemampuan konsumen untuk mengingat informasi -

infonnasi yang bertahan dalam ingatannya. Jika dengan pengetahuan yang 

dimilkinya dirasakan belum mencukupi untuk menilai altematif - altematif 

tersebut tersebut, maka pencarian internal diperlukan untuk membentuk suatu 

penilaian. 

Prosedur yang harus dilakukan untuk membuat pilihan akhir disebut kaidah 

kcputusan. Engel, Blackwell dan Miniard ( 1995) menyatakan bahwa kaidah 

keputusan menggambarkan strategi yang digunakan untuk mengadakan seleksi 

altematif- alternatif pilihan. Kaidah keputusan dapat bervariasi dari prosedur 

yang sangat sederhana yang memcrlukan sedikit waktu dan usaha sampai 

prosedur yang sangat rumit serta memerlukan banyak waktu dan usaha 

pemrosesan dari pihak konsumen. 

Analisis Proses Pengambilan Keputusan..., Rebekka Irnawati, Ma.-IBS, 2008



24 

3. Output 

Tindakan pcmbelian merupakan tahap akhir dari proses kcputusan pembelian. 

Pada tahap ini konsumcn harus mcngambil kcputusan mcngenai kapan dan dimana 

membeli suatu produk atau jasa scrta bagaimana mcmbayar. Engel, Blackwell dan 

Miniard ( 1995) mcngungkapkan bahwa pcmbclian merupakan fungsi dari kcdua 

determinan. yaitu niat dan mcmpcngaruhi lingkungan dan/atau pcrbcdaan individu. 

Niat pembelian konsumen biasanya dapat digolongkan menjadi dua kategori , 

yaitu : (I) produk dan merek serta (2) kelas produk. Niat pembelian yang mencakup 

produk dan merek umumnya disebut sebagai pembelian yang terencana penuh 

dimana pembelian yang terjadi merupakan basil dari keterlibatan tinggi dan 

pemecahan masalah yang diperluas. Niat pembelian yang hanya memperhatikan 

kelas produk yang dapat disebut juga sebagai pembelian terencana j ika pilihan 

merek dibuat di tempat pembelian. 

Pengaruh lingkungan dan atau pembelian individu juga mempengaruhi proses 

keputusan pembelian seseorang. Kotler dan Amstrong (1994) n1engatakan terdapat 

dua faktor yang dapat mempengaruhi niat pembelian dan keputusan pembelian. 

Faktor pertama adalah sikap orang lain. Seberapa jauh faktor ini mempengaruhi 

altematif yang disukai seseorang tcrgantung pada intesitas dari pcndirian ncgatif 

orang lain terhadap alternatif yang disukai konsumen dan motivasi konsumen untuk 

menuruti keinginan orang lain. Scmakin kuat sikap negatif orang lain semakin 
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dekat orang lain tersebut dengan konsumen, maka konsumcn akan semakin 

menyesuaikan maksud pembeliannya. 

Faktor kedua yang dapat IJlCrnpcngaruhi niat pembelian dan keputusan 

pembelian adalah faktor situasi yang tidak diinginkan. Adanya faktor situasi yang 

tidak diinginkan atau tidak diantisipasi ini akan dapat mengubah rencana pembelian 

suatu produk yang akan dilakukan konsumen. 

Perilaku proses keputusan pembelian tidak berhenti begitu pembelian selesai 

dilaksanakan. Evaluasi lebih jauh dapat terjadi dalam bentuk perbandingan kinerja 

produk atau jasa berdasarkan ha~apan. llasil dari evaluasi pasca pembelian ini 

kepuasan atau ketidakpuasan. Kepuasan berfungsi mengukuhkan loyalitas pembeli, 

sementara ketidakpuasan dapat menyababkan keluhan, komunikasi lisan yang 

negatif dan upaya untuk menuntut ganti rugi melalui sarana hukum. 

Memahami kebutuhan konsumen dan proses pembelian adalah dasar bagi 

suksesnya pemasaran. Dengan memahami bagaimana pembeli mengetahui 

bagaimana adanya masalah, mencari informasi, mengevaluasi altematif, mengambil 

keputusan pembelian dan perilaku puma pembelian, pemasar dapat memperoleh 

banyak petunjuk bagaimana memeuhi kebutuhan pembeli. Dengan memahami 

berbagai peran serta dalam proses pembeliandan pengaruh- pengaruh utama atas 

perilaku pembelian, pemasar juga dapat mcnyusun suatu program pemasaran yang 

efektif untuk mendukung penawaran yang menarik bagi pasar sasaran. 
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2.2 PENELITIAN SEBELUMNYA 

J>cnclitian yang mcrupakan kcrjasama antara Bank Indonesia dan center for 

banking research ( CBR)- Andalas University pcrtimbangan rcspondcn di dalam 

memilih jasa bank syariah dominan dipcngaruhi oleh faktor keyakinan bahwa bunga 

bank bertcntangan dengan agama, diikuti olch kcramahan petugas serta pcrscpsi 

bahwa berurusan dcngan bank syariah lcbih ccpat dan mudah. Kctiga pcrtimbangan 

di atas leb~h diminati oleh konsumen dibandingkan dengan pertimbangan terhadap 

faktor reputasi, dan image bank, persyaratan yang lcbih ringan clibandingkan bank 

konvensional serta kedekatan lokasi (rumah/tempat ke~j a) rcsponden dengan lokasi 

kantor bank. Penelitian ini juga menemukan bahwa pilihan responden terhadap bank 

syariah baik untuk produk tabungan dan pinjaman, lebih didasarkan pada berbagai hal 

berikut : alasan ekonomis, kesesuaian dengan kcbutuhan dan perscpsi kemudahan 

persyaratan yang ditctapkan. 

Penelitian ini berhasil mengungkapkan persepsi tentang persepsi responden 

yang belum pernah berhubungan dengan bank konvensional maupun bank syariah. 

Hasilnya mengindikasikan bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara 

keyakinan bunga bank terhadap pilihan mereka dalam memilih jasa bank. Pilihan 

konsumen terhadap bank jenis bank baik syariah maupun konvensional bagi 

responden yang belum menjadi nasabah bank tidak sepenuhnya dipengaruhi oleh 

keyakinan mereka dan pandangan tcrhadap bunga bank. Faktor internal yang 

mempengaruhi keputusan konsumcn dalam mcmilih bank syariah adalah (1) persepsi, 

Analisis Proses Pengambilan Keputusan..., Rebekka Irnawati, Ma.-IBS, 2008



27 

(2) biaya dan manfaat, dan (3) agama. Semen tara itu, fa ktor internal yang 

mempengaruhi kcputusan mcrnilih bank konvcnsional adalah ( 1) moti vasi rasional, 

(2) biaya dan manfaat dan (3) gaya hidup. 

Dari pemaparan di atas dapat dilihat bahwa tidak terdapat satupun faktor atau 

variabel yang berhubungan dengan produk perbankan. Hal ini memberikan implikasi 

bahwa konsumen cenderung untuk mcmiliki persepsi bahwa karakterisrtik produk 

kedua jenis bank tcrsebut relatif sama. Keunikan produk perbankan syariah tidak 

cukup mempengaruhi persepsi konsumen namun bank syariah harus mampu 

membangun image di mata konsumen dengan keu.nikan yang dimilkinya. 

Penelitian yang dilakukan oleh Tri dan Bam bang di Purwokerto (2004) 

memberikan kesimpulan antara lain faktor - faktor motivasi internal menjadai 

pertimbangan konsumen dalarn menyimpan dana melalui sistem perbankan syariah. 

Faktor motivasi internal terse but terbagi atas lima faktor yaitu ( 1) faktor menjalankan 

syariat Islam, (2) bagi hasil yang halal, (3) rela mcmberi bantuan. (4) bagi hasi l yang 

jujur serta (5) kemauan diri sendiri. Pada penelitian ini, hipotesis yang menyatakan 

faktor - faktor motivasi internal mcnjadi pcrtimbangan konsumen dalam menyimpan 

dana pada sistem perbankan syariah dapat diterima. SedangkJn faktor - faktor 

motivasi eksternal yang menjadi pertimbangan konsumen dal am menyimpan dana 

pada sistem perbankan syariah terdiri atas enam faktor antara It lin (I) prornosi, (2) 

orang lain, (3) anggota keluarga, ( 4) pelayanan, ( 5) informasi keuangan yang 

transparan dan (6) kccepatan transak.si . 
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2.3 KERANGKA PEMIKIRAN 

Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran Penelitian 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 WAKTU dan T EMPAT PENELITIAN 

Pcnclitian ini akan dilakukan pada cakupan dcmografi wi layah Propinsi DKJ 

Jakarta. Objek penelitian ini merupakan nasabah bank syariah yang berdomisili di 

DKI Jakarta. Pengambilan data dari responden dilakukan pada bulan Mei 2008. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif. Penelitian deskriptif adalah riset 

yang bertujuan untuk mendeskripsikan sesuatu, umumnya karakteristik atau fungsi 

pasar. Dapat dikatakan bahwa riset deskriptif bertujuan untuk melukiskan fakta. 

populasi atau bidang tertentu secara faktual dan sistematis. Dengan kata lain, riset 

deskriptif adalah prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan 

menggambarkan keadaan subjek atau objek penelitian pada saat sekarang 

berdasarkan fakta yang tampak atau sebagaimana adanya (Bilson Sirnamora, 2004). 

3.2 METODE PENGUMPULAN DATA 

Jcni's data yang dikumpulkan mcnurut silat dala adalah Jala k.ualitati r J an J ata 

kuantitatif. Mcnurut cara mempcrolch data, data yang dikumpulkan yaitu data primer 

dan sekunder. Data primer dalam pcnclitian ini diperoleh langsung dari r~spondcn 

yang akan diteliti menggunakan instrumcn kucsioncr. Kuesioncr adalah scjumlah 
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yang akan diteliti menggunakan instrumcn kucsioncr. Kuesioner adalah scj umlah 

pertanyaan formal sccara tertulis yang ditujukan untuk memperoleh informasi dari 

responden (Bilson Simamora : 2004 ). 

Data sekunder yang dikumpulkan berupa hal - hal yang berhubungan dengan 

permasalahan dan tujuan penelitian ini. Data tersebut diperokh melalui instansi 

terkait maupun media lainnya. 

Populasi adalah sekumpulan satuan analisis yang di dalamnya terkandung 

informasi yang ingin diketahui (Bilson Simamora, 2004). Populasi dalam penelitian 

ini adalah konsumen pengguna jasa bank syariah. Penelitian ini menetapkan batasan 

target populasi sebagai berikut : 

I. Nasabah bank syariah 

2. Waktu pengambilan data pada bulan April 2008 

3. Berdomisili pada daerah DKI Jakarta 

Sampling adalah proses pemilihan satuan pengamatan (elemen) dalam jumlah 

yang cukup sebagai sampel dari populasi, sehingga dengan mempelajari sampel. 

maka kesimpulan - kesimpulan tentang sampel diharapkan menjadi kesimpulan -

kesimpulan tentang populasi. Teknik sampling dalam penelitian ini mcnggunakan 

teknik purposive sampling. Teknik ini mcrupakan salah satu bentuk non-probability 

sampling dimana responden terpilih mcrupakan anggota populasi yang sama dcngan 
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frekuensi dari dua atau lebih variabcl dan untuk menggali informasi - informasi dari 

hubungan antar variabel tersebut. Chisquare digunakan untuk menilai signifikansi 

dari variabel - variabel dalam analisa crosstah. Dasar pengambilan keputusan 

dilakukan berdasarkan probabilitas (~.\ymp. Sig dengan uji dua sisi), yaitu : 

I. Jika probabilitas > 0,05 maka H0 diterima 

2. Jika probabilitas < 0,05 maka I 10 ditolak 

Analisa faktor digunakan untuk mengelompokkan atau mereduksi variabel 

kedalam jumlah yang lebih kecil. Variabel dalam jumlah kecil tersebut tidak 

mengurangi informasi yang terkandung di dalam variabel asli dan dibcrikan 

penamaan untuk setiap faktor. Analisa diferensiasi semantik dengan menggunakan 

snake diagram digunakan dalam penelitian ini untuk memperlihatkan penilaian 

responden terhadap kecenderungan kinerja bank syariah pada saat ini. Untuk 

mempermudah proses pengolahan data digunakan SPSS Vo/.16for Windows. 
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BABIV 

ANALISA DAN PEMBAHASAN 

4.1 GAMBARAN OBJEK PENELITIAN 

4.1.1 Gambaran Umum Bank Syariah 

Keberadaan sistem perbankan syariah di Indonesia diawali dengan hadirnya Bank 

Muamalat Sebagai bank syariah pertama pada tahun 1991. Hingga Tahun 2007 

terdapat tiga institusi bank syariah di Indonesia yaitu Bank Muamalat Indonesia, 

Bank Syariah Mandiri dan Bank Mega Syariah. Sementara itu bank umum yang telah 

memiliki unit usaha syariah adalah 19 bank diantaranya merupakan bank besar 

seperti Bank Negara Indonesia dan Bank Rakyat Indonesia (Wikipedia, 2008). Dalam 

menjalankan usahanya bank syariah memegang teguh prinsip syariah yang 

menjadikannya berbeda dengan sistem bank konvensional pada umumnya. Prinsip 

syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam antara bank dan pihak lain 

untuk penyimpanan dana dan/atau pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya 

yang sesuai dengan syariah. Beberapa prinsip yang dianut oleh sistem perbankan 

syariah antara lain : 

1. Pembayaran terhadap pinjaman dengan nilai yang berbeda dari nilai pmJaman 

dengan nilai ditentukan sebelumnya tidak diperbolehkan 

34 
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2. Pemberi dana harus turut bcrbagi kcuntungan dan kcrugian scbagai akibat hasil 

usaha institusi yang meminjam dana 

3. Islam tidak memperbolehkan ~~menghasilkan uang dari uang". Uang hanya 

merupakan media pertukaran dan bukan komoditas karena tidak memiliki nilai 

instinsik 

4. Unsur Gharar (ketidakpastian atau spekulasi) tidak diperkenankan. Kedua belah 

pihak harus mengetahui dengan baik basil yang akan mereka peroleh dari sebuah 

transaksi 

5. lnvestasi hanya boleh diberikan pada usaha- usaha yang tidak diharamkan dalam 

Islam. Usaha minuman keras misalnya tidak boleh didanai oleh perbankan syariah. 

Bank syariah wajib mengikuti semua fatwa Dewan Syariah (DSN) yakni satu -

satunya dewan yang mempunyai kewenangan mengeluarkan fatwa atas jenis - jenis 

kegiatan, produk dan jasa keuangan syariah, serta mengawasi penerapan fatwa yang 

dijalankan oleh lembaga - lembaga keuangan syariah di Indonesia. Sampai saat ini 

DSN telah memfatwakan sebanyak 43 fatwa, melingkupi fatwa mengenai produk 

perbankan syariah, lembaga keuangan non - bank sepcrti asuransi .. pasar modal, gadai 

serta berbagai fatwa penunjang transaksi dan akad lembaga keuangan syariah. 
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strategi produk yang sesuai dengan golongan usia tersebut, misalkan pembiayaan 

untuk mobil dan rumah atau pembiayaan untuk pendidikan. 

Gambar 4.2 Proporsi Rentang Usia Responden 

Sumber : data diolah 

Tabel 4.1 Usia Responden 

Frequency Percent Valid Percent 
Valid ::.55 24 7.6 7.6 

17-25 94 29.8 29.8 
26-35 92 29.2 29.2 
36-40 48 15.2 15.2 
41-55 57 18.1 18.1 

Total 315 100.0 100.0 

Sumber : data diolah 

17-25 

• 26-35 

• 36-40 

• 41-55 

>55 

Cumulative 
Percent 

7.6 

37.5 

66.7 
81 .9 

100.0 

Jenjang pendidikan responden terdiri dari lima kategori. Proporsi terbesar 

dalam penelitian ini berasal dari Program Strata Satu (S 1) dengan jumlah 201 

responden (63,81 %). Kategori pendidikan SD/SMP/SMU/Scderajat sebanyak 41 
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responden (13,02%), kemudian Program S2 sebanyak 38 responden (12,06%). 

Sementara itu program pendidikan D3 berjumlah 32 responden (10,16%) dan lainnya 

sebanyak 3 orang (0,95%). Lebih dari setengahjumlah responden merupakan lulusan 

program S 1 dan S2. Hal ini mengindikasikan bahwa nasabah bank syariah didominasi 

oleh orang - orang yang berpendidikan. Berdasarkan hal tersebut bank syariah dapat 

mengeluarkan produk bank yang bervariatif serta bentuk promosi menarik yang dapat 

dengan mudah diterima oleh nasabah yang berpendidikan. Akan tetapi, perlu 

diperhatikan pula oleh bank syariah jenis produk maupun promosi untuk mereka yang 

berpendidikan rendah. Produk dan promosi hendaknya diciptakan menarik dan tidak 

rumit sesuai dengan pemahaman mereka. 

Gambar 4.3 Proporsi Tingkat Pendidikan Responden 

12 .06% 0.95~~. 13.02% 

63.81% 

Sumber : data diolah 

• 5D/5MP /5MU/5cdcl aja l 

• D3 

51 

52 

Lam - IJin 
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Tabd 4.2 Proporsi Tingkat Pcndidikan Responden 

- - ·---
Cumulative 

Freauency Percent Valid Percent Percent 
Valid 03 ·- ---

32 10.2 10.2 10.2 
Lain - lam 3 1.0 1.0 '11 .1 
81 201 63.8 63.8 74.9 
82 38 12.1 12 1 87.0 
80/8MP/8MUISederajat 41 13.0 13.0 100.0 
Total 315 100.0 100.0 

Sumber: data diolah 

Tingkat pengeluaran responden setiap bulannya didominasi oleh responden 

yang memiliki pengeluaran sebesar Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 yaitu sebanyak 102 

responden (32%). Posisi kedua tertinggi adalah responden yang memiliki pengeluaran 

sebesar Rp 4.000.000 - Rp 5.000.000 yaitu 66 rcsponden(2 1 °/o). Respondcn yang 

memiliki pengeluaran sebanyak Rp 2.000.000 - Rp 3.000.000 sebanyak 62 responden 

(20%), sementara itu responden dengan pengeluaran Rp Rp 3.000.000 - Rp 

4.000.000 sebanyak 56 respond en ( 18%) serta lainnya sebanyak 29 responden(9% ). 

Jumlah pengeluaran mengindikasikan jumlah pendapatan yang diterima nasabah 

setiap bulannya. Adapun proporst pendapatan yang diperoleh didominasi oleh 

pendapatan rendah dan tinggi. Hasil tersebut dapat digunakan bank syariah sebagai 

acuan dalam menyediakan produk dan jasa yang disesua.ikan kehutuhannya dcngan 

tiap golongan pendapatan. Produk - produk penghimpunan dana berdasarkan akad 

seperti Wadia 'ah Yad Dhamanah, Mudharahah Muqayyadah dan scbagainya 

urnumnya dapat ditawarkan kepada nasabah yang beq)endapatan rendah maupun 

tinggi. Hal ini disebabkan produk - produk pcnghimpunan dana rclatif tidak 

Analisis Proses Pengambilan Keputusan..., Rebekka Irnawati, Ma.-IBS, 2008



40 

membutuhkan dana yang terlalu besar. Nasabah dengan pendapatan yang cukup 

tinggi dapat ditawarkan produk pembiayaan atau penyaluran dana yang 

membutuhkan dana cukup besar seperti jual beli murabahah, syirkah musyarakah 

dan lain - lain. 

Gambar 4.4 Proporsi Jumlah Pengeluaran Responden 

Sumber : data diolah 

• 1Jl- 2 Jl 

• 2Jl-3jl 

• 3Jl-4!l 

• 4Jt-Sjl 

• Lntn- lain 

Tabel 4.3 Proporsi Jumlah Pengeluaran Responden 

CumulatiVe 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 jt- 2jt 102 32.4 32.4 32.4 

2 jt- 3jt 62 19.7 19.7 52.1 
3jt-4jt 56 17.8 17.8 69.8 
4 jt- 5jt 66 21 .0 21 .0 90.8 

Lain -lain 29 9.2 9.2 100.0 

Total 315 100.0 100.0 

Sumber : data diolah 

Proporsi jumlah pekerjaan responden dalam penelitian ini didominasi oleh 

pegawai swasta sebanyak 82 responden (26%) dan mahasiswa sebanyak 80 

responden (25% ). Kemudian pegawai negeri sebanyak 56 respond en ( 18o/0 ), 
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selanjutnya wiraswasta sebanyak 47 responden (15%). Jumlah terkecil adalah 

pensiunan yaitu 21 responden (7o/o) dan lainnya sebanyak 29 responden (9% ). 

Berdasarkan hal tersebut bank syariah dapat menerapkan strategi pemasaran 

efektif yang disesuaikan dengan jenis pekerjaan nasabah. Strategi pemasaran yang 

dapat diterapkan antara lain pertimbangan pemilihan media komunikasi mengenai 

informasi bank syariah yang efektif berdasarkan jenis pekerjaan yang dalam hal ini 

didominasi oleh pegawai swasta dan mahasiswa. Selain itu, jenis pekerjaan juga 

dapat menjadi pertimbangan bank syariah untuk menyediakan produk berdasarkan 

akad yang sesuai dengan jenis pekerjaan. Bank syariah akan lebih mudah 

menawarkan produk penyaluran dana berdasarkan akad yang membutuhkan dana 

cukup besar kepada nasabah yang telah berpenghasilan seperti pegawai swasta, 

pegawai negeri maupun wiraswasta. Bagi nasabah yang belum berpenghasilan seperti 

mahasiswa lebih membutuhkan produk penghimpunan dana dibandingkan produk 

penyaluran dana. 

Gambar 4.5 Proporsi Jenis Pekerjaan Responden 

Sumber : data diolah 

• MJhJSISWJ 

PcgawJt ncgcn 

• PcgJWJt SWJSlJ 

Wir .. 1swasta 

• Pcnstunan 

• L .. 1111- lam 
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Tabcl 4.4 Proporsi Jcnis Pekcrjaan Responden 

Pekerjaan 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Lain - lain 29 
-

9.2 92 9.2 
Mahasiswa 80 25.4 25.4 34.6 
Pegawai Negeri 56 17.8 17.8 52.4 
Pegawai Swasta 82 26.0 26.0 78.4 
Pensiunan 21 6.7 6.7 85.1 
Wiraswasta 47 14.9 ·t 4.9 100.0 
Total 315 100.0 100.0 ·-· 

Sumber : data diolah 

4.2 PEMBAHASAN HAS II-- PENEI JTIAN 

4.2.1 Jumlah Rekening Responden 

Berdasarkan tabel 4.5 terlihat bahwa jumlah responden yang memiliki 

rekening lebih dari satu jauh lebih banyak dibandingkan responden yang hanya 

memiliki satu rekening. Hal ini mengindikasikan bahwa saat ini kebutuhan akan jasa 

perbankan semakin tinggi. Saat pertama kali hadir dalam sistem keuangan, bank 

memiliki fungsi sebagai tempat penyimpanan uang yang aman. Namun seiring 

berjalannya waktu fungsi bank semakin berkembang pesat. Bank tidak hanya menjadi 

tempat penyimpanan dana atau pemberi kredit, tetapi juga memberi kemudahan 

dalam bertransaksi. 
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Tabel4.5 Jumlah Rekening Responden 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid >3 28 8.9 8.9 8.9 

I 72 22.9 22.9 31.7 

2 147 46.7 46.7 78.4 

3 68 2 1.6 2 1.6 100.0 

Total 315 100.0 100.0 

Sumber: data diolah 

4.2.2 Pemanfaatan Bank Konvensional 

Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat bahwa lebih dari setengah jumlah 

responden memiliki rekening bank syariah namun tetap berhubungan dengan bank 

konvensional (71 ,4o/o). Hal ini menunjukkan bahwa peranan bank konvensional di 

benak konsumen masih kuat sehingga seseorang yang telah memutuskan untuk 

menjadi nasabah bank syariah masih menjadi nasabah bank konvensional walaupun 

kedua bank tersebut memiliki sistem yang bertentangan. Sebaliknya responden yang 

konsisten untuk berhubungan dengan bank syariah tanpa berhubungan dengan bank 

konvensional sebanyak 90 responden (28,60;<.). 

Bagi bank syariah hal ini dapat menjadi tantangan untuk meningkatkan 

jumlah nasabah yang konsisten berhubungan dengan bank syariah. Hal tersebut dapat 

diwujudkan dengan meningkatkan pelayanan agar nasabah merJsa puas dan cukup 

dengan bank syariah. Selanjutnya, diharapkan dcngan adanya rasa puas tersebut 

nasabah menjadi loyal terhadap bank syariah 
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Tabel4.6 Pemanfaatan Bank Konvensional 

alid Tidak 

Ya 

Total 

Sumber: data diolah 

Frequency 

90 

225 

315 

Percent 

28.6 

71.4 

100.0 

Valid Percent Cumulative Percent 

28.6 

71.4 

100.0 

28.6 

100.0 
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Sebagian besar nasabah tetap berhubungan dengan bank konvensional 

walaupun telah menjadi nasabah bank syariah. Adapun nama bank konvensional yang 

menjadi pilihan mereka didominasi oleh Bank Mandiri (3 3%) dan posisi kedua 

adalah Bank BNI (25%). Kemudian Bank BCA (22%) dan selanjutnya Bank BRI 

(6o/o). Selain itu mWlcul pula nama bank - bank lainnya sebanyak 14o/o. 

Gambar 4.6 Bank Konvensional yang Dipilih Responden 

M<lndm 

Lall)nv<~ 

Somber : data diolah 
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4.2.3 Produk Pcrbankan Syariah Yang Bcrdasarkan AkaJ 

Bank syariah menghadapi persaingan yang bcgitu ketal baik dengan bank 

konvensional maupun sesan1a bank syariah. Untuk menanggapi hal tersebut, 

hendaknya bank syariah memahami nasabahnya sebaik mungkin. Salah satunya 

adalah dengan mengetahui produk berdasarkan akad dan jasa yang paling diminati 

dan sering digunakan oleh konsumen. Proporsi terbesar produk perbankan syariah 

berdasarkan akad yang digunakan oleh responden adalah penghimpunan dana, 

kemudian produk penyaluran dana dan terakhir jasa perbankan syariah. Jenis produk 

penghimpunan dana berdasarkan akad yang paling banyak diminati olch masyarakat 

adalah Wadiah yad dhamanah dan Wadiah mudharabah. Produk penghimpunan dana 

berdasarkan akad yang kurang diminati adalah Mudharabah Mutlaqah dan produk 

lainnya. Sementara produk pembiayaan berdasarkan akad yang dominan diminati 

adalah Jual Beli Murabahah sebaliknya produk Hiwalah kurang diminati oleh 

masyarakat. Untuk produk jasa berdasarkan akad bank syariah, produk Wakalah 

menempati posisi tertinggi dan Kafalah serta produk jasa lainnya rnenempati posisi 

terendah. 

Hampir scluruh produk bank syariah mcnggunakan Bahasa Arab. Hal ini tcntu 

saja memudahkan positioning produk bank syariah sebagai produk yang Is/ami. 

Namun penamaan produk dengan menggunakan Bahasa Arab membcri kcndala 

tersendiri bagi nasabah dalam mcngartikan kcgunaan produk tcrscbut. llal ini 

dikarenakan tidak scmua orang mcngcrti akan arti dan fungsi dari sctiap nama poduk 
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Sumbcr : data diolah 

Chi-Sl1uare Test s 

Value df 
Asymp Big. 

(2-sidedf 
Pearson Chi-Square 3.154;, 4 .532 
Ukelihood Ratio 3.801 4 .434 
N ofValid Cases 315 

a. 2 cells (20.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 
is .76. 

Sumber : data diolah 
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Tabulasi silang pendidikan dengan produk penghimpunan jasa (Wadi ' ah Yad 

Dhamanh) memuat hubungan di antara kedua variabcl. Bcrdasarkan tabel tcrscbut 

dapat dilihat jumlah terbanyak responden yang menggunakan produk Wadi 'ah Yad 

Dhamanah adalah responden yang berpendidikan Strata satu. Selanjutnya responden 

terbanyak yang men1ilih tabungan Wadi 'ah Yad Dhamanah adalah responden dengan 

pendidikan SD/SMP/SMU/Sederajat. 

Hipotesis untuk kasus ini : 

H0 : Tidak ada hubungan antara baris dan kolom, atau antara pendidikan dengan 

pemilihan penghimpunan dana perbankan syariah yang paling diminati 

Hi : Ada hubungan antara baris dan kolom, atau antm·a pendidikan dcngan pemilihan 

penghimpunan dana perbankan syariah yang paling diminati 

Nilai a.\ymptotic sign~ficance adalah 0,532 atau lcbih bcsar dari 0,005 

sehingga Ho diterima. Berdasarkan hal terscbut dapat disimpulkan bahwa tidak ada 

hubungan antara pendidikan dengan pcmilihan pcnghin1punan dana bcrdasarkan akad 
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Tabcl4.8 

I hibungan An tara PcnJidikan dcngan Pcnyaluran Dana Bcrdasarkan 

Akad yang Paling Diminati (Juall3eli Murabahah) 

Pendidikan ~ JuaiBeliMurabahah Cross1abulation 

Count 
-~-·-·-

JuaiBeliMurabahah 

Not Use Use Total - ·---Pendidikan 03 11 21 32 

Lain- lain . 0 3 3 

81 163 38 201 

82 23 15 38 
80/8MP/SMU/Sederajat 37 4 41 

Total 234 81 315 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sided)-

Pearson Chi-Square 49.461 a 4 .000 
Ukelihood Ratio 45.840 4 .000 
N ofValid Cases 315 

a. 2 cells (20.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 
is .77. 

Sumber : data diolah 
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Jumlah terbanyak responden yang menggunakan penyaluran dana berlandaska 

akad yang paling diminati (Jual Beli Murabahah) berasal dari responden dengan 

tingkat pendidikan S l. Respond en dengan tingkat pendidikan 03 menempati posisi 

kedua terbanyak yang menggunakan produk terscbut. 
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Hipotesis untuk kasus ini : 

Ho : Tidak ada hubungan antara baris dan kolom, atau antara pendidikan dengan 

pemilihan penyaluran dana berdasarkan akad perbankan syariah yang paling diminati. 

Hi : Ada hubungan antara baris dan kolom, atau antara pendidikan dengan pemilihan 

penyaluran dana berdasarkan akad perbankan syariah yang paling diminati. 

Nilai asymptotic significance adalah 0,000 atau lebih kecil dari 0,005 

sehingga Ho ditolak. Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan antara pendidikan dengan pemilihan penyaluran dana berdasarkan akad 

perbankan syariah yang paling diminati. 

Gambar 4.9 Jasa Perbankan Syariah Berdasarkan Akad 

Sumber: data diolah 

·1l•/ 
.... ' l' 

• Sha1f 

• lj.=trah 

• L.:tinnya 
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Berdasarkan Akad yang Paling Diminati (Wakalah) 

Pendidikan * Wakalah Crosstabulation 

Count . 
Wakalah 

Not use Use Total 
Pendidikan 0 3 20 12 32 

Lain - lain 0 3 3 
8 1 174 27 201 
82 32 6 38 
80/8MP/8 MU/8ederajat 35 6 41 

Total 26•1 54 315 

Chi-Square Tests 

Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 26.01501 4 .000 

· Likelihood Ratio 20.403 4 .000 
N ofValid Cases 315 

a. 2 cells (20.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 
is .51 . 

Sumber : data diolah 
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Jumlah terbanyak responden yang menggunaka.n produk jasa perbankan yang 

paling diminati ( W akalah) berasal dari respond en dengan tingkat pendidikan S I. 

Responden dengan tingkat pendidikan D3 mcnempati posisi kcdua terbanyak yang 

menggunakan produk tersebut. 

Hipotesis untuk kasus ini : 
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Ho : Tidak ada hubungan antara baris dan kolom, atau antara pendidikan dcngan 

pemilihan jasa perbankan syariah berdasarkan akad yang paling diminati. 

Hi : Ada hubungan antara baris dan kolom, atau antara pendidikan dcngan pcmilihan 

jasa perbankan syariah berdasarkan akad yang paling diminati. 

Nilai a~ymptotic signUicance adalah 0,000 atau lehih kccil dari 0,005 

sehingga Ho ditolak. Berdasarkan hal tcrscbut dapat disimpulkan bahwa ada 

hubungan antara pendidikan dengan pemilihan jasa perbankan syariah berdasarkan 

akad yang paling diminati. Jasa perbankan dan penyaluran dana berdasarkan akad 

memiliki kesamaan yaitu terdapat hubungan antar produk - produk tersebut dengan 

pendidikan dan diminati oleh nasabah yang berpendidikan cukup tinggi. 

Penyaluran dana berdasarkan akad dengan jasa perbankan berdasarkan akad, 

relatif lebih membutuhkan dana yang lebih besar dan lebih rwnit prosedumya. 

Sehingga qasabah yang berpendidikan tinggi akan lebih mudah dalam mengakses 

produk - produk tersebut. Nasabah yang berpendidikan rendah mungkin saja sama 

sekali tidak mengetahui dan mengerti akan produk tersebut. Sehingga bank syariah 

diharapkan dapat menerapkan strategi pemasaran yang tepat seperti strategi 

periklanan maupun pemilihan media komunikasi yang sesuai dengan tingkat 

pendidikan. 
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4.2.4 Motivasi Nasabah Dalam Menggunakan Jasa Perbankan Syariah 

Motivasi terbesar masyarakat dalam memilih penghimpunan dana 

berdasarkan akad perbankan syariah didominasi oleh dua alasan yakni sitem bagi 

basil yang jelas dan menjalankan prinsip syariah agama. Prinsip syariah yang tidak 

menggunakan sistem bunga juga menjadi motivasi kuat masyarakat. Alasan 

pelayanan cepat, biaya transaksi rendah maupun keragaman jenis simpanan bukan 

merupakan motivasi utama masyarakat dalam memilih produk penghimpunan dana 

perbankan syariah. 

Gambar 4.10 Motivasi Nasabah dalam Memilih Produk 

Penghimpunan Dana Perbankan Syariah 

\ • Pelayanan (epat 

23% 8% • I:eril;amanjem:-: :-:uup ;man 

Tidak men;~unkan ~~ ~tem hun:;a 

Sumber : data diolah 

Dapat dikatakan motivasi utama masyarakat dalam memilih produk 

penyaluran dana sama dengan motivasi dalam memilih penghimpunan dana 

berdasarkan akad yakni tidak menggunakan sistem bunga dan menjalankan prinsip 
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syariah agama. Motivasi lainnya adalah adanya penanggungan risiko bersama dalam 

penyaluran dana berdasarkan akad. Biaya transaksi rendah, pelayanan cepat maupun 

keragaman jenis simpanan juga bukan merupakan motivasi utama masyarakat dalam 

memilih penyaluran dana perbankan syariah berdasarkan akad. 

Gambar4.11 

Motivasi Nasabah dalam Memilih Penyaluran Dana 

Berdasarkan Akad Perbankan Syariah 

4 l•/ 
"' 

PenanggungJn fisiko bc'r s~rmJ 

• Pelayanan ccpat 

10"·.., • BiJyJ lransi.lksi rcndah 

Trdak menggunakan si~tcm bunga 

• Men,alankan prinsip syanJh agamJ 

L.:~innyJ 

Sumber : data diolah 

Dalam hal jasa perbankan, aspek yang menjadi motivasi utama tetap sama 

dengan penghimpunan berdasarkan akad maupun penyaluran dana yakni menjalankan 

prinsip syariah. Kemudian biaya transaksi yang murah menjadi motivasi yang cukup 

besar bagi masyarakat. Selanjutnya adalah pelayanan yang cepat dan keragaman jenis 

jasa perbankan. Tingkat kesalahan transaksi rendah bukan merupakan motivasi yang 

kuat dalam memilih jasa perbankan syariah. 
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Gambar 4.12 

Motivasi Nasabah Dalam memilih Jasa Perbankan Syariah 

• f'PI.ty.UI.ttl t Pp.tl 
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• VPt .t;~.uu.u 1 j.t<>.t pt>t h.mk.ttt 

Sumber : data diolah 

Berdasarkan hal tersebut bank syariah dapat dengan jelas melihat apa yang 

sebenarnya menjadi motivasi kuat nasabah dalam berhubungan dengan bank syariah. 

Dengan semakin jelasnya pengetahuan bank syariah tentang nasabahnya terkait 

dengan motivasi nasabah, maka bank syariah dapat lebih efektif dan tepat sasaran 

dalam menerapkan strategi pemasaran. Dari ketiga produk tersebut, motivasi terkuat 

datang dari keinginan mereka untuk menjalankan prinsip syariah agama. Menanggapi 

hal tersebut, bank syariah dapat melakukan aktivitas pemasaran dengan menyediakan 

berbagai produk yang sesuai dengan prinsip syariah agama dan konsisten dalam 

menjalankannya. Selain itu bentuk promosi juga dapat ditekankan pada sistem 

syariah yang diusung. 
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4.2.5 Sumber Informasi Syariah 

Informasi tentang bank syariah umumnya diperoleh responden melalui media 

cetak (surat kabar), temanlkeluargalrekan kerja dan media elektronik (televisi). 

Ketiga media informasi ini merupakan media utama bagi masyarakat dalam 

memperoleh informasi akan bank syariah. Penelitian yang dilakukan oleh Direktorat 

Perbankan Syariah Bank Indonesia bekerja sama dengan Institut Pertanian Bogor 

(2004) mendapatkan basil yang sama akan sumber informasi yang digunakan 

masyarakat mengenai bank syariah. 

Bank syariah harus membuat informasi pemasaran yang tepat tersedia ketika 

dan dimana konsumen membutuhkan. Media cetak seperti surat kabar dan televisi 

merupakan media yang mudah diakses oleh konsumen. Hanya saja informasi akan 

suatu produk dan jasa begitu banyak pada dua media tersebut. Hal ini menjadi 

hambatan tersendiri bagi bank syariah dalam menyampaikan infonnasi. Oleh sebab 

itu hendaknya bank syariah memiliki strategi untuk mendapat perhatian dari 

konsumen antara lain dengan membuat informasi pemasaran tersebut lebih menonjol 

dibandingkan informasi lainnya, misalkan dengan memilih warna yang mencolok, 

iklan yang menarik ataupun ukuran yang besar atau sering ditampilkan. Selain itu 

strategi penyampaian informasi melalui media cetak dan elektronik membutuhkan 

biaya yang cukup besar bagi bank syariah. 
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Gambar 4.14 Lama Pencarian Informasi 

r 
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• l minggu - 4 ming?.u 
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Sumber : data diolah 

Informasi dibutuhkan setiap konsumen sebagai alat pertimbangan dari 

berbagai altematif yanga ada. Pada tahap ini, bank syariah hendaknya dapat 

menitikberatkan perhatian pada sumber informasi utama yang akan dicari oleh 

konsumen yang dalam penelitian ini ditemukan yaitu media cetak dan elek.tronik 

maupun lingkungan sekitar. Hal tersebut bertujuan agar penyampaian informasi yang 

diberikan bank syariah dapat menjadi tepat sasaran dan efektif. Selain itu bank 

syariah sebisa mungkin memfasilitasi konsumen dalam menerima informasi. Bank 

syariah dapat menyediakan fasilitas seperti call center atau aktivitas personal selling, 

agar waktu yang diperlukan konsumen dalam pencarian informasi dapat lebih singkat 

4.2. 7 Top of Mind dari Bank Syariah 

Di Indonesia terdapat tiga bank syariah antara lain Bank Muamalat Indonesi~ 

Bank Syariah Mandiri dan Bank Syariah Mega lndonesi~ sisanya merupakan unit 

usaha syariah. Bank muamalat sebagai pioneer bank syariah di Indonesia menempati 

urutan pertama pilihan responden yang terlintas dalam benak mereka ketika 

memutuskan untuk memilih sistem perbankan syariah. Posisi kedua diraih oleh Bank 
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Syariah Mandiri yang muncul enam tahun setelah Bank Muamalat terbentuk. 

Selanjutnya Unit Usaha Syariah Bank BNI menempati urutan ketiga mengalahkan 

Bank Syariah Mega Indonesia. 

Dengan mengetahui top of mind dari bank syariah maka bank - bank syariah 

dapat mengetahui posisi dimana mereka berada dalam benak konsumen ketika 

memutuskan untuk menjadi nasabah perbankan syariah. Informasi ini dapat menjadi 

acuan bagi bank syariah untuk mengetahui pesaing terbesarnya dan berusaha untuk 

menjadi top of mind. 

Gambar 4.15 

Bank Syariah yang Terlintas dalam Benak Ketika 

Memutuskan untuk Menjadi Nasabah Perbankan Syariah 

Sumber : data diolah 

41)1 
/ l) 

Muam .. 1lal 

• Bank Syanah Mandin 

• Bank Syanah Mega 

• Bank BNI Sy.ui .. 1h 

Lainny .. 1 
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4.2.8 Perilaku Nasabah Perbankan Syariah 

Salah satu sumber informasi utama tentang bank syariah diperoleh melalui 

ternan, keluarga dan rekan kantor. Hal tersebut berhubungan positif dengan data 

dibawah ini bahwa sebagian besar responden memberikan informasi dan rekomendasi 

pada pihak lain mengenai bank syariah. Adapun objek penerima informasi sama 

dengan pihak yang menjadi sumber informasi yaitu keluarga, ternan dan rekan kantor. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa memang word of communication sangat 

berperan penting dalam menyebarkan informasi mengenai bank syariah. 

Gambar 4.16 

Tindakan Nasabah dalam Memberi Informasi 

Pada Pihak Lain Mengenai Bank Syariah 

30/ 
I V 

YJ 

• TidJk 

• Ticl.:tk l;"~hu 

Sumber : data diolah 

Menanggapi hal tersebut, bank syariah hendaknya meningkatkan pelayanan 

agar pesan yang disampaikan oleh para nasabah kepada pihak lain dapat berupa pesan 

yang positif bukan pesan negatif akibat dari kekecewaan atau ketidakpuasan terhadap 

bank syariah. 
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Gambar 4.17 Objek Penerima lnformasi 
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Sumber : data diolah 

4.3 MEAN SCORE TINGKA T KEPENTINGAN ATRIBUT 

Dari analisa yang dilakukan terhadap tingkat kepentingan atribut - atribut 

perbankan syariah, diperoleh basil bahwa atribut kredibilitas/kepercayaan tergolong 

dalam kategori "sangat penting" berdasarkan rentang skala tingkat kepentingan 

atribut. Selanjutnya merupakan atribut keprofesionalan pelayanan, fasilitas A TM dan 

lokasi. Hal tersebut memperlihatkan bahwa nasabah bank syariah merupakan rational 

decision maker, karena dari berbagai macam atribut - atribut yang ada, nasabah 

mampu menyeleksi atribut - atribut tersebut dan kemudian membuat keputusan yang 

logis. 
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Tabel 4.10 Uji Reabilitas Atribut Bank Syariah 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.841 .848 7 

Sumber : data diolah 

Uji reabilitas penelitian ini digunakan untuk mengukur seberapa besar 

kehandalan pemyataan berskala yang digunakan pada kuesioner dapat menghasilkan 

basil yang sama pada saat dilakukan penguj ian ulang pada kelompok responden yang 

sama. Berdasarkan pengujian terhadap tujuh pemyataan atribut pada kuesioner 

penelitian yang menjadi atribut nasabah dalam mcmpertimbangkan pemilihan bank 

syariah, maka dapat terlihat bahwa nilai Cronbach's Alpha > 0.8 yakni sebesar 0.841 . 

Hal ini mengindikasikan bahwa pernyataan penelitian tersebut akan dapat 

menghasilkan sekitar 84% jawaban yang sama dengan penelitian ini j ika pemyataan 

tersebut diujikan ulang. 
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Sumber : data diolah 
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Tabel correlation matrix memaparkan hubungan antara variabel - variabel yang 

menjadi pertimbangan nasabah dalam memutuskan untuk menggunakan jasa 

perbankan syariah. Variabel hadiah memiliki nilai yang sangat kecil dan signifikan 

apabila dibandingkan dengan variabel lainnya yaitu lokasi, keprofesionalan 

pelayanan, kredibilitas/kepercayaan, fasilitas A TM, bagi hasi l simpanan serta bagi 

hasil pembiayaan. Sehingga variabel hadiah dianggap berdiri sendiri. 
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Tabcl 4.11 Correlation Mafri.r 

Correlation Matrixa 
lokasi Keprofesionaltan KredobllltasKeper F asohtasATM Hadoah BagoHasoiSimpana BagoHasoiPemboay 

Petayanan cayaan n a an 
CorreiMion Lokasi 1 00 0 62 0 .51 0.52 0 26 0 35 0 43 

KeprofesionalianPelayanan 0.62 1.00 072 0 .57 0 20 0 37 0 36 
KredibllitasKepercayaan 0.51 0.72 1.00 0.57 025 0.42 0 35 
FasilitasATM 052 0 .57 0.57 ·t.oo 0.48 0 .42 0 40 
Hadiah 0.26 0.28 0.25 0.48 1.00 0.49 0.29 

BagiHastiSimpanan 0.35 0 37 0.42 0.42 0.49 1.00 0.67 

BagiHasiiPembtayaan 0 43 036 0.35 040 0 29 0.67 1.00 
Slg. (Hailed) Lokasi 000 000 0 .00 000 000 000 

KeprofesionalianPelayanan 000 0.00 0.00 0.00 000 0.00 
KredibilitasKepercayaan 0.00 000 000 000 000 000 
FasilitasATM 000 000 000 000 000 000 
Hadiah 000 000 000 0.00 000 000 

BagiHasiiSimpanan 000 000 0 .00 0 00 0 00 000 

BagiHasiiPembiayaan 000 000 000 0.00 000 000 .. 
a. Detenninant = .043 ---

Sumber : data diolah 

Berdasarkan analisis yang dilakukan, diperoleh hasil KMO Measure of Sampling 

Adequacy (MSA) sebesar 0,797 dan angka Chi square Bartlett ' s Test of Sphericity 

sebesar 977,500 dengan signifikansi 0,000 yang menunjukkan bahwa analisa faktor 

ini dapat diproses lebih lanjut. 

Tabel 4.12 KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Oikin Measure of Sampling Adequacy. .797 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 843.250 

. Of 15 

Sig. .000 

Sumber : data diolah 

Berdasarkan tabel Rotated component matrix dapat diperoleh hasil 

pengelompokan variabel - variabel atribut kcdalam dua faktor yaitu faktor pcrtama 

(faktor fungsional) dan faktor kcdua (faktor cmosional). Dari tabel rotated component 
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matrix terse but, terlihat distribusi varia bel yang jelas dan nyata serta factor loading 

yang signifikan. Factor loading merupakan faktor yang menentukan atribut yang 

masuk ke dalam faktor pertama atau faktor kedua. V ariabel lokasi termasuk ke dalam 

faktor pertama, karena factor loading dengan faktor pertama jauh lcbih kuat 

dibandingkan factor loading dengan faktor kedua. Begitu pula yang terjadi pada 

variabel keprofesionalan pelayan dan kredibilitas kepercayaan serta fasilitas ATM. 

Sedangkan variabel bagi hasil simpanan dan bagi hasil pemhiayaan termasuk 

kedalam faktor kedua (faktor emosional), karenafactor loading dengan faktor kedua 

jauh lebih kuat dibandingkanfactor loading dengan faktor pertama. 

Tabel 4.13 Rotated Component Matrixa 

Component 

1 2 

Lokasi .739 .268 

KeprofesionalanPelayanan .885 .152 

KredibilitasKepercayaan .835 .192 

FasilitasATM .728 .298 

BagiHasiiSimpanan .243 .874 

BagiHasiiPembiayaan .232 .885 

Extraction Method: Pnnc1pal Component Analys1s. 

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 3 iterations. 

Sumber : data diolah 

Analisis Proses Pengambilan Keputusan..., Rebekka Irnawati, Ma.-IBS, 2008



66 

Tabcl 4.14 Atribut Pcrbankan Syariah Dalam Faktor 

Faktor Fungsional Faktor Emosional 

Lokasi Bagi Hasil Simpanan 

Keprofesionalan Pelayanan Bagi Hasil Pembiayaan 

Kredibilitas Kepercayaan -

Fasilitas ATM -

Tabel 4.14 memperlihatkan pengelompokkan variabel - variabel atribut ke 

dalam dua faktor. Peneliti menganggap faktor per1ama sebagai nilai fungsional 

dengan pertimbangan bahwa lokasi, keprofesionalan pelayanan! kredibilitas 

kepercayaan dan fasilitas A TM merupakan fungsi atau manfaat yang diharapkan oleh 

konsumen dalam menggunakan jasa perbankan syariah. Sedangkan faktor kedua 

dianggap sebagai nilai emosional dengan alasan bahwa bagi hasil produk simpanan 

serta pembiayaan merupakan faktor yang mempengaruhi konsumen secara emosional 

dalam melakukan keputusan untuk menggunakan atau memilih jasa perbankan 

syariah. Sehingga dapat disimpulkan terdapat tiga atribut yang menjadi pertimbangan 

nasabah dalam memilih jasa perbankan syariah antara lain pertimbangan faktor 

fungsional, faktor emosional dan hadiah. 
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Motivasi kuat nasabah dalam bcrhubungan dengan bank syariah adalah 

keinginan nasabah dalam mcnjalankan prinsip syariah agama, namun atrihut yang 

paling berpengaruh dalam mempertimbangkan bank syariah adalah faktor fungsional. 

Hal ini mengindikasikan bahwa walaupun nasabah bank syariah loyal terhadap sistem 

bank syariah namun tetap saja sisi kinerja bank syariah menjadi pertimbangan pula 

dalam memilih bank syariah. Bank syariah sebaiknya menyeimbangkan antara sistem 

bank dengan prinsip syariahnya sekaligus meningkatkan kinerja pelayanan dan 

sebagainya. 

4.5 TINGKAT KEPUASAN NASABAH P ERBANKAN SYARIAH 

Tabel 4.15 Tingkat Kepuasan Nasabah 

Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kepuasan 315 3.00 7.00 4.9429 .96923 

Valid N (listwise) 315 

Sumber : data diolah 

Di tengah kompetisi yang begitu ketat, bank syariah perlu untuk menjadi bank 

yang berorientasi pada nasabah. Bank syariah harus dapat memenuhi hal yang 

diinginkan konsumen. Tingkat kepuasan konsumen perlu untuk diketahui secara jelas 

agar bank syariah dapat mengetahui seberapa puas nasa bah krhadap ki ncrja bank 

syariah. Penelitian ini mengukur tingkat kcpuasan nasabah tcrhadap pcrhankan 

syariah dengan menggunakan skala Iikert satu sampai tujuh. Satu mcnandakan tingkat 
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kepuasan yang sangat rendah dan sebaliknya tujuh mcrupakan tingkat kepuasan yang 

sangat tinggi. Nilai rata- rata tingkat kepuasan nasabah adalah 4,9429 yang berada di 

bawah nilai puas (kurang dari lima). Hal ini menandakan bahwa nasabah bank 

syariah cukup puas terhadap kinerja perbankan syariah, namun nilai mean tersebut 

bel urn menunjukan tingkat kepuasan yang cukup tinggi. Bank S) ariah masih harus 

meningkatkan kualitas pelayanan, produk maupun jasa agar kepuasan nasabah dapat 

bertambah. Hal tersebut dapat dilakukan antara lain dengan customer service 

exellence, penambahan jumlah A TM atau mempermudah proses pelayanan dan 

sebagainya. 

Tabel4.16 

Hubungan Antara Pendidikan dengan Tingkat KepuasanTerhadap Kinerja Perbankan Syariah 

Pendidikan • Kepuasan Crosstabulation 

Count 

Kepuasan 

3 4 5 6 7 
Pendidikan 03 0 11 7 8 6 

Lain - lam 0 0 3 0 0 
81 10 73 68 43 7 

82 0 8 12 18 0 
8D/8MP/SMU/8ederajat . 1 1 7 7 14 2 

Total 11 109 97 83 15 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig. 
Value df (2-sidedi 

Pearson Chi-Square 42.1 35"' 16 .000 

Likelihood Ratio 40.672 16 .001 

N ofValid Cases 315 
- 0 • 

a. 11 cells (44 .0%) have expected count less than::>. The mm1mum expected count 
Is .10. 

Sumber : data diolah 

Total 

32 
3 

201 
38 
41 

315 
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Berdasarkan tabulasi silang pendidikan dengan kepuasan dapat dilihat tingkat 

kepuasan responden dengan tingkat pendidikan D3 paling banyak berada pada angka 

empat (netral). Responden dengan tingkat pendidikan S 1 berada pada tingkat 

kepuasan yang sama dengan D3 yaitu dominan memilih angka empat sebagai 

gambaran kepuasan. Selanj utnya, tingkat pendidikan S2 dominan mcmilih angka 

enam dan tingkat pendidikan SD/SMP/SMU/Sederajat dominan memilih angka 

empat sebagai gambaran kepuasan terhadap perbankan syariah. 

Nilai asymptotic significance adalah 0,000 atau lebih kecil dari 0,005 

sehingga Ho ditolak. Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa ada 

hubungan antara pendidikan dengan tingkat kepuasan terhadap produk perbankan 

syariah. Nasabah yang berpendidikan tinggi cenderung akan lebih sulit untuk 

dipuaskan, namun bukan berarti nasabah yang berpendidikan rendah pun mudah 

untuk dipuaskan. Bank syariah perlu memperhatikan kecenderungan hubungan antara 

pendidikan dengan tingkat kepuasan secara lebih dalam sehingga dapat menetapkan 

strategi yan·g tepat dalam memuaskankan nasabah. 
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4.6 DIFERENSIASI SEMANTIK 

Tabel 4.17 Uji Reabilitas Diferensiasi Semantik 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 

.783 .783 11 

Berdasarkan tabel 4.17 nilai Cronbach's Alpha mendekati 0.8 yakni 0.783. 

Hal ini mengindikasikan bahwa pemyataan penelitian tersebut akan dapat 

menghasilkan sekitar 78o/o jawaban yang sama dengan penelitian ini jika pemyataan 

tersebut diujikan ulang. 
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Berdasarkan snake diagram dan statistik deskriptif dapat diketahui persepst 

nasabah mcngenai kondisi pcrbankan syariah saat ini . Nasabah pcrbankan syariah 

menilai positif mengenai keberadaan akan bank syariah. Hal tersebut dapat dilihat 

dari adanya kecenderungan titik pada snake diagram yang mengarah pada sisi kanan 

atau kutub positif. Penilaian tersebut antara lain : 

1. Bank syariah menguntungkan bagi nasabah 

2. Bank syariah sesuai dengan syariah agama 

3. Bank syariah memenuhi unsur keadilan dalam pembagian risiko 

4. Prosedur menabung di bank syariah mudah dilakukan 

5. Bank syariah mudah dijangkau 

6. Reputasi bank syariah baik 

7. Pelayanan bank syariah baik 

Sedangkan keempat pernyataan lainnya cenderung mengarah kepada sisi kiri 

atau kutub riegatif. Penilaian tersebut antara lain : 

1. Sulit untuk memperoleh pembiayaan di bank syariah 

2. Hadiah yang ditawarkan bank syariah sedikit 

3. Lokasi bank syariah tidak strategis 

4. Fasilitas ATM bank syariah sedikit 

Empat penilaian yang cenderung kcarah ncgatif hendaknya dipcrhatikan bank 

syariah. Bank syariah harus berusaha mcmperbaiki kinerja agar meminimalisasi 

pemyataan nasabah yang cenderung kca rah negatif. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 KESIMPULAN 

Hasil pcnelitian ini mcnyimpulkan bahwa scbagian besar respondcn yang 

memiliki rekening bank syariah merupakan nasabah dengan usia muda dan 

berpendidikan tinggi serta memiliki jumlah pendapatan yang bervariatif. Masih 

banyak terdapat nasabah yang tetap berhubungan dengan bank konvensional. 

Jenis penghimpunan dana berdasarkan akad yang paling banyak diminati oleh 

masyarakat adalah Wadiah yad dhamanah dan yang kurang diminati adalah 

Mudharabah Mutlaqah. Sementara pembiayaan berdasarkan akad yang dominan 

diminati adalah Jual Beli Murabahah sebaliknya Hiwalah kurang diminati oleh 

masyarakat. Untuk produk jasa bank syariah berdasarkan akad, produk Wakalah 

menempati posisi tertinggi dan Kafalah scrta produk jasa lainnya mcnempati posisi 

terendah. 

Tidak terdapat hubungan antara pendidikan dengan pemilihan jasa perbankan 

syariah berdasarkan akad yang paling diminati. Nanmn, tcrdapat hubungan antara 

pendidikan dengan pcmilihan produk pcnyaluran dana pcrbankan syariah yang paling 
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diminati serta antara pendidikan dengan pemilihan produk jasa perbankan syariah 

yang paling diminati. 

Motivasi terbesar masyarakat dalam memilih penghimpunan dana, penyaluran 

dana maupun produk jasa perbankan syariah berdasarkan akad adalah menjalankan 

prinsip syariah agama. Alasan pelayanan cepat, biaya transaksi rendah maupun 

keragaman jenis simpanan bukan merupakan motivasi utama masyarakat dalam 

memilih produk penghimpunan dana perbankan syariah. Sedangkan untuk produk 

pcnyaluran dana biaya transaksi rendah, pelayanan cepat maupun keragaman jenis 

simpanan juga bukan merupakan motivasi utama masyarakat. Dalam hal jasa 

perbankan, tingkat kesalahan transaksi rendah bukan merupakan motivasi yang kuat. 

Informasi tentang bank syariah umumnya diperoleh responden melalui media 

cetak (surat kabar), teman/keluargalrekan kerja dan media elektronik (televisi). Lama 

pencarian informasi mengenai bank syariah didominasi oleh rentang waktu kurang 

dari satu minggu dan satu minggu sampai empat minggu. 

Atribut kredibilitas/kepercayaan tergolong dalam kategori "sangat penting" 

berdasarkan rentang skala tingkat kepcntingan atribut. Selanjutnya merupakan atribut 

keprofesionalan pelayanan, fasilitas A TM dan lokasi. Nasabah cukup puas dan 

memberikan penilaian yang positifterhadap dengan kinerja bank syariah. 
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5.2 SARAN 

Penelitian ini hanya memberikan gambaran mengenai proses pengambilan 

keputusan ketika memilih jasa perbankan syariah. Untuk melihat bagaimana proses 

pengambilan keputusan secara lebih detail perlu dilakukan penelitian tindak lanjut 

berupa marketing research secara lebih mendalam dengan jangka waktu yang Iebih 

panjang scrta jumlah sam pel yang lc~ih ban yak. 

Hasil pengkajian ini memaparkan bahwa nasabah bank syariah tidak hanya 

berdasarkan sisi emosional dalam memilih bank syariah, namun juga pada sisi 

rasional. Berdasarkan hal tersebut, maka hendaknya bank syariah saat ini perlu 

menerapkan strategi pemasaran yang tidak hanya mempromosikan atau 

membandingkan masalah halal atau haramnya produk. Bank syariah diharapkan dapat 

memperlihatkan keunggulan produk dan layanan. Sehingga dapat bersaing tidak saja 

dengan bank konvensional namun juga terhadap sesama bank syariah. 

Dalam memilih sumber informasi, bank syariah harus lebih selektif dalam 

memilih berdasarkan sumber yang paling diminati nasabah. Penilaian konsumen yang 

cenderung kepada arah negatif hendaknya diperbaiki agar konsumen mcmiliki 

penilaian positif pada semua aspek bank syariah. 
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LAMP IRAN 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

Responden yang terhormat, 

Saya adalah mahasiswa tingkat akhir pada STIE " Indonesia Banking School" yang 

sedang menyusun skripsi dengan judul : 

"'Analisa Proses Pengambilan Keputusan Konsumen Dalam Men1ilih Jasa Perbankan 
Syariah" 

Untuk penyusunan skripsi ini, saya memohon kesediaan saudarali untuk mengtst 

kuesioner yang terlampir. Pengisian kuesioner ini akan sangat membantu dalam 

terselesaikannya penelitian ini. Atas kesediaan dan kerjasamanya saya ucapkan 

terima kasih. 

Hormat saya 

Rebekka lrnawati 

Anda diminta untuk memberikan jawaban berikut yang sesuai dengan kondisi 
anda saat ini dengan nzengisi titik - titik atau memberi Ianda silang (X) pada 
jawaban yang anda inginkan. 

1. Nama: .. .. . . .. ...... .. . .. ...... .... ... . .......... ....................... . . . . .. . . ... . ... ..... . 

(Boleh diisi/tidak) 

2. Jcnis Kelamin I I Pria ; IWanita 

3. Usia I I 17 - 24 tahun I I 2 5 - 3 5 t ah un r I> 60 tahun 

[ J 36 - 45 tahun I J 46 - 60 tahun 
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4. Pcndidikan 

5. Pengeluaran/bln 

ll SD /SMP/SMU/Sedcrajat 

ll s 1 

Ll Lain - lain 

L.l Rp 1.000.000 - Rp 2.000.000 

l1 Rp2.000.00 1- Rp 3.000.000 

0 Rp 3.000.001 -- Rp 4.000.000 

Rp4.000.001- Rp 5.000.000 

0 Lain - lain, sebutkan ---

L I D3 

I I S2 

6. Pekerjaan D Mahasiswa U Pegawai swasta 

U Pegawai negcri I J Wiraswasta 

0 Pensiunan DLainnya,sebutkan __ _ 

7. Apakah anda setuju dengan penggunaan perbankan dalam kehidupan 

sehari - hari ? 

a) Setuju 
b) Tidak setuj u 

Alasan: 

8. Berapa jumlah rekening yang anda miliki? 

0 1 0 2 U 3 0 Lainnya, sebutkan 

9. Apakah anda juga memanfaatkan jasa bank konvensional'! 

a) Ya, bank tersebut adalah : 

----

~ Tidak,karena: ~~~~~~~~~~~~~~~~~----
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10. Berikan pendapat and a mcngcnai a tribut - a tribut dibawah ini dalam 

memilih bank syariah dengan melingkari a ngka - angka terscbut'! ( 1 = Sangat 
tidak pen ling tlan 7 =san gat pen tin g) 

1. Lokasi/aksesibilitas 2 3 4 5 6 7 

2. Keprofesionalan pelayanan 1 2 3 4 5 6 7 

3. Kredibilitas/kepercayaan 2 3 4 5 6 7 

4. Fasilitas ATM 2 3 4 5 6 7 

5. Hadiah/Bonus 1 2 3 4 5 6 7 

6. Bagi hasil (simpanan) 1 2 3 4 5 6 7 

7. Bagi hasil (pembiayaan) 1 2 3 4 5 6 7 

ll.Sejak kapan anda merasa bahwa anda m embutuhkan .iasa perbankan 

syariah (ingin menjadi nasahah hank 

syariah)? .. . ........ . .. . ........................... . ...... . . ... ... ... . . .. .. ... ..... . . . .. . . . . . 

12. Jenis jasa/produk bank syariah apa ya ng pernah anda manfaat kan (jawaban 

boleh lebih dari satu dengan cara melingkari nomor pili/zan anda) 

a) Penghit:r:lpunan dana 

1. Giro/wadi'ah 

2. Tabungan/Wadi'ah yad dhamanah : tabungan biasa yang dapat diambil 

kapan saja 
3. Tabungan/Wadi'ah Mudharabah : tabungan yang dapat daimbil setiap saat 

oleh penabung sesuai dengan perjanj ian yang telah disepakati 

4. Deposito simpanan khusus/ Mudharabah Muqayyadah: jenis deposito yang 

pengelolaannya berada di tangan penyimpan 

5. Deposito Mudharabah Mutlaqah : jcnis deposito dimana pcngelolaannya 

berada di tangan bank 
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6. Simpanan haji 

7. Lainnya, sebutkan --------------------
b) Pembiayaan/pcnyaluran dana 

1. Jual beli murabahah : pcmbiayaan pengadaan barang investasi 

2. Jual beli salam : pembiayaan dimuka dengan pengembalian dalam bentuk 
barang 

3. Istishna : menyerupai salam, pcmbayarannya bisa di muka, dicicil atau 
dibelakang. untuk industri kecil menengah 

4. Sewa belilijarah wa iqtina : scwa menyewa antar bank dan nasabah, pada 

akhir akad nasabah dapat mcmbcli barang tersebut 
5. Bagi hasil/syirkah musyarakah : nasabah dan bank sama - sama 

menyediakan dana 

6. Syirkah mudharabah mutlaqah : bank menyediakan modal untuk nasabah 

berupa uang tunai, adapun bagi hasil dilakukan dengan revenue shar ing/profit 
sharing 

7. Syirkah mudharabah muqayyadah : sama dengan mudharabah mutlaqah 

tetapi hanya untuk investai tertentu dengan syarat yang ditetapkan oleh bank 

8. Qardh : pemberian dana cepat kepada nasabah untuk menutupi suatu 
pembayaran dan akan dikembalikan secepatnya sejumlah yang dipinjam dari 

qardh 
9. Hiwalah I anjak piutang : bank sebagi perantara antara peminjam dengan 

pihak yang memiliki barang 
10. Rahn/gadai : bank menahan barang nasabah sebagai konsekuensi dari akad 

ini dan tidak memperoleh apapun kecuali imbalan atas pcnyimpanan dan 

pemeliharaan barang yang digadaikan oleh nasabah 

11. Lainnya, sebutkan ___ ______ _ 

c) Jasa perbankan 
1. Wakalah : nasabah memberikan kuasa kepada pihak bank unluk mewakili 

dirinya dalam melakukan pekerjaan/jasa tertentu 
2. Sharf/jual beli valuta asing : pertukaran mata uang yang sama dan 

penyerahannyajuga dilakukan pada waktu yang sama 
3. Kafalah/garansi bank : bank menerima dana dari nasabah dcngan prinsip 

wadi'ah dan mendapatkan imbalan atas jasa yang diberikan 

4. Ijarah/sewa : bank mcndapat imbalan bcrupa scwa atas barang yang 

disewakannya 
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5. Wadi'ah amanah /titipan : jcnis kcgiatannya scpcrti layanan kotak simpanan 

dan pelayanan administrasi dokumcn, hank mcndapat imhalan ntas jasa 
pcnytmpanan 

6. Lainnya, sebutkan ------------------
13. Apakah motivasi anda dalam memilih jasa perbankan syariah (Jawaban 
boleh lebi/1 dari satu dengan 1nelingkari nomor pili han anda) 

a) Dalam lial menyimpan : 

1. Sistcm bagi hasil j clas 2. Pclayanan cepat 

3 . Biaya transaksi rendah 4. Keragaman jenis sitnpanan 

5. Tidak menggunakan sistem bunga 6. Menjalankan prinsip syariah agama 

7. Lainnya, sebutkan ------

b) Dalam hal meminjam : 

1. Penanggungan risiko bersama 2. Pelayanan cepat 

3. Biaya transaksi rendah 4. Keragamanjenis pinjaman 

5. Tidak menggunakan sistem bunga 6. Menjalankan prinsip syariah agama 

7. Lainnya, sebutkan _____ _ 

c) Dalam hal penyediaan jasa perbankan 

1. Biaya transaksi murah 

3. Tingkat kesalahan transaksi rendah 

5.Menjalankan prinsip syariah agama 

2. Pelayanan cepat 

4. Keragaman j asa perbankan 

6.Lainnya,sebutkan ____ _ 

14. Dari mana somber tentang bank syariah anda dapatkan (Jawaban boleh 

lebih dari satu dengan cara melingkari nomor pili11an and a) 

1 . S urat kabar 2. Majalah 

3. Televisi 4. Radio 

5. Brosur 6. Internet 

7. Kantor/tempat bekerja 8. Temanlkeluarga/rekan kct:.ja 

9. Langsung dari bank 1 0. Lainnya, sebutkan _____ _ 
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15. Berapa lama waktu yang anda butuhkan dalam menca.-i informasi sampai 
anda memutuskan untuk menggunakan jasa bank syariah·! 

0 < 1 minggu [l 1 minggu - I bulan 

[I I bulan -2 bulan 1-1 > 2 bulan 

16. Sebutkan bank yang ada dalam benak anda ketika anda memutuskan untuk 
menjadi nasa bah bank syariah? 

1. . ............ . ......... . ........................ . 
') .., . . ......... ..... ...... ........................... . 
3 ........ ......................................... . 

17. Dibawah ini terdapat dua pernyataan mengenai hank syariah. Berikan 
penilaian ·alas pernyataan tersebut dengan mefflberikan tanda silang pada kolom 
yang tersedia. (Tanda silang ditempatkan pada sa/ah satu kolom yang 
menunjukan kecenderungan akan kontlisi bank syariah) 
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1. Bank syariah tidak 

menguntungkan 

2. Bank syariah tidak sesuai 

dengan syariah agama 

3. Bank syariah tidak memenuhi 

unsur keadilan dalam 

pembagian risiko 

4. Prosedur menabung sulit 

5. Bank syariah sulit dijangkau 

6. Sulit untuk memperoleh 

Pembiayaan 

7. Hadiah sedikit 

8. Lokasi bank strategis 

9. Reputasi bank baik 

I 0. Pelayanan bank buruk 

II . Fasilitas A TM banyak 

. . . . . . -=-·-·-·-·-·-·-

. . . . . . . . - - - - -

. . . . . . _._._._._._._ 

0 • 0 • • 

• • 0 • • - - - - - -- -

. . . . . . . . . . . . --------

. . . . . . 
• • 0 • 0 0 -------

. . . . . . _._._._._._._ 

. . . . . . _._._._._._._ 

• • • • .. 0 . . . . . . -------

. . . . . . . . . . . . -------

. . . . . . ' . . . -------

I. Bank syariah 

menguntungkan 

2. Bank syariah tidak sesuai 

dengan syariah agama 

3. Bank syariah memenuhi 

unsur keadlian dalam 

pembagian risiko 

4. Prosedur menabung 

mudah 

5. Bank syariah mudah 

dijangkau 

6.Mudah untuk memperolch 

pembiayaan 

7. Hadiah banyak 

8. Lokasi bank tidak 

strategis 

9. R~putasi bank buruk 

1 O.Pelayanan bank baik 

ll.Fasilitas ATM sedikit 
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