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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh produk dan pelayanan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan jasa bank syariah. Peneliti menguji variabel-variabel tersebut yang diduga berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah menggunakan jasa bank syariah. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif yang 

memiliki duavariabel independen, yaitu produk dan pelayanan. Dan keputusan sebagai variabel dependen. Data 

yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 90 responden dengan teknik accidental sampling, sedangkan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan denga nmenggunakan kuesioner dan studi kepustakaan. Kemudian 

teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, uji 

statistik dan uji regresi linier berganda. Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan, bahwa secara uji individual 

(uji T test) variabel produk berpengaruh dan tidak signifikan terhadap keputusan nasabah, variabel pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah, dan religiusitas juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan nasabah. Berdasarkan uji statistik menghasilkan bahwa produk dan pelayanan 

secara bersama-sama (simultanatau F test) memiliki pengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa 

bank syariah. Produk dan pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

nasabah untuk menggunakan jasa bank syariah. Hal ini dibuktikan dengan Fhitung 86.942 dengan signifikan si 

0,000, lebih kecil dari 0,05. Kemudian hasil dari adjust R square (R2 ) yang diperoleh 0,743 (74,3%). Hal ini 

berarti produk dan pelayanan berpengaruh positif dan mempengaruhi 74,3% keputusan nasabah untuk 

menggunakan jasa bank syariah. Sedangkan sisanya sebesar 25,7% dijelaskan variansinya oleh variabel lain di 

luar model. 

Kata Kunci : Produk, Pelayanan, Keputusan 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effect of products and services on customer decisions to use 

Islamic banking services. Researchers tested these variables which are thought to influence customer decisions 

to use Islamic banking services. This research uses quantitative research which has two independent variables, 

namely product and service. And the decision as the dependent variable. The data used in this study were 90 

respondents with accidental sampling technique, while the data collection techniques were carried out using 

questionnaires and literature study. Then the data analysis techniques used in this study were validity, reliability, 

classical assumption tests, statistical tests and multiple linear regression tests. From the results of this study, it 

can be concluded that the individual test (T test) product variables have an effect and are not significant towards 

customer decisions, service variables have a positive and significant effect on customer decisions, and religiosity 

also has a positive and significant effect on customer decisions. Based on the statistical test, it shows that the 

products and services together (simultaneously or F test) have an influence on customer decisions to use Islamic 

banking services. Products and evidenced by the Fcount of 86,942 with a significance of 0.000, smaller than 

0.05. Then the results of adjust R square (R2) obtained 0.743 (74.3%). This means that products and services 

have a positive effect and affect 74.3% of customer decisions to use Islamic banking services. While the 

remaining 25.7% explained the variance by other variables outside the model. 

Keywords: Products, Services, Decisions  
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PENDAHULUAN 

Dalam Undang-Undang No. 21 tahun 2008 tentang 

Perbankan Syariah Pasal 1 disebutkan bahwa 

“Perbankan Syariah adalah segala sesuatu yang 

menyangkut bank syariah dan unit usaha syariah, 

mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara 

dan proses dalam melaksanakan kegiatan 

usahanya.”Perbankan syariah adalah ajaran yang 

mengedepankan nilai-nilai agama dan etika dalam 

bermuamalah, yang memberikan keuntungan secara 

adil kepada kedua belah pihak yang bersangkutan 

tidak memberatkan kepada salah satu pihak saja. 

Bank syariah tidak hanya berfokus pada tujuan 

komersial, tetapi peranannya dalam memberikan 

kesejahteraan secara luas bagi masyarakat. Hal ini 

tidak menimbulkan keresahan umat Islam dalam 

melakukan kegiatan didalamnya tanpa ada rasa 

khawatir ataupun was-was, karena sudah jelas bahwa 

perbankan syariah dilarang menggunakan cara-cara 

yang tidak benar sesuai dengan ajaran Islam. 

Kehadiran perbankan syariah di Indonesia diawali 

dengan berdirinya bank Mu’amalat Indonesia. 

Pendirian bank Mu’amalat menjadi peran penting 

dalam kehidupan perbankan di Indonesia. Bank 

Mu’amalat membuktikan mampu bertahan dalam 

kondisi perekonomian yang sangat parah, saat krisis 

ekonomi memporak-porandakan bank-bank 

konvensional. Mardalis dan Zusrony (2009) 

Kebijakan bunga tinggi yang diterapkan pemerintah 

Indonesia selama krisis berlangsung telah membuat 

bank-bank konvensional mengalami negative spread, 

akibatnya dalam rentang satu tahun 64 bank 

terlikuidasi dan 45 bank lainnya bermasalah. Karena 

bank-bank tersebut harus membayar bunga simpanan 

nasabah yang lebih tinngi dari pada bunga kredit 

yang diterima debitur. Dengan kondisi ini tidak 

memberikan pengaruh pada perbankan syariah, sebab 

bank syariah tidak ada kewajiban untuk membayar 

bunga simpanan kepada para nasabahnya karena 

bank syariah menerapkan bagi hasil kepada 

nasabahnya sesuai dengan margin keuntungan yang 

diperoleh bank maka dengan adanya sistem yang 

diterapkan oleh bank syariah ini tentunya tidak 

mengalami negative spread. Bank Indonesia (2012) 

berdasarkan laporan perkembangan perbankan 

syariah tahun 2012 pasca disahkannya Undang-

Undang No 21 tahun 2008 tentang perbankan 

Syariah, Perkembangan perbankan syariah secara 

nasional, volume usaha perbankan syariah yang 

terdiri atas Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha 

Syariah (UUS) dan Bank Pembiyaan Rakyat Syariah 

(BPRS) meningkat 34,0 % (yoy) dari posisi Rp 149,0 

triliun pada tahun 2011, menjadi Rp199,7 triliun pada 

tahun 2012. Selain itu, kelembagaan jumlah bank 

yang melakukan kegiatan usaha berdasarkan prinsip 

syariah pada tahun 2012 bertambah dengan 

beroperasinya sejumlah bank syariah baru. Pada 

tahun 2011 dan 2012 jumlah BUS dan UUS sebanyak 

11 BUS dan 24 UUS. Sementara itu jumlah BPRS 

bertambah dari 155 BPRS menjadi 158 BPRS. 3 

Penambahan jumlah BPRS tersebut bersumber dari 

izin pendirian usaha baru dan 1 izin konversi dari 

BPR konvensional. Menurut Maski (2010) Perbankan 

syariah merupakan indutri jasa yang relatif baru 

dimana menerapkan syariah Islam disetiap aktivitas 

perbankannya. Semakin beratnya persaingan di dunia 

bisnis jasa bank syariah harus mengetahui strategi 

yang tepat untuk memenangkan persaingan tersebut. 

Proses pemasaran sangatlah penting, karena tanpa 

strategi yang diterapkan oleh pihak bank syariah 

tentunya tidak dapat memenuhi kebutuhan 

masyarakat. Bank syariah perlu memperhatikan 

strategi pemasaran yang tepat untuk diterapkan. 

Menurut Kotler (2008) pemasaran merupakan proses 

di mana perusahaan menciptakan nilai bagi 

pelanggan dan membangun hubungan yang kuat 

dengan pelanggan, dengan tujuan menangkap nilai 

dari pelanggan sebagai imbalannya. Perkembangan 

perbankan semakin meningkat dengan adanya 

pengetahuan dan kesadaran masyarakat di Indonesia 

yang mayoritas muslim Salviana (2013). Setiap 

nasabah akan memperhatikan dan 

mempertimbangkan faktor-faktor tertentu untuk 

memutuskan menabung. Pengaruh produk dapat 

mempengaruhi masyarakat memilih bank syariah. 

Produk perbankan yang akan dipilih masyarakat 

muslim adalah yang bebas dari unsur riba. Untuk itu 

produk bank syariah merupakan alternatif utama. 

Menurut Musnaini (2010) prinsip dan produk dalam 

operasional bank syariah secara umum dikenal dua 

bentuk utama dalam operasional perbankan syariah 

yaitu penghimpun dana dan penyaluran dana dimana 

mekanisme operasional penghimpunan dana 

perbankan syariah disesuiakan dengan prinsip 

syariah. Selain kehalalan produk, secara umum calon 

nasabah yang akan menabung akan memilih bank 

yang dapat memberikan keuntungan dan kemudahan 

(Maski, 2010). Produk sangat bergantung dari 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan bank, maka 

kualitas pelayanan sangat menentukan keunggulan 

produk Kasmir (2004). Dengan adanya pelayanan 

yang diberikan secara baik, maka nasabah cepat 

mengerti dan memahami produk yang disediakan 

oleh bank syariah dibandingkan produk yang lain. 

Disamping itu jika pelayanan bersikap keras tidak 

care terhadap pelanggan maka masyarakat akan 

menjauh. Upaya yang dilakukan bank syariah, 

masyarakat memiliki banyak pilihan dalam memilih 

bank syariah sebagai sarana penyimpanan maupun 

membantu dalam usaha. Hal ini bank syariah 
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menerapkan strategi pemasaran tujuannya untuk 

mudah dimengerti dan diterima oleh masyarakat 

dalam memilih bank syariah. Menurut Zulpahmi 

(2010) dalam Yupitri (2012) faktor-faktor yang 

mempengaruhi nasabah dalam menggunakan jasa 

bank syariah adalah sebagai berikut: tidak adanya 

bunga (riba), seluruh produk sesuai syariah, sistem 

bagi hasil yang adil dan menetramkan. 

Diinvestasikan pada pekerjaan yang halal dan berkah. 

Diinvestasikan untuk peningkatan ekonomi dhuafa 

(lemah), pelayanan yang cepat dan efisien, Sumber 

Daya Manusia yang profesional dan transparan, sikap 

dan perilaku karyawan yang ramah dan sopan, 

adanya jaminan keamanan dana nasabah, produk 

yang beragam, menarik dan inovatif, lokasi yang 

mudah dijangkau dan strategis, proses bagi hasil yang 

sama-sama menguntungkan, fasilitas ATM dan 

cabang mudah ditemukan, pelayanan yang mudah 

dan tidak berbelit-belit, bangunan dan ruangan bank 

yang bersih dan nyaman, promosi dari bank, adanya 

dorongan dari pihak lain, sosialisasi melalui tokoh 

masyarakat dan ulama, adanya konsep yang saling 

menguntungkan, suku bunga di bank konvensional 

tidak tetap. Berdasarkan uraian tersebut maka peneliti 

tertarik untuk mengambil judul penelitian 

“PENGARUH PRODUK DAN PELAYANAN 

TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH 

MENGGUNAKAN JASA BANK SYARIAH 

MANDIRI” 

 

METODE PENELITIAN 

 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan, 

(field research) yaitu penelitian yang dilakukan 

dalam ranah kehidupan yang sebenarnya. Selain itu, 

penulis juga menggunakan penelitian kepustakaan 

(library research) guna membantu melengkapi data 

dalam penelitian. 

Penelitian ini termasuk dalam penelitian 

kuantitatif, yaitu penelitian yang menggunakan data 

berupa angka-angka atau pertanyaan-pertanyaan  

yang dinilai dan dianalisis dengan analisis statistik 

(Sugiyono, 2011). dan sumber data dalam penelitian 

ini adalah data primer. 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

. Produk dan pelayanan secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan nasabah untuk menggunakan jasa bank 

syariah. Hal ini dibuktikan dengan Fhitung 86.942 

dengan signifikan si 0,000, lebih kecil dari 0,05. 

Kemudian hasil dari adjust R square (R2 ) yang 

diperoleh 0,743 (74,3%). Hal ini berarti produk dan 

pelayanan berpengaruh positif dan mempengaruhi 

74,3% keputusan nasabah untuk menggunakan jasa 

bank syariah. Sedangkan sisanya sebesar 25,7% 

dijelaskan variansinya oleh variabel lain di luar 

model. 

 

Uji Validitas Variabel X1 (Produk)  

Pertanyaan R hitung R Tabel Kesimpulan 

X1.1 0,611 0,17450 Valid 

X1.2 0,676 0,17450 Valid 

X1.3 0,719 0,17450 Valid 

X1.4 0,651 0,17450 Valid 

X1.5 0,242 0,17450 Valid 

 

Berdasarkan tabel 4.10 diatas, secara keseluruhan 

item pernyataan pada variabel X1 dapat dinyatakan 

valid karena seluruh item pernyataan memiliki nilai 

rhitung yang lebih besar dari rtabel yaitu sebesar 

0,1745.  

 

Uji Validitas Variabel X2 (Pelayanan)  

Pertanyaan 
R 

hitung 
R Tabel Kesimpulan 

X2.1 0,574 0,17450 Valid 

X2.2 0,689 0,17450 Valid 

X2.3 0,465 0,17450 Valid 

X2.4 0,366 0,17450 Valid 

X2.5 0,532 0,17450 Valid 

 

Berdasarkan tabel  diatas, secara keseluruhan item 

pernyataan pada variabel X2 dapat dinyatakan valid, 

karena seluruh item pernyataan memiliki rhitung 

lebih besar dari rtabel yaitu sebesar 0,1745. 

 

Tabel 3 

Uji Validitas Variabel Y (Keputusan)  

Pertanyaan 
R 

hitung 
R Tabel Kesimpulan 

Y1.1 0,540 0,1745 Valid 
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Y1.2 0,512 0,1745 Valid 

Y1.3 0,645 0,1745 Valid 

Y1.4 0,654 0,1745 Valid 

Y1.5 0,285 0,1745 Valid 

 

Berdasarkan tabel diatas, secara keseluruhan item 

pernyataan pada variabel Y dapat dinyatakan valid, 

karena seluruh item pernyataan memiliki rhitung 

lebih besar dari rtabel yaitu sebesar 0,1745.  

 

Hasil Uji Reliabilitas  

Variabel 
Reliability 

Coefecients 

Cronbach  

Alpha 
Keterangan 

XI (Produk) 5 Items 0,727 Reliabel 

X2 

(Pelayanan) 
5 Items 0,682 Reliabel 

Y 

(Keputusan) 
5 Items 0,685 Reliabel 

 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa masing-

masing variabel memiliki Cronbach Alpha lebih dari 

0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua 

variabel, yaitu variabel X1(Produk), X2 (Pelayanan), 

dan Y (Keputusan) dalam penelitian tersebut reliabel.  

 

Uji Normalitas 

Hasil Uji Kolmogrov Smirnov  

One simple Kolmogrov-Smirnov Test  

Sampel 

A 

Kolmogrov 

- Smirnov 

Z 

Signifikansi Kesimpulan 

90 

T 
0,802 0,540 Normal 

 

Berdasarkan hasil diatas diketahui bahwa nilai 

signifikan sebesar 0,540 > 0,05, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi 

normal.   

 

 

 

 

 

 

 

Uji Multikolinieritas 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa  

 

Variabel Tolerance VIF 

XI (Produk) 0,968 1,033 

X2 (Pelayanan) 0,959 1,042 

Y (Keputusan) 0,990 1,010 

 

Berdasarkan data output diatas diketahui bahwa nilai 

tolerance lebih besar dari 0,10, sementara nilai VIF 

lebih kecil dari 10,00 sehingga dapat disimpulkan 

tidak terjadi multikolinieritas.  

 

Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda dan 

Persamaan Regresi  

Variab

el 

Predi

ksi 

Koefe

sien 

thitu

ng 

Signifik

ansi 

Ketera

ngan 

(Const

ant) 

- -4,927 -

2.01

9 

0.047  

Produk - 0.099 1.70

3 

0,092 Ditolak 

Pelaya

nan- 

- 0,301 5.16

4 

0.000 Diteri

ma 

R = 0.867 

R Square = 0. 752 

Adjusted R2 = 0.743  

F hitung = 86.942  

Hasil Uji F Statistik 

ANNOVA 

Model Sun of 

Squares 

D

f 

Mean 

Square 

F Sig. 

Regressio

n 

862,444 4 215,61

1 

86,9

4 

.000

b 

Residual 210,8 85 2,48   
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Total 1.073,2

2 

89    

Berdasarkan data pada kolom F diatas nilai Fhitung 

adalah 86.942 sedangkan pada Ftabel diperoleh nilai 

df 1 (jumlah variabel) atau 5-1 = 4 dan df 2 (n-k-1) 

atau 90 - 4-1 = 85 dan menghasilkan nilai Ftabel 

sebesar 2,48 nilai tersebut menjelaskan bahwa nilai 

Fhitung > Ftabel sebesar 86.942> 2,48, Sehingga 

keputusan Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan 

demikian secara simultan ketiga variabel independen 

signifikan mempengaruhi keputusan nasabah 

menggunakan jasa bank syariah.  

 

Uji T (Parsial)  

Uji statistik t digunakan untuk mengukur seberapa 

jauh pengaruh variabel independen atau bebas secara 

individual dalam mengukur variasi variabel dependen 

terkait. Jika nilai t hitung > dari ttabel maka dapat 

dinyatakan bahwa variabel independen secara 

individual berpengaruh positif terhadap variabel 

dependen. Jika nilai signifikansi t hitung lebih kecil 

dari 0,05 maka dapat dinyatakan bahwa variabel 

independen secara individu berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen. Pengambilan keputusan 

thitung = atau – thitung = -ttabel jadi Ho diterima 

thitung > ttabel atau –thitung < ttabel jadi Ho ditolak. 

Dalam penelitian ini 113 menggunakan ttabel yang 

diperoleh dari df = n-1 (90-1 = 89) dengan taraf 

signifikansi 0,05 diperoleh ttabel sebesar 1,662 

adapun hasil uji t adalah sebagai berikut.  

 

Variab

el 

Predi

ksi 

Koefe

sien 

thitu

ng 

Signifik

ansi 

Ketera

ngan 

(Const

ant) 

- -4,927 -

2.01

9 

0.047  

Produk - 0.099 1.70

3 

0,092 Ditolak 

Pelaya

nan- 

- 0,301 5.16

4 

0.000 Diteri

ma 

 

H1 = Produk berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah untuk menggunakan jasa bank syariah. 

Berdasarkan hasil regresi terlihat bahwa variabel 

produk memiliki nilai t hitung sebesar 1,703 dengan 

sig 0,092. Hal ini berarti bahwa thitung > ttabel 

(1,662) maka Ho ditolak sehingga variabel produk 

secara statistik dengan = 5% memiliki pengaruh, 

tetapi tidak signifikan terhadap keputusan nasabah. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai (sig 0,092 > 0,05).  

H2 = Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah untuk menggunakan jasa bank syariah. 

Berdasarkan hasil regresi terlihat bahwa variabel 

pelayanan memiliki nilai t hitung sebesar 5,164 

dengan sig 0,000. Hal ini berarti bahwa thitung > 

ttabel (1,662) maka Ho ditolak sehingga variabel 

produk secara statistik dengan ( ) memiliki pengaruh 

signifikan terhadap keputusan nasabah. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai (sig 0,000 < 0,05). Dari data 

diatas dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima, hal ini berarti variabel produk, pelayanan 

 

KESIMPULAN 
 

Penelitian ini menyimpulkan empat hipotesis yang 

diterima dengan keterangan sebagai 

berikut: 

 

1. Produk berpengaruh positif, tetapi tidak 

signifikan terhadap keputusan nasabah 

untuk menggunakan jasa bank syariah. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai thitung variabel produk 

sebesar 1,703 dengan taraf signifikansi sebesar 

0,092 lebih besar dari 0,05. 

maka semakin banyak ragam produk tabungan, 

semakin menarik produk tabungan, dapat 

memberi kemudahan bagi nasabah dan sesuai 

dengan kebutuhan nasabah, maka 

kepututusan nasabah untuk menggunakan jasa 

bank syariah, akan semakin tinggi. 

Dengan demikian, Ho ditolak, dan Ha diterima. 

2. Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan nasabah untuk menggunkan 

jasa bank syariah. Hal ini dibuktikan dengan 

thitung variabel pelayanan sebesar 5,164 dengan 

taraf signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 

sehingga semakin tinggi kualitas pelayanan, 

maka semakin tinggi juga keputusan nasabah 

untuk menggunakan jasa bank syariah. Dengan 

demikian Ho ditolak dan Ha diterima. 

Pelayanan ini adalah bentuk jasa yang 138 

dilakukan oleh pihak Mandiri Syariah, dengan 

bentuk pelayanan karyawan yang ramah, sopan, 

perhatian, sabar, dapat 

memberikan info yang akurat, cepat tanggap, 

dan berpenampilan rapi. Produk, Pelayanan 

secara bersama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan nasabah untuk 

menggunakan jasa bank syariah. Hal ini 

dibuktikan dengan Fhitung 86.942 dengan 139 

signifikansi 0,000, lebih kecil dari 0,05. 

Kemudian hasil 

dari adjust R square (R2) yang diperoleh 0,743 
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(74,3%). Hal ini berarti produk, pelayanan, 

berpengaruh positif dan mempengaruhi 74,3% 

keputusan nasabah untuk menggunakan jasa 

bank syariah. Sedangkan sisanya sebesar 25,7% 

dijelaskan variansinya oleh variabel lain di luar 

model. 
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