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ABSTRAK  
 

Nama   : Praja Ashari 

Nim   : 17 401 00127 

Judul Skripsi : Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan 

Nasabah Memilih Produk Tabungan Haji Pada PT. Bank 

Muamalat Indonesia KC Padangsidimpuan 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh biaya, 

kualitas pelayanan, dan promosi terhadap keputusan nasabah haji pada PT. Bank 

Muamalat Indonesia KC Padangsidimpuan. Sehubungan dengan itu pendekatan yang 

dilakukan adalah menggunakan teori-teori yang berkaitan dengan perilaku konsumen, 

biaya dan promos. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 73 sampel diperoleh dari rumus 

slovin. Analisis data yang digunakan yaitu: uji validitas, uji reliabilitas, uji statistik 

deskriptif, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi 

linear berganda, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), dan uji koefisien determinasi (R2) 

dan data diolah dengan menggunakan alat bantu statistik yaitu SPSS versi 25. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara parsial biaya (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 

berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan nasabah haji pada PT. Bank Muamalat 

KC Padangsidimpuan. Sedangkan promosi (X3) tidak berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. Selanjutnya, secara 

simultan variabel biaya, kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh dan signifikan 

terhadap keputusan nasabah haji pada PT. Bank Muamalat Indonesia KC 

Padangsidimpuan. Pengaruh variabel biaya (X1), Kualitas pelayanan (X2) dan Promosi 

(X3) terhadap variabel Keputusan nasabah (Y) sebesar  0,303 atau  (30,3) Sisa sebesar 

sebesar  0,697  atau  (69,7%) dipengaru hi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam 

penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Biaya, Kualitas Pelayanan, Keputusan Nasabah, Promosi. 

 

 

 

 
 
 
 
 
  



 
 

ii 

 

ABSTRACT 

 

 

Name  : Praja Ashari 

Reg. Number : 17 401 00127 

Thesis Title : Analysis of Factors Affecting Customer Decisions to Choose Hajj 

Savings Products at PT. Bank Muamalat Indonesia KC 

Padangsidimpuan 

 

 

This study aims to determine and analyze the effect of cost, service quality, and 

promotion on Hajj customer decisions at PT Bank Muamalat Indonesia KC 

Padangsidimpuan. In connection with that the approach taken is to use theories related 

to consumer behavior, costs and promos. The type of research used is quantitative 

research. The sample used in this study was 73 samples obtained from the slovin formula. 

The data analysis used is: validity test, reliability test, descriptive statistical test, 

normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple linear regression 

analysis, partial test (t test), simultaneous test (F test), and test the coefficient of 

determination (R2) and the data is processed using statistical aids, namely SPSS version 

25. The results showed that partially the cost (X1) and service quality (X2) had a 

significant effect on the decision of Hajj customers at PT Bank Muamalat KC 

Padangsidimpuan. While promotion (X3) has no effect on the decision of Hajj customers 

at PT Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. Furthermore, simultaneously the cost, 

service quality and promotion variables have an effect and are significant to the Hajj 

customer's decision at PT Bank Muamalat Indonesia KC Padangsidimpuan. The effect of 

cost variables (X1), service quality (X2) and promotion (X3) on customer decision 

variables (Y) is 0.303 or (30.3) The remaining 0.697 or (69.7%) is influenced by other 

variables that are not included in this study. 

 

Keywords: Cost, Service Quality, Customer Decision, Promotion. 
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 خلاصح

 تشاجا أشؼش١:    الاعْ

 1ٕٗٓٔٓٓٔ1ٔ:    اُشهْ

 ذح٤َِ اُؼٞآَ اُر٢ ذؤشش ػ٠ِ هشاساخ اُؼٔلاء لاخر٤اس ٓ٘رجاخ:  ػ٘ٞإ الأطشٝحح

ت٘ي ٓؼآلاخ إٗذ٤ٗٝغ٤ا ٤ًٚ ع٢  .الادخاس ُِحج ك٢ ٗوطح 

 تاداٗجغ٤ذ٣ٔثٞإ

 

ذٜذف ٛزٙ اُذساعح إ٠ُ ذحذ٣ذ ٝذح٤َِ ذأش٤ش اُرٌِلح ٝجٞدج اُخذٓح ٝاُؼشٝض 

ت٘ي ٓؼآلاخ   ٓحذٝدج ٓغؤ٤ُٝح راخ ششًحاُرش٣ٝج٤ح ػ٠ِ هشاساخ ػٔلاء اُحج ك٢ ت٘ي 

ك٢ ح٤ٖ إٔ اُرش٣ٝج  .تاداٗجغ٤ذ٣ٔثٞإ  ٣ثِؾ ذأش٤ش ٓرـ٤شاخ اُرٌِلح كشػ٢ ٌٓرة اٗذ٤ٗٝغ٤ا

ٝك٤ٔا ٣رؼِن تزُي كئٕ اُٜ٘ج أُرثغ ٛٞ اعرخذاّ اُ٘ظش٣اخ أُرؼِوح تغِٞى أُغرِٜي .

ًٝاٗد اُؼ٤٘ح  .ٗٞع اُثحس أُغرخذّ ٛٞ اُثحس ا٢ٌُٔ .ٝاُرٌا٤ُق ٝاُؼشٝض اُرش٣ٝج٤ح

ذح٤َِ اُث٤اٗاخ  .ػ٤٘ح ذْ اُحصٍٞ ػ٤ِٜا ٖٓ ص٤ـح عِٞك٤ٖ 1ٖأُغرخذٓح ك٢ ٛزٙ اُذساعح 

اخرثاس اُصلاح٤ح، ٝاخرثاس أُٞشٞه٤ح، ٝالاخرثاس الإحصائ٢ اُٞصل٢،  :ُٔغرخذٓح ٛٞا

ٝاخرثاس أُؼ٤اس٣ح، ٝاخرثاس ذؼذد اُرثا٣٘اخ، ٝاخرثاس اُرـا٣ش، ٝاخرثاس اُرـا٣ش ك٢ اُرثا٣ٖ، 

، ٝالاخرثاس أُرضآٖ (خاخرثاس )ٝذح٤َِ الاٗحذاس اُخط٢ أُرؼذد، ٝالاخرثاس اُجضئ٢ 

ٝذٔد ٓؼاُجح اُث٤اٗاخ تاعرخذاّ اُٞعائَ  ( ٕس)، ٝاخرثاس ٓؼآَ اُرحذ٣ذ (فاخرثاس )

أظٜشخ   .الاجرٔاػ٤ح ُِؼِّٞ الإحصائ٤ح اُحضٓحٖٓ تشٗآج  ٕ٘الإحصائ٤ح ٢ٛٝ الإصذاس 

ًإ ُٜٔا ذأش٤ش ًث٤ش ػ٠ِ هشاس ػٔلاء اُحج   )ٕص(ٝجٞدج اُخذٓح  )ٔص(اُ٘رائج إٔ اُرٌِلح 

تاداٗجغ٤ذ٣ٔثٞإ   كشػ٢ ٌٓرة ت٘ي ٓؼآلاخ اٗذ٤ٗٝغ٤ا  ٓحذٝدج ٓغؤ٤ُٝح راخ ششًحك٢ ت٘ي 

٤ُظ ُٚ أ١ ذأش٤ش ػ٠ِ هشاس ػٔلاء    )ٖص(ك٢ ح٤ٖ إٔ اُرش٣ٝج  .٣ثِؾ ذأش٤ش ٓرـ٤شاخ اُرٌِلح

  كشػ٢ ٌٓرة ت٘ي ٓؼآلاخ اٗذ٤ٗٝغ٤ا  ٓحذٝدج ٓغؤ٤ُٝح راخ ششًحاُحج ك٢ ت٘ي 

ٝػلاٝج ػ٠ِ رُي، كئٕ ٓرـ٤شاخ اُرٌِلح ٝجٞدج  .تاداٗجغ٤ذ٣ٔثٞإ  ٣ثِؾ ذأش٤ش ٓرـ٤شاخ اُرٌِلح

 راخ ششًحاُخذٓح ٝاُرش٣ٝج ك٢ ٗلظ اُٞهد ُٜا ذأش٤ش ًث٤ش ػ٠ِ هشاس ػٔلاء اُحج ك٢ ت٘ي 

٣ثِؾ ذأش٤ش  تاداٗجغ٤ذ٣ٔثٞإ   كشػ٢ ٌٓرةت٘ي ٓؼآلاخ اٗذ٤ٗٝغ٤ا   ٓحذٝدج ٓغؤ٤ُٝح

ػ٠ِ ٓرـ٤شاخ هشاس    )ٖص(ٝاُرش٣ٝج    )ٕص(ٝجٞدج اُخذٓح    )ٔص(ٓرـ٤شاخ اُرٌِلح 

تأُرـ٤شاخ الأخشٟ  ( ٪01.ٙ)أٝ   ٣ٝٓ0ٙ.1رأشش اُثاه٢  ( 0ٖٖ)أٝ   0ٖٖٓٓ(١)اُؼ٤َٔ 

 .اُر٢ ُْ ٣رْ ذض٤ٜٔ٘ا ك٢ ٛزٙ اُذساعح

 

 

 

 .التكلفة، وجودة الخذمة، وقرار العميل، والترويج
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan 

huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain dilambangkan 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab dan 

transliterasinya dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

`Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 a   ̇ Es (dengan titik di atas)̇  ز

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ Ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 al  ̇ Zet (dengan titik di atas)̇  ر

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin S Es ط

 Syin Sy Es dan ye ػ

 ṣad ṣ Es (dengan titik di bawah) ص

 ḍad ḍ De (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ Te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ Zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain .‗. Koma terbalik di atas‗ ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki م

 Kaf K Ka ى

ٍ Lam L El 

ّ Mim M Em 

ٕ Nun N En 

ٝ Wau W We 

ٙ Ha H Ha 

 Hamzah ..‘.. Apostrof ء

١ Ya Y Ye 
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B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah A A 

 Kasrah I I 

 ْٝ  ḍommah U U 

 

2. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf. 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama 

00000١ْ fatḥah dan ya Ai a dan i 

 ْٝ  000000 fatḥah dan wau Au a dan u 

 

3. Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Harkat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

ى00َ00.... ا.0َ..  fatḥah dan alif atau ya  ̅ a dan garis atas 

ٟ00ٍ000 Kasrah dan ya   
i dan garis 

dibawah 

ُ0000ٝ  ḍommah dan wau  ̅ u dan garis di atas 

 

C. Ta Mar butah 

Transliterasi untuk tamar butah ada dua : 

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah, dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 
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2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka Ta 

Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

D. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

E. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaituٍا . Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara 

kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti 

oleh huruf qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti 

oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ 

diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata 

sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariahadalah kata sandang yang diikuti 

oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan 

didepan dan sesuai dengan bunyinya. 
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F. Hamzah 

Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 

diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

G. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis terpisah. 

Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua 

cara: bisa dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. 

H. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf 

capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf 

capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan kalimat. 

Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf 

capital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 
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I. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena itu 

keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

 

 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin, 

Cetakan Kelima, Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur 

Pendidikan Agama, 2003. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Masalah 

Bank syariah merupakan salah satu instrumen yang digunakan untuk 

menegakkan aturan-aturan ekonomi islam sebagai bagian dari sistem ekonomi, 

lembaga tersebut bagian dari keseluruhan sistem sosial. Oleh karenanya 

keberadaannya harus dipandang dalam konteks keseluruhan keberadaan 

masyarakat (manusia), serta nilai-nilai yang berlaku dalam masyarakat yang 

bersangkutan. 
1
 

Keberadaan perbankan syariah di Indonesia merupakan perwujudan dari 

keinginan masyarakat yang membutuhkan suatu sistem perbankan alternatif yang 

menyediakan jasa perbankan yang memenuhi prinsip syariah. Eksistensi bank 

syariah telah mencapai 23 tahun sejak dikeluarkannya UU No. 7 Tahun 1992 

tentang Perbankan. Keberadaan bank syariah mendapat pengakuan yang tegas 

dengan dikeluarkannya UU No.10 Tahun 1998 tentang perubahan atas UU No. 7 

Tahun 1992 yang menyebutkan bahwa ―Bank umum syariah atau perkreditan 

syariah dapat beroperasi menggunakan prinsip syariah atau bank umum 

konvensional dapat juga menjalankan kegiatan syariah disamping kegiatan 

konvensional.‖ Kemudian UU No.21 Tahun 2008 yang mengatur secara spesifik 

tentang kegiatan perbakan syariah dan jenis-jenisnya 
2
. 

                                                           
1 Muhammad, Model-Model Akad Pembiayaan Di Bank Syariah , (Panduan Teknis 

Pembuatan Akad /Perjanjian Pembiayaan Pada Bank Syariah) (Yogyakarta: 2009, 2009), Hal 29. 
2 Muhammad, Manejemen Bank Syariah (Yogyakarta: UPP STIM, 2014), Hal. 45. 
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Dengan berkembangkanya bank syariah dewasa ini, diharapkan mampu 

menghilangkan hal-hal yang diharamkan dari dunia perbankan dan diharapkan 

menghapus sampai ke akar-akarnya. Hal ini diperkuat oleh desakan sebagian 

muslim yang menganggap bahwa bunga bank itu riba atau masalah mutasyabihat 

(masalah yang masih samar). Dari permasalahan ini timbul gagasan untuk segera 

mendirikan sebuah lembaga keuangan yang berbasis syariah atau bank syariah.  

Bank syariah adalah bank umum yang mulai dikaji oleh MUI pada tahun 

1980. Akan tetapi realisasinya baru pada tahun 1992, dan bank syariah yang 

pertama kali lahir di Indonesia adalah bank Muamalat Indonesia, praktek 

perbankan syariah didukung oleh Undang-Undang Nomor 10 tahun 1998 tentang 

perbankan yaitu diperbolehkan beroperasinya bank syariah di Indonesia 
1
. 

Persaingan dalam industri perbankan di Indonesia saat ini semakin pesat dan 

berkembang. Salah satunya dengan ditunjukkan pada produk tabungan haji yang 

mengalami perkembangan tiap tahunnya. 

Pertumbuhan ekonomi terus mengalami peningkatan, hal ini menjadi salah 

satu faktor sumber daya manusia semakin mempunyai kemampuan mendaftarkan 

diri mereka sebagai masyarakat muslim menjadi calon jemaah haji, baik di Bank 

Syariah 
2
. Bagi seseorang muslim yang telah memiliki kemampuan sesuai syariat 

Islam untuk melaksanakan ibadah haji, maka segera mendaftarkan diri untuk 

                                                           
3 Departemen Agama RI, Data Dan Profil Penyelenggaraan Haji (Jakarta: Departemen 

Agama, 2009), Hal. 56. 
4 Hana Meinda, ―Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam 

Memilih Tabungan Haji Di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Tulungagung," 

Skripsi‖ (IAIN Tulungagung, 2019), Hal. 35. 
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berangkat haji, karena dengan pendaftaran itu membuktikan kesungguhan untuk 

melaksanakan rukun Islam yang kelima tersebut 
3
. 

Menurut data dari Badan Pusat Statistik mayoritas penduduk Indonesia 

merupakan negara muslim terbesar dunia. Melihat di Indonesia pertumbuhan 

ekonomi terus mengalami peningkatan hal ini menjadi salah satu faktor 

masyarakat muslim Indonesia yang mendaftarkan diri mereka menjadi calon 

jemaah haji baik di bank syariah maupun bank konvensional 
4
. Menurut data dari 

Badan Pusat Statistik tahun 2022 jumlah penduduk Indonesia sebanyak 272,23 

juta jiwa pada Juni 2022. Dari jumlah tersebut, sebanyak 236,53 juta jiwa 

(86,88%) beragama Islam. Untuk setiap tahunnya semakin banyak umat Islam 

yang mendaftarkan diri sebagai calon jemaah haji 5 Menurut data Kementrian 

Agama tahun 2012-2021 berikut ini adalah Data Kuota Haji Indonesia pada tabel: 

Tabel I. 1 

       Tabel Jumlah Jamaah Haji Di Indonesia  

Tahun Jumlah Haji (Jiwa) 

2012 192.291  

2013 154.546 

2014 154.467 

2015 154.455 

2016 154.441 

2017 203.065 

2018 203.351 

2019 212.732 

2020 221.000 

2021 221.000 

2022 100.051 

2023 221.000 
Sumber: Badan Pusat Statistik tahun 2023 dan Kemenag 2023. 

                                                           
5 Muhammad Amanuddin, Meraih Pahala Haji Mabrur Meski Belum Berangkat Haji, 

Pertama (Ponorogo: Ponorogo: Uwais Inspirasi Indonesia, 2019), Hal. 33. 
6 Asri Noer Rahmi, ―Perkembangan Pariwisata Halal Dan Pengaruhnya Terhadap 

Pertumbuhan Ekonomi Indonesia,‖ Islamiconomic: Jurnal Ekonomi Islam 11, no. 1 (2020), Hal. 

1–22. 
7 BPS, ―Jumlah Jamaah Haji Tahun 2022,‖ Badan Pusat Statistik Indonesia, 2022. 
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Perkembangan jumlah jemaah haji dari tahun ke tahun selalu mengalami 

peningkatan, tidak terkecuali di Kota Padangsidimpuan yang merupakan salah 

satu Kota yang memiliki minat yang tinggi dan mayoritas masyarakat yang 

beragama Islam. Pada dasarnya, melaksanakan ibadah adalah kewajiban seluruh 

umat Islam (bagi yang mampu). Begitu ada tanda-tanda panggilan untuk 

menunaikan ibadah haji bersegeralah, tinggalkan urusan dunia sementara. Hanya 

saja, karena biaya yang relatif cukup banyak, maka Allah memberikan keringanan 

bahwasanya ibadah haji diwajibkan hanya ―untuk orang yang mampu‖ baik 

mampu secara rohani maupun sudah tentu mampu ekonominya 
6
. 

Kementrian Agama telah menetapkan bahwa Badan Penerima setoran 

BPIH adalah perbankan syariah yang telah ditunjuk oleh Badan Pengelola 

Keuangan Haji (BPKH) sebagaimana diatur dalam UU No. 31 tahun 2014 tentang 

pengeloalaan Keuangan Haji. Hal ini dilakukan sebagai salah satu upaya agar 

perbankan syariah tetap bisa bersaing dengan Bank Konvensional 

danmendapatkan sumber pendapatan falam bentuk jasa (fee base income) sebagai 

pengganti pendapatan produk talangan haji yang sudah tidak diperbolehkan. Hal 

tersebut berdampak pada menurunnya jumlah tabungan haji di beberapa bank 

konvensional dan menerbitkan dampak positif bagi perbankan syariah yang 

mengalami kenaikan jumlah tabungan haji 
7
. 

                                                           
8 M. Iwan Gayo, Buku Pintar Haji Dan Umrah Edisi 1 (Jakarta: Pustaka Warga Negara, 

2000), Hal. 56. 
9 M Musorif, ―Hukum Penggunaan Dana Haji Sebagai Sumber Pendanaan Nasional,‖ 

Jurnal Pendidikan Dan Konseling 4, no. 5 (2022): 1393–1410, 

http://journal.universitaspahlawan.ac.id/index.php/jpdk/article/view/6781%0Ahttp://journal.univer

sitaspahlawan.ac.id/index.php/jpdk/article/download/6781/5122, Hal. 1-15. 
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Dapat disimpulkan bahwa ada banyak faktor yang mempengaruhi nasabah 

dalam memilih produk tabungan haji di perbankan Syariah.Peneliti juga telah 

melakukan pra riset dengan memberikan angket kepada nasabah perbankan 

syariah yang memiliki produk tabungan haji. Peneliti memberikan pertanyaan 

yang berkaitan dengan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi nasabah dalam 

memilih produk tabugan haji di Perbakan syariah tertentu. Kemudian peneliti 

mendapatkan data mengenai tabungan haji di bank Muamalat Indonesia kota 

Padangsidimpuan: 

Tabel I. 2 

Jumlah Nasabah Tabungan Haji di Bank Muamalat  

Indonesia kota Padangsidimpuan 

Tahun Jumlah Nasabah (Jiwa) 

2017 207 

2018 247 

2019 257 

2020 162 

2021 153 

2022 253 

2023 263 
             Sumber: PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC Padangsidimpuan 

Dengan melihat tabel dapat di pisah diketahui bahwa jumlah nasabah 

Tabungan Haji tiap tahunnya cenderung meningkat ini disebabkan kesadaran 

masyarakat muslim akan pentingnya merencanakan ibadah haji sejak dini. Selain 

itu dari kenaikan tersebut pasti ada beberapa faktor yang mempengaruhi 

perubahan atas perilaku masyarkat dalam mengkonsumsi barang atau jasa 

tersebut. Berdasarkan manajemen pemasaran bawasanya menyatakan terdapat 
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beberapa faktor yang dapat mempengaruhi perilaku masyarakat dalam 

mengkonsumsi suatu barang dan jasa 
8
 

Menurut Kotler dan Keller Ada bebrapa faktor yang mempengaruhi 

perilaku konsumen dalam mengambil keputusan, yaitu: Biaya atau harga, Kualitas 

Layanan, Promosi dan lain-lain. Harga adalah jumlah yang di tagihkan atas suatu 

produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan 

oleh nasabah untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan 

suatu produk atau jasa. Harga telah menjadi faktor utama yang mempengaruhi 

pilihan para pembeli 
9
.  

Harga yaitu jumlah yang harus dibayar pelanggan untuk produk itu. 

Harganya harus sesuai dengan pandangan tentang nilainya, supaya pembeli tidak 

beralih ke pesaingnya. Peranan harga sangat penting terutama untuk menjaga dan 

meningkatkan posisi perusahaan di pasar, yang tercermin dalam share pasar 

perusahaan, di samping untuk meningkatkan penjualan dan keuntungan 

perusahaan. Dengan kata lain, penetapan harga mempengaruhi kemampuan 

bersaing perusahaan dan kemampuan perusahaan mempengaruhi konsumen 
10

. 

Menurut penelitian Abdurrohim Al-Ayubi, bahwa strategi pemasaran 

perusahan harus memperhatikan hal-hal seperti, menganalisis peluang dan 

                                                           
10 Praja, ―Wawancara Dengan Karyawan PT. Bank Muamalat KC  Padangsidimpuan,‖ 

Bank Muamalat, 2021, 02 Desember 2023, Pukul. 13.20 WIB. 
11 Muhammad Adam, ―Pengaruh Promosi , Kepercayaan Dan Harga Terhadap Keputusan 

Nasabah Menggunakan Tabungan Haji Di PT. Bank Muamalat,‖ Journal of Comprehensive 

Islamic Studies I, no. 1 (2022), Hal. 107–32. 
12 Achmad Nurhidayatulloh, ―Penerapan Strategi Bauran Pemasaran Guna Meningkatkan 

Jumlah Pendapatan Pada UMKM Sate Aci Mas Bayu Brebes‖ (Politeknik Harapan Bersama, 

2021), Hal. 23. 
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menyusun strategi pemasaran termasuk promosi dan harga 
11

. Menurut penelitian 

Tajudin dan Mulazid, promosi, kepercayaan dan kesadaran merek secara simultan 

berpengaruh terhadap proses keputusan menggunakan produk tabungan haji. 

Kualitas layanan merupakan salah satu unsur penilaian konsumen terhadap 

perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Nasabah tentunya mempunyai 

harapan akan layanan yang berkualitas. Layanan yang berkualitas adalah layanan 

yang secara ekonomis menguntungkan dan secara prosedural mudah serta 

menyenangkan 
12

. Berawal dari kebutuhan itu, kemudian nasabah memperoleh 

layanan atas suatu kebutuhannya. Layanan yang diterima nasabah akan 

dipersepsikan sebagai baik, standar, atau buruk. Persepsi nasabah terhadap 

kualitas layanan inilah yang merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan 

suatu jasa 
13

. 

Berdasarkan wawancara dengan Bapak Ardi, Fasilitas layanan yang 

diberikan PT. Bank Mualamat Tbk, KC  Padangsidimpuan belum maksimal dalam 

memberikan kenyamanan, kemudahan dan keamanan bagi nasabah PT. Muamalat 

Tbk, KC  Padangsidimpuan, disamping itu fasilitas dan layanan yang juga kurang 

memuaskan. maka dari itu perlu untuk meningkatkan kualitas layanan, fasilitas, 

                                                           
13 Adam, ―Pengaruh Promosi , Kepercayaan Dan Harga Terhadap Keputusan Nasabah 

Menggunakan Tabungan Haji Di PT. Bank Muamalat, Hal. 56.‖ 
14 Cindy Rahmawati et al., ―Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kinerja Karyawan Terhadap 

Kepuasan, Kepercayaan Dan Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Bank Muamalat Kantor Cabang 

Palembang),‖ Jurnal Ilmiah Bidang Sosial, Budaya, Teknologi Dan Pendidikan 1, no. 7 (2022), 

Hal. 20–88. 
15 Mandasari, ―Pengaruh Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah 

Untuk Menabung Pada BRI Syariah Cabang Cirebon, Skripsi‖ (IAIN Syekh Nurjati Cirebon, 

2015), Hal. 14. 
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kemudahan dan keamanan PT. Bank Muamalat agar tingkat nasabah bisa 

meningkat 
14

. 

Selain kualitas layanan, terdapat indikasi lain yang harus difokuskan oleh 

Bank Mualamat untuk lebih mendapatkan minat nasabah yaitu dengan promosi. 

Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran yang sangat 

penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan produk jasa. Kegiatan 

promosi tidak hanya berfungsi sebagai alat komunikasi antara perusahaan dengan 

konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk mempengaruhi konsumen dalam 

kegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhannya
15

. Penerapan strategi promosi yang tepat dan benar dapat 

mendorong minat nasabah dalam menggunakan salah satu produk yang ada di PT. 

Bank Muamalat KC  Padangsidimpuan. 

Dengan adanya promosi, yang merupakan kegiatan untuk 

mengkonsumsikan, memberi pengetahuan dan keyakinan orang  tentang suatu 

produk agar ia mengetahui dan mengikuti kehebatan produk tersebut, membeli 

dan memakai produk tersebut, juga mengikat pikiran dan juga perasaannya dalam 

suatu wujud loyalitas terhadap produk 
16

. Dengan adanya  promosi ini bertujuan 

agar masyarakat dapat memahami dengan baik atas produk jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan sehingga masyarakat tersebut dapat mengambil keputusan 

                                                           
16 Praja, ―Wawancara Dengan Pak Ardi,‖ 12 Desember 2023, Pukul 14:00 WIB. 
17 Mita Sari Tolan, Frendy A.O Pelleng, and Aneke Y. Punuindoong, ―Pengaruh Promosi 

Terhadap Keputusan Pembelian Di Online Shop Mita ( Studi Pada Masyarakat Kecamatan Wanea 

Kelurahan Karombasan Selatan Lingkungan IV Kota Manado ),‖ Productivity 2, no. 5 (2021), Hal. 

22–64. 
18 Putri Indah Sari and Pani Akhirudin Siregar, ―Pengaruh Produk, Promosi Dan Gaya 

Hidup Terhadap Minat Menabung Siswa Di BSI KC  Bagan Batu Rokan Hilir Riau (Studi Kasus 

SMA Al-Mujahidin),‖ Modeling: Jurnal Program Studi PGMI 10, no. 1 (2023), Hal. 24–31. 
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menabung tabungan haji dan umrah di Bank Muamalat Tbk KC  

Padangsidimpuan. 

Berdasarkan peneliti oleh Praja Ashari memiliki pengaruh yang signifikan 

variabel keamanan terhadap keputusan nasabah. Sedangkan pada peneliti oleh 

Rahmad Hidayat menghasilkan pengaruh positif namun tidak signifikan 

keamanan terhadap keputusan nasabah. Peningkatan dari keamanan akan 

mempengaruhi meningkatnya keputusan nasabah. Semakin baik keamanan yang 

diberikan pihak bank maka akan semakin memberikan kepuasan kepada nasabah 

dan nasabah akan melakukan transaksi yang dianggap aman dan nyaman. 

Keamanan nasabah dalam menabung menjadi suatu hal yang harus diperhatikan 

oleh pihak bank, dimana akan mempengaruhi minat dan keputusan nasabah dalam 

menabung.  

Keamanan merupakan faktor yang sangat penting untuk meingkatkan 

kepercayaan nasabah terhadap niat menabung dan keputusan memilih produk. 

Tersedianya keamanan yang baik akan menimbulkan perhatian nasabah, hal ini 

akan meingkatkan reputasi sebuah bank. Dengan adanya keamanan yang baik, 

maka diharapkan akan mengurangi persepsi resiko. Raman Arasu dan Viswathan 

mengemukakan bahwa faktor keamanan memiliki hubungan yang positif dan 

signifikan dalam mempengaruhi keputusan pembelian 
17

. 

Berdasarkan kajian PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC  

Padangsidimpuan terdapat kesenjangan peneliti yaitu tidak konsisten hasil PT. 

Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC  Padangsidimpuan. Hal ini disebabkan karena 

                                                           
19 Chindy Audina Putribasutami and R.A Paratamita, ―Pengaruh Pelayanan, Lokasi, 

Pengetahuan Dan Sosial Terhadap Keputusan Menabung Di Ponorogo,‖ Jurnal Ilmu Manajemen 

6, no. 3 (2018), Hal. 45. 
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adanya biaya PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC  Padangsidimpuan ada 

kurangnya hasil PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC  Padangsidimpuan. Oleh 

karena itu, terdapat kesenjangan peneliti dengan memenuhi biaya, kualitas 

pelayanan, dan promosi Bank Muamalat Indonesia. 

Jadi dapat diketahui bahwa terjadinya suatu perubahan pola pikir 

masyarakat/nasabah dalam mengkonsumsi suatu barang dan jasa tersebut 

dikarenakan adanya faktor-faktor yang mempengaruhi sebuah sikap, minat 

maupun motivasi seseorang nasabah khususnya terhadap pemilihan produk 

tabungan Haji. Dari awal berdirinya PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC  

Padangsidimpuan sampai sekarang telah mengalami banyak hal perkembangam 

yaitu salah satunya adalah produk tabungan haji yang sekarang ini masyarakatnya 

sangat antusias untuk menjadi nasabah di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC  

Padangsidimpuan guna untuk pendaftaran haji. Berdasarkan pemaparan yang telah 

di jelaskan diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

―Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah dalam 

Memilih Produk Tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KC  

Padangsidimpuan”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka identifikasi masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Terdapat biaya yang menjadi penentu keputusan nasabah 

2. Kurangnya kualitas pelayanan 

3. Kurangnya Promosi untuk menawarkan terhadap nasabah 
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C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka perlu dilakukan pembatasan 

masalah agar pembahasan ini lebih terarah dan terfokus pada permasalahan yang 

dikaji. Karena itu, penelitian ini dibatasi pada variabel bebas (X) yaitu: Biaya 

(X1), Kualitas Pelayanan (X2), Promosi (X3) dan variabel terikat (Y) yaitu: 

Keputusan dan adapun objek pada penelitian ini adalah nasabah yang menutup 

rekening pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. 

D. Defenisi Operasional Variabel 

Defenisi operasional variabel adalah variabel penelitian dimaksudkan 

untuk memahami arti setiap variabel penelitian sebelum dilakukan analisis, 

instrument, serta sumber pengukuran berasal dari mana 
18

. Defenisi operasional 

ini dikembangkan dari indikator-indikator yang digunakan dalam pengukuran 

variabel. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas dan 

variabel terikat. 

Tabel. I. 3 

      Defenisi Operasional Variabel 

Variabel Defenisi Operasional Indikator Skla 

pengukuran 

Keputusan 

Konsumen 

(Y) 

Keputusan Konsumen 

merupakan emilihan dari 

dua atau lebih alternatif 

pilihan keputusan 

pembelian, artinya bahwa 

seseorang dapat membuat 

keputusan, harus bersedia 

beberapa alternatif pilihan 
19

 

1. Kebutuhan   
2. Publikasi 

3. Manfaat 

4. Kepuasan 
20

 

Ordinal 

                                                           
20 Wiratna Sujarwen, Metode Penelitian Bisnis Ekonomi (Yogyakarta: Pustaka Press, 

2019), Hal. 24. 
21 Schiffman, G Leon, and Lesie Lazar Kanuk, Perilaku Konsumen (Jakarta: PT. Indeks, 

2008), Hal. 29. 
22 Philip Kotler and Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT Gelora 

Aksara Pratama., 2007), Hal. 23. 
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Biaya  

(X1) 

Biaya adalah pengeluaran 

modal yang digunakan 

untuk produk tabungan haji 

biaya adalah suatu bagian 

harga pokok yang 

dikorbankan dalam usaha 

untuk memperoleh 

penghasilan
21

. 

1. Biaya 

penjualan 

2. Biaya umum 

dan 

administrasi 
22

. 

 

 

Ordinal 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Kualitas pelayanan adalah 

landasan utama buat 

mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen
23

 

1. Bukti fisik 

2. Realiabilitas  

3. Daya tanggap 

4. Jaminan  

5. Empati 
24

 

Ordinal  

Promosi  

(X3) 

Promosi adalah upaya untuk 

memberitahukan atau 

menawarkan produk atau 

jasa dengan tujuan menarik 

calon konsumen untuk 

membeli atau 

mengkonsumsinya 
25

 

1. Tujuan 

Periklanan  

2. Anggaran 

Periklanan  

3. Pesan 

Periklanan  

4. Media 

Periklanan
26

. 

5. Dukungan 

Ordinal 

 

E. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh biaya terhadap keputusan nasabah memilih produk 

tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC Padangsidimpuan?  

                                                           
23 Aticha Mulyawati, ―Strategi Pemasaran Dalam Meningkatkan Minat Nasabah Terhadap 

Produk Tabungan Haji Dan Umroh Pada Bank Muamalat Indonesia Kota Metro Tahun 2018‖ 

(IAIN Metro Lampung, 2020), Hal. 45. 
24 Siti Nafsiyah, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Biaya Administrasi Terhadap 

Keputusan Nasabah Memilih Produk Tabungan IB Hasanah Wadiah (Studi Pada BNI Syariah KC  

Rajabasa)‖ (Institut Agama Islam Negeri Metro, 2019), Hal. 22. 
25 Hardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik (Jakarta: Gava Media, 2011). 
26 Mandasari, ―Pengaruh Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah 

Untuk Menabung Pada BRI Syariah Cabang Cirebon, Skripsi.‖, Hal. 56. 
27 Wulanytha Unonongo, Deasy Warouw, and Lingkan Tulung, ―Fungsi Promosi Dalam 

Meningkatkan Daya Beli Gadget Samsung Di Kota Manado,‖ E-Journal Acta Diurna 4, no. 5 

(2018): 1–12, https://www.neliti.com/id/publications/92615/fungsi-promosi-dalam-meningkatkan-

daya-beli-gadget-samsung-di-kota-manado. 
28 Dwi Inggit Andasari, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Keputusan 

Nasabah Dalam Menabung Tabungan Haji Dan Umrah Pada PT. Muamalat Tbk KC  Stabat‖ 

(Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, 2018), Hal. 24. 
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2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah memilih 

produk tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan?  

3. Apakah ada pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah memilih produk 

tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC Padangsidimpuan?  

4. Apakah ada pengaruh biaya, kualitas pelayanan, dan promosi secara simultan 

terhadap keputusan nasabah memilih produk tabungan Haji di PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk KC Padangsidimpuan?  

F. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui terdapat pengaruh biaya terhadap keputusan nasabah 

memilih produk tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan. 

2. Untuk mengetahui terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

nasabah memilih produk tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk 

KC Padangsidimpuan. 

3. Untuk mengetahui terdapat pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah 

memilih produk tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan. 

4. Untuk mengetahui terdapat pengaruh biaya, kualitas pelayanan, promosi 

terhadap keputusan nasabah memilih produk tabungan Haji di PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk KC Padangsidimpuan. 
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G. Manfaat Penelitian  

Dalam penelitian ini, hasil yang akan dicapai diharapkan akan membawa 

manfaat bagi banyak, anatar lain adalah sebagai berikut:  

1. Kegunaan Teoritis  

Hasil ini diharapkan bisa menjadi penanmbaj wawasan khazanah 

ilmiyah terutama dibidang ekonomi islam, khususnya mengenai manajemen 

strategi dan faktoer yang mempengaruhi untuk meningkatkan minat nasabah 

dalam memilih lembaga keunagan syariah non bank.  

2. Kegunaan Praktisi 

a. Bagi PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC Padangsidimpuan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pihak lembaga 

keuangan syariah tersebut untuk sebagai acuan untuk langkah – langkah 

yang tepat bagi perkembangan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan ke depan dalam mempertahanakan pelayanan yang prima. 

b. Bagi Akademik  

Sebagai bahan referensi untuk penelitian dibidang ekonomi dimasa 

yang akan datang dan sebagai bahan untuk menambah informasi 

berdasarkan penerapan yang ada dalam kenyataan.  

c. Bagi peneliti selanjutnya  

Bagi peneliti lainya ini diharapkan dapat berguna sebagai rujukan 

untuk penelitian selanjutnya untuk dilakukan penelitian lanjutan terkait 

fator-faktor yang mempengaruhi minat dalam memilih produk tabungan 

haji.
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BAB II  

LANDASAN TEORI  

 

A. Landasan Teori  

1. Teori Perilaku Konsumen  

Perilaku konsumen pada hakikatnya untuk memahami ―Mengapa 

konsumen melakukan dan apa yang mereka lakukan. Schiffman dan Kanuk 

mengemukakan bahwa studi perilaku konsumen adalah suatu studi mengenai 

bagaimana seorang individu membuat keputusan untuk mengalokasikan 

sumber daya yang tersedia (waktu, uang, usaha, dan energi)
1
. Konsumen 

memiliki keragaman yang menarik untuk dipelajari karena ia meliputi seluruh 

individu dari berbagai usia, latar belakang budaya, pendidikan, dan keadaan 

sosial ekonomi lainnya. Oleh karena itu, sangatlah penting untuk mempelajari 

bagaimana konsumen berperilaku dan faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi perilaku tersebut. 

Menurut Kotler dan Keller, Perilaku konsumen adalah studi bagaimana 

individu, kelompok dan organisasi memilih, membeli, menggunakan dan 

menempatkan barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan 

dan kebutuhan mereka 
2
. Sedangkan menurut Schiffman dan Kanuk, Perilaku 

konsumen menggambarkan cara individu mengambil keputusan untuk 

memanfaatkan sumber daya mereka yang tersedia (waktu, uang, usaha) guna 

membeli barang-barang yang berhubungan dengan konsumsi 
3
. 

                                                           
1 Schiffman, Leon, and Kanuk, Perilaku Konsumen, Hal. 11. 
2 Kotler and Keller, Manajemen Pemasaran, 2007, Hal. 13. 
3 Schiffman, Leon, and Kanuk, Perilaku Konsumen, Hal. 34. 
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Dari dua pengertian tentang perilaku konsumen di atas dapat diperoleh 

dua hal yang penting, yaitu: (1) sebagai kegiatan fisik dan (2) sebagai proses 

pengambilan keputusan. Berdasarkan beberapa definisi yang telah disebutkan 

di atas dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah semua kegiatan, 

tindakan, serta proses psikologis yang mendorong tindakan tersebut pada saat 

sebelum membeli, ketika membeli, menggunakan, menghabiskan produk dan 

jasa setelah melakukan hal-hal di atas atau kegiatan mengevaluasi. 

Menurut Kotler dan Amstrong keputusan pembelian atau nasabah 

adalah proses keputusan dimana konsumen secara actual melakukan pembelian 

produk. Proses pengambilan keputusan pembelian pada setiap orang pada 

dasarnya sama, yang membedakan proses pengambilan keputusan tersebut 

adalah ciri kepribadian, usia, pendapatan dan gaya hidup masing-masing 

konsumen. Konsumen dapat diartikan sebagai siapa saja yang berkepentingan 

dengan produk layanan yang ditawarkan perusahaan Yang dimaksud dengan 

perilaku konsumen adalah perilaku konsumen yang ditunjukan melalui pencarian, 

pembelian, penggunaan, pengevaluasian, dan penentuan produk atau jasa yang 

mereka harapkan dapat memuaskan kebutuhan mereka 
4
. 

Berdasarkan teori perilaku konsumen diatas, perilaku konsumen adalah 

sikap seseorang atau sekelompok orang yang melakukan aktivitas membeli 

demi memenuhi kebutuhan dan keinginan. Selain itu, perilaku konsumen 

adalah keterlibatan langsung konsumen dalam pencarian, pembelian, 

penggunaan, pengevaluasian dalam penentuan produk atau jasa tersebut. 

                                                           
4 Kotler and Keller, Manajemen Pemasaran, 2007, Hal 23. 
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Perilaku konsumen adalah suatu proses yang terdiri dari beberapa tahap 

yaitu: 

a. Tahap perolehan (acquisition): mencari (searching) dan membeli 

(purchasing).  

b. Tahap konsumsi (consumption): menggunakan (using) dan mengevaluasi 

(evaluating).  

c. Tahap tindakan pasca beli (disposition): apa yang dilakukan oleh konsumen 

setelah produk itu digunakan atau dikonsumsi. 

2. Keputusan Nasabah  

a. Pengertian Keputusan Nasabah  

Sudaryono menjelaskan bahwa keputusan merupakan sebagai suatu 

pemilihan tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif. Menurut Kotler, 

Keputusan pembelian adalah sebuah proses pendekatan penyelesaiaan 

masalah yang terdiri dari pengenalan masalah mencari informasi, beberapa 

penilaian alternatif, membuat keputusan membeli, dan perilaku setelah 

membeli yang dilalui konsumen 
5
 

Pada industri bank tidak mengenakan pembelian akan tetapi 

keputusan nasabah sebab dalam bank menjual jasa. Sehingga keputusan 

nasabah disini diartikan sebagai keputusan nasabah menggunakan jasa. 

Dalam keputusan menggunakan jasa, biasanya pelaku erat dikaitkan dengan 

perilaku dalam pembelian. Beberapa dimensi yang akan diteliti dalam 

                                                           
5 Philp Kotler and Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Indeks, 

2009), Hal. 22. 
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variabel perilaku nasabah adalah faktor kebudayaan, faktor sosial, faktor 

pribadi dan faktor psikologis 
6
 

Keputusan yang dimaksud dalam hal ini adalah keputusan nasabah 

menabung pada produk-produk tabungan bank BRI Syariah KC  Ponorogo. 

enabung adalah tindakan yang dianjurkan oleh Islam, karena dengan 

menabung berarti seorang muslim mempersiapkan diri untuk pelaksanaan 

perencanaan masa yang akan datang sekaligus untuk menghadapi hal-hal 

yang tidak diinginkan. 

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa perilaku 

nasabah adalah tindakan-tindakan yang dilakukan oleh individu ataupun 

kelompok yang berhubungan dengan proses pengambilan keputusan dalam 

mendapatan, menggunakan barang-barang atau jasa ekonomi yang 

digunakan untuk memenuhi kebutuhannya. Terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi nasabah yaitu faktor sosial, faktor kebudayaan, faktor 

pribadi dan faktor psikologis. Faktor-faktor tersebut harus diperhitungkan 

oleh pemasar untuk mengetahui seberapa jauh faktor-faktor perilaku 

konsumen tersebut mempengaruhi pembelian konsumen 
7
. 

b. Tahap-tahap Proses Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian sendiri terdiri dari tiga tahapan yaitu 

prapembelian, konsumsi, dan evaluasi purnabeli. Tahap pra-pembelian 

mencakup semua aktivitas konsumen yang terjadi sebelum terjadinya 

                                                           
6 Herlyani H, ―Keputusan Nasabah Mengajukan Kredit Usaha Mikro Faktor-Faktor 

Bauran Pemasaran Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Mengajukan Kredit Usaha Mikro 

Pada Sahabat UKM-SMF Cabang Samarinda,‖ Jurnal Administrasi Bisnis 1, no. 1 (2013), Hal. 44. 
7 Soleh, Dinamika Perilaku Nasabah Perbankan Syariah (Jakarta: Latansa Mashiro, 

2023), Hal. 56. 
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transaksi pembelian dan pemakaian produk. Tahap ini meliputi tiga proses, 

yakni identifikasi kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 

pembelian atau pembuatan keputusan, dan perilaku pembeli 
8
. 

1) Pengenalan Masalah/ Kebutuhan  

Proses pembelian dimulai ketika pembeli menyadari suatu 

masalah atau kebutuhan yang dipicu oleh rangsangan internal dan 

eksternal. Dengan rangsangan internal, salah satu dari kebutuhan normal 

seseorang misalnya rasa lapar dan haus naik ke tingkat maksimum dan 

menjadi dorongan atau kebutuhan bisa timbul akibat rangsangan 

eksternal.Seseorang mungkin mengagumi mobil baru tetangga atau 

melihat iklan di televisi untuk liburan ke Hawai, yang memicu pemikiran 

tentang kemungkinan melakukan pembelian.Maka konsumen akan 

memahami dan mengetahui kebutuhan yang belum segera dipenuhi, atau 

yang masih bisa ditunda kebutuhannya, atau kebutuhan-kebutuhan yang 

sama-sama harus segera dipenuhi 
9
 

2) Pencarian Informasi  

Sebelum memutuskan tipe produk, merek spesifik, dan pemasok 

yang akan dipilih, konsumen biasanya mengumpulkan berbagai 

informasi mengenai alternatif-alternatif yang ada. Akan tetapi, dalam 

semua proses pembuatan keputusan konsumen, jarang sekali ada 

                                                           
8 Fandi Tjipto, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: CV. Andi OFFSET, 2005), Hal. 29. 
9 Basu Swasta and Irawan, Manajemen Pemasaran Moderen (Yogyakarta: Liberty Offset, 

2008), Hal. 22. 
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konsumen yang mempertimbangkan segala alternatif produk atau merek 

yang ada di pasar 
10

 

Terdapat dua tingkat keadaan dalam melalui proses ini. Tingkatan 

yang pertama keadaan pencairan yang lebih rendah disebut perhatian 

tajam. Pada tingkat ini seseorang hanya menjadi lebih reseptif terhadap 

informasi tentang sebuah produk.Pada tingkat keadaan kedua seseorang 

dapat memasuki pencarian informasi aktif. Mencari bahan bacaan, 

menelepon teman, melakukan kegiatan online, dan mengunjungi toko 

untuk mempelajari produk tersebut. 

Sumber Informasi utama terbagi menjadi empat kelompok: 

a) Pribadi: Keluarga, teman, tetangga rekan. 

b) Komersial: Iklan, situs web, wiraniaga, penyalur, kemasan, tampilan. 

c) Publik: Media masa, organisasi pemeringkat konsumen. 

3) Eksperimental: Penanganan pemeriksaan, penggunaan produk. 

4)  Evaluasi Alternatif 

Setelah terkumpul berbagai alternatif solusi, konsumen kemudian 

mengevaluasi dan menyeleksinya untuk menentukan pilihan akhir. 

Proses evaluasi bisa sistematis (menggunakan serangkaian langkah 

formal, seperti model multi-atribut), bisa pula non-sistematis (memilih 

secara acak atau semata-mata mengandalkan intuisi). Kendati demikian, 

model multi-atribut sangat populer di kalangan peneliti perilaku 

                                                           
10 Swasta and Irawan, Hal. 20. 
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konsumen. Atribut yang dimaksud sendiri terdiri dari atribut biaya, 

atribut kinerja, atribut sosial dan atribut ketersediaan 
11

. 

c. Keputusan Pembelian 

Dalam tahap evaluasi, konsumen membentuk referensi antar merek 

dalam kumpulan pilihan. Konsumen mungkin akan membeli produk dengan 

merek yang disukai, dengan melaksanakan maksud pembelian, konsumen 

dapat membentuk lima sub keputusan yaitu merek, penyalur, kuantitas, 

waktu pembelian dan cara pembayaran. Keputusan membeli merupakan 

tahap dari proses keputusan membeli yaitu ketika konsumen benar-benar 

membeli produk. Pada umumnya, ada dua faktor yang muncul antara niat 

untuk membeli dan keputusan untuk membeli, yaitu sikap orang lain dan 

situasi yang tidak diharapkan. Konsumen umumnya membentuk niat 

membeli berdasarkan pada faktor pendapatan, harga dan manfaat produk, 

akan tetapi peristiwa-peristiwa yang tidak diharapkan bisa mengubah niat 

pembelian. Jadi pilihan dan niat untuk membeli tidak selalu berakhir pada 

keputusan membeli barang yang sudah dipilih. 

Banyak sekali orang yang menemui kesulitan dalam membuat 

keputusan, karena itu apa saja yang bisa diusahakan oleh perusahaan untuk 

menyederhanakan pengambilan keputusan yang akan diambil oleh 

konsumen. Kadang-kadang beberapa keputusan dapat dikombinasikan 

menjadi satu 
12

 

 

                                                           
11 Agustinus Johanes Djohan, Manajemen Dan Strategi Pembeli (Malang: Media Nusa 

Creative, 2016), Hal. 19. 
12 Swasta and Irawan, Manajemen Pemasaran Moderen, Hal. 23. 
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d. Struktur Keputusan Pembelian 

Setiap keputusan sebenarnya terdapat struktur yang mencakup 

beberapa komponen yaitu:
13

 

1) Keputusan tentang jenis produk konsumen dapat mengambil keputusan 

untuk membeli barang atau tujuan lainnya dengan uang yang dimilikinya. 

2) Keputusan tentang bentuk produk konsumen dapat mengambil keputusan 

untuk membeli barang tersebut yang terkait dengan ukuran, warna corak, 

dsb. 

3) Keputusan tentang merek konsumen juga harus mengambil keputusan 

merek mana yang akan dibeli. Setiap merek memiliki kekhususan sendiri. 

4) Keputusan tentang pembelian konsumen juga harus mengambil 

keputusan merek mana yang akan dibeli. 

5) Keputusan tentang jumlah produk konsumen mengambil keputusan 

tentang seberapa banyak produk yang akan dibeli. 

6) Keputusan tentang waktu pembelian konsumen dapat mengambil 

keputusan kapan akan membeli barang tersebut. 

7) Keputusan tentang cara pembayaran konsumen dapat mengambil 

keputusan metode atau cara pembayaran produk yang akan dibeli, apakah 

secara tunai atau mengangsur. 

e. Indikator Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler dan Keller indikator yang mempengaruhi keputusan 

pembelian yaitu:
14

 

                                                           
13 Kotler and Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi 13 Jilid 1 (Yogyakarta: Graha 

Media, 2009), Hal. 34. 
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1) Faktor Kebudayaan/ Budaya 

Faktor budaya memiliki pengaruh yang luas dan mendalam pada 

perilaku konsumen. Budaya dapat didefinisikan sebagai hasil kreativitas 

manusia dari satu generasi ke generasi berikutnya yang sangat 

menentukan bentuk perilaku dalam kehidupannya sebagai anggota 

masyarakat 
15

. Pemasar harus bisa memahami peran yang dimainkan atau 

bisa memahami indikator yang ada didalamnya. 

a) Budaya 

Faktor penentu keinginan dan perilaku seseorang yang paling 

mendasar. Kegagalan menyesuaikan diri dengan perbedaan budaya 

dapat menghasilkan pemasaran yang tidak efektif atau kesalahan yang 

memalukan. Pemasaran selalu berusaha menemukan perubahan 

budaya untuk menemukan produk baru yang mungkin diinginkan 

orang. 

b) Sub Budaya 

Dari setiap budaya mempunyai kelompok-kelompok 

subbudaya yang lebih kecil, yang merupakan identifkasi dan 

sosialisasi yang khas untuk perilaku anggotanya.Sub-budaya meliputi 

kebangsaan, agama, kelompok ras, dan daerah geografis.Banyak sub-

budaya membuat segmen pasar yang penting, dan pemasar sering 

                                                                                                                                                                
14 Kotler and Keller, Manajemen Pemasaran, 2009, Hal. 29. 
15 Sufirayati and Fanny Nailufar, ―Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan 

Nasabah Dalam Memilih Bank Syariah Di Kota Banda Aceh,‖ Jurnal Ihtiyath 2, no. 1 (2018), Hal. 

6. 
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merancang produk dan program pemasaran yang dibuat untuk 

kebutuhan mereka 
16

. 

c) Kelas Sosial Pembeli 

Pembagian masyarakat yang relatif permanen dan berjenjang 

di mana anggotanya berbagi nilai, minat dan perilaku yang sama. 

Kelas sosial tidak hanya ditentukan hanya oleh satu faktor misalkan 

pendapatan, tetapi diukur sebagai informasi kombinasi dari pekerjaan, 

pendapatan, pendidikan, kekayaan, dan variabel lain. 

2) Faktor Sosial 

Wells dan Prensky penyatakan bahwa kelas sosial mengacu pada 

posisi tertentu dalam struktur sosial dan ekonomi suatu masyarakat, yang 

didasarkan pada kriteria pendapatan, pendidikan, dan pekerjaan 
17

. 

Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial, seperti 

kelompok kecil, keluarga, serta peran dan status sosial. Berikut 

identifikasinya: 

a) Kelompok 

b) Keluarga 

c) Peran dan Status sosial 

3) Faktor Pribadi 

Faktor pribadi menggabungkan antara tatanan psikologis dan 

pengaruh lingkungan. Termasuk watak, dasar seseorang, terutama 

                                                           
16 Kotler Philip and Gary Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 

2006), Hal. 66. 
17 Sufirayati and Nailufar, ―Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah 

Dalam Memilih Bank Syariah Di Kota Banda Aceh.‖, Hal. 24. 
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karakteristik dominan mereka. Meskipun kepribadian adalah salah satu 

konsep yang berguna dalam mempelajari perilaku konsumen, beberapa 

pemasar percaya bahwa kepribadian mempengaruhi jenis-jenis dan 

merek-merek produk yang dibeli. 

Putusan pembeli dipengaruhi oleh karakteristik pribadi yaitu:  

a) Usia dan Tahap siklus hidup pembeli 

b) Pekerjaan 

c) Situasi ekonomi 

d) Gaya Hidup 

e) Kepribadian dan Konsep Diri 

4) Faktor Psikologi  

Pilihan pembelian seseorang juga dapat dipengaruhi oleh 

motivasi, persepsi, pembelajaran, keyakinan dan sikap.Semakin tinggi 

motivasi, persepsi, pengetahuan, keyakinan dan sikap seseorang terhadap 

suatu produk, maka semakin tinggi keputusan konsumen untuk 

melakukan pembelian Frederecca dan Chairy (2010).Beberapa pengaruh 

terebut dapat dirincikan sebagai berikut: 

a) Motivasi 

b) Persepsi 

c) Pembelajaran 

d) Keyakinan dan sikap 
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3. Biaya  

a. Pengertian biaya 

Biaya adalah pengeluaran modal yang digunakan untuk 

menghasilkan suatu produk barang maupun jasa. Sifat dari biaya adalah 

pengorbanan ekonomi.Biaya dapat dibedakan menjadi bermacam-macam 

sesuai dengan tujuan pengelompokannya. Keberagaman jenis biaya 

diakibatkan oleh beragamnya tujuan penentuan biaya. 

b. Indikator biaya  

1) Biaya penjualan: biaya-biaya yang terkait langsung dengan aktivitas toko 

atau aktivitas yang mendukung operasional penjualan barang dagangan. 

2) Biaya umum dan administrasi: dikeluarkan dalam rangka mendukung 

aktivitas urusan kantor (administrasi) dan operasi umum 
18

. 

4. Tabungan Haji di Bank Muamalat Indonesia KC  Padangsidimpuan 

a. Pengertian Tabungan Bank Muamalat Indonesia KC Padangsidimpuan 

Tabungan menurut Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang 

Perbankan Syariah adalah simpanan berdasarkan akad wadi‘ah atau 

investasi dana berdasarkan akad mudhārabah, atau akad lain yang tidak 

bertentangan dengan prinsip syariah yang penarikannya dapat dilakukan 

menurut syarat tertentu yang disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan 

cek, bilyet giro dan/ataualat lain yang dipersamakan dengan itu. 

Hendra kholid dan Daulay mendefinisikan tabungan adalah suatu 

bentuk investasi dengan menyisihkan sebagian pendapatan untuk masa 

                                                           
18 Titin Kartini, ―Pengaruh Pendapatan Usaha Dan Biaya Opersional Terhadap Laba 

Bersih,‖ Jurnal Manajemen Dan Bisnis (Almana) 1, no. 2 (2017): 63–76. 
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depan. Sedangkan haji adalah bentuk ibadah dalam rangka mengunjungi 

Baitullah dengan melaksanakan syarat dan rukun wajib haji. Maka tabungan 

haji merupakan suatu bentuk pelayanan dari perbankan yang bertujuan 

untuk mempermudah masyarakat dalam merencanakan tabungan untuk 

berangkat haji. Bank syariah sebagai lembaga keuangan yang berbasis 

syariah berupaya untuk menghimpun dana masyarakat yang mau berangkat 

haji memberikan beberapa bentuk pelayanan yang sesuai dengan syariah 

baik dalam segi akad maupun dalam operasionalnya 
19

 

b. Manfaat Tabungan Haji 

Menurut Erlinda dan Doli dalam penelitian Reza mulyani 

menjelaskan manfaat yang diperoleh para calon jamaah haji ketika memilih 

produk tabungan haji di suatu bank yaitu sebagai berikut: 

1) Bebas Biaya Administrasi. Pihak perbankan memberikan kemudahan 

dalam membuka tabungan dengan melakukan pembebasan biaya 

administrasi. Hal ini dilakukan untuk menarik simpati nasabah dan 

meringankan beban nasabah dengan biaya administrasi tersebut. 

2) Calon haji diberikan asuransi kecelakaan dan kematian. Dengan 

pemberian asuransi oleh pihak perbankan bertujuan untuk membuat 

masyarakat merasa aman dan nyaman selama melakukan ibadah haji 

nantinya. 

3) Dapat melakukan setoran di seluruh cabang bank tersebut. Dengan sistem 

online yang diterapkan oleh pihak perbankan sehingga memudahkan 

                                                           
19 Daulay A.N, ―Faktor-Faktor Yang Berhubungan Dengan Perkembangan Produk 

Tabungan Haji Perbankan Syariah Di Indonesia,‖ Jurnal Ekonomi Dan Bisnis Islam 4, no. 1 

(2017): 105. 
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masyarakat untuk melakukan transaksi dengan pihak perbankan tanpa 

harus ke bank tujuanpertama. 

4) Setoran ringan. Masyarakat dapat melakukan setoran sesuai dengan 

kemampuan yang mereka miliki. 

5) Online dengan Siskohat. Setiap masyarakat yang telah cukup dananya 

untuk berangkat haji, maka langsung terdaftar dalam database 

Kementrian Agama di masing-masing wilayah. 

6) Memperoleh bagi hasil yang menarik. Sebagian besar masyarakat 

menabung dana haji di perbankan syariah. Hal ini sangat menguntungkan 

nasabah atau calon jamaah haji karena bank syariah menerapkan sistem 

bagi hasil di mana dengan sistem bagi hasil ini akan menjauhkan nasabah 

dari unsur riba yang tidak diridhai oleh AllahSWT. 

Dari beberapa penjelasan di atas bisa disimpulkan bahwa ada banyak 

manfaat yang akan dirasakan oleh penabungan haji yang diantaranya 

membantu mempersiapkan BPIH, memudahkan pendaftaran haji karena 

sudah terhubung secara onlinedengan Siskohat Kementerian Agama dan 

nasabah juga akan mendapatkan fasilitas dan layanan yang menarik dari 

bank seperti bebas biaya administrasi, mendapatkan asuransi kecelakaan dan 

mendapatkan bagi hasil dari tabungan haji dengan sistem bagi hasil. 

Mendapatkan ketenangan terhadap terjaminnya dana yang telah diniatkan 

untuk melaksanakan rukun Islam yang ke lima. 
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c. Landasan Hukum Haji 

1) Al-Qur‘an  

 َْ ٤ْ ِٛ ُّ اتِْشٰ واَ َّٓ دٌ  ٰ٘ ِٚ ا٣ٰٰدٌٌۢ ت٤َِّ ِ ػ٠ََِ اَُّ٘اطِ حِجُّ  ەۚك٤ِْ
لِِلّٰ َٝ ٘اً ۗ  ِٓ َٕ اٰ ا ًَ  ٗٚ ْٖ دَخََِ َٓ َٝ

 َٖ ٤ْ ِٔ ُْؼَِٰ ِٖ ا َ ؿ٢ٌَِّ٘ ػَ َّٕ اّللّٰ ِ لشََ كاَ ًَ  ْٖ َٓ َٝ ِٚ عَث٤ِْلًا ۗ  ِٖ اعْرطََاعَ ا٤َُِْ َٓ ُْث٤َْدِ   ا
 

Artinya: Di sana terdapat tanda-tanda yang jelas, (di antaranya) maqam 

Ibrahim. Barangsiapa memasukinya (Baitullah) amanlah dia. 

Dan (di antara) kewajiban manusia terhadap Allah adalah 

melaksanakan ibadah haji ke Baitullah, yaitu bagi orang-orang 

yang mampu mengadakan perjalanan ke sana. Barangsiapa 

mengingkari (kewajiban) haji, maka ketahuilah bahwa Allah 

Mahakaya (tidak memerlukan sesuatu) dari seluruh alam. (Q.S. 

Ali Imran: 97) 
20

. 

 

Tafsir Ringkas Kemenag RI 

Di sana, di Masjidilharam, terdapat tanda-tanda yang jelas tentang 

keutamaan dan kemuliaannya diantaranya maqam Ibrahim, yaitu bekas 

telapak kaki Nabi Ibrahim tempat beliau berdiri waktu membangun 

Kakbah; hajar aswad, hijir Ismail dan yang lainnya (Lihat: Surah 

alBaqarah/2: 125). Barang siapa memasukinya, menjadi amanlah dia dari 

gangguan-gangguan. Dan di antara kewajiban manusia terhadap Allah 

adalah melaksanakan ibadah haji ke Baitullah, yaitu bagi orang-orang 

Islam yang sudah akil balig yang mampu mengadakan perjalanan ke 

sana, mempunyai bekal yang cukup untuk dirinya dan keluarga yang 

ditinggalkan, kemampuan fisik, ada sarana pengangkutan dan aman 

dalam perjalanan. Barang siapa mengingkari kewajiban haji, maka dia 

adalah kafir, karena tidak percaya pada ajaran Islam. Ketahuilah bahwa 

Allah Mahakaya (tidak memerlukan sesuatu) apapun dari seluruh alam, 

                                                           
20 Kemenag, QS. Ali Imran: 97, 2021. 
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baik yang taat dan menjalankan ibadah haji, yang durhaka, maupun yang 

kafir 
21

. 

2) Hadist 

Dari Ibnu‘ Umar RA, bahwasanya Rasulullah SAW bersabda: 

Islam dibangun di atas lima perkara, yaitu bersaksi bahwa tiadailah selain 

Allah dan bahwa Muhammad adalah hamba dan RasulNya, mendirikan 

shalat, mengeluarkan zakat, menunaikan haji ke Baitullah dan berpuasa 

di bulan Ramadhan‖. (H.R. Bukhari dan Muslim) 
22

. 

5. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan adalah landasan utama untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen. Dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika 

mampu menyediakan barang atau jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. 

Kualitas produk dan kinerja layanan yang baik akan sangat berpengaruh 

dalam meningkatkan kepuasaan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai tingkat kepuasan konsumen. Dimana hal tersebut 

diperoleh dengan cara membandingkan jenis pelayanan satu dengan 

pelayanan lain yang sejenis. Sehingga, konsumen dapat mengetahui 

perbandingan tingkat kualitas pelayanan antara perusahaan A dan B. 

Kualitas Pelayanan dianggap baik apabila pelayanan yang diberikan 

sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen, sementara jika melebihi apa 

yang diharapkan konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat 

                                                           
21 Kemenag, ―Tafsir Kemenag Quran Surah Ali Imran Ayat 97,‖ Kementerian Agama, 

2021, https://quran.kemenag.go.id/. 
22 Abdul Majid Khon, Ulumul Hadist (Jakarta: Bumi Aksara, 2012), Hal. 56. 



31  

 

 

memuaskan. Namun, terkadang ada juga pelayanan yang tidak sesuai 

dengan apa yang diharapkan konsumen. Pelayanan ini dikatakan buruk, jika 

perusahaan dirasa tidak dapat memenuhi keinginan konsumen, baik melalui 

produk maupun melalui pelayanan perusahaan 
23

. 

b. Indikator Kualitas Pelayanan 

1) Bukti Fisik (Tangibles) merupakan fasilitas fisik yang harus ada dalam 

proses pelayanan yang ditunjukkan oleh pihak pemberi dalam berbagai 

bentuk. Aspek tampilan fisik (tangible) yang disediakan akan sangat 

menentukan kepuasan dari pengguna jasa. Berdasarkan data temuan yang 

diperoleh selama dilapangan menunjukkan bahwa bukti fisik yang 

disediakan belum sepenuhnya memberikan kesan yang positif dari 

mahasiswa. Hal ini disebabkan oleh beberapa alasan diantaranya kondisi 

ruangan yang masih sempit, jumlah kursi yang disediakan masih sedikit, 

sehingga mengakibatkan mahasiswa harus berdiri untuk menunggu, 

ruangan yang panas tidak tersedianya AC, dan sebagian pegawai masih 

ada yang menggunakan laptop pribadi dalam menyelesaikan tugas 

mereka.  

2) Kehandalan (Reliability) Kehandalaan meliputi kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan 

kemampuan untuk dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa 

secara tepat waktu (on time), dengan cara yang sama sesuai dengan 

jadwal yang telah dijanjikan, tanpa melakukan kesalahan setiap kali. 

                                                           
23 Dahlan, Kualitas Pelayanan (Jakarta: Penerbit NEM, 2023), Hal.24. 
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Pelayanan yang berkualitas dapat ditingkatkan melalui kesediaan dan 

kemampuan dalam membantu pelanggan merespon permintaan mereka 

dengan cepat. Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh selama 

dilapangan, maka dapat disimpulkan bahwa adanya perbedaan persepsi 

antara pemberi layanan dan pengguna layanan ketidakpuasan 

diungkapkan dengan alasan seperti keterlambatan pegawai dalam 

menyelesaikan jasa yang dibutuhkan, pegawai yang terkadang tidak 

berada dalam ruangan pada saat ditemui, tidak adanya informasi tepat 

dalam menyelesaikan pekerjaan yang mengakibatkan mahasiswa harus 

menunggu tanpa pemberitahuan terlebih dahulu.  

3) Daya Tanggap (Responsiveness) Berdasarkan data temuan secara umum 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas 

akademik Politeknik Negeri Pontianak kepada mahasiswa sudah baik. 

Kondisi tersebut sesuai dengan keinginan dan harapan mereka terlihat 

dari sikap petugas dalam membantu mahasiswa yang mengalami 

kesulitan pada saat melakukan proses registrasi daftar ulang, dan 

kemauan dalam membantu memberikan informasi akademik sehingga 

mereka tetap percaya diri dalam menjalankan aktivitas perkuliahan. 

Adanya kejelasan yang bijaksana, mendetail, dan mengarahkan agar 

dapat menyikapi prosedur dan mekanisme kinerja yang berlaku dalam 

organisasi sehingga bentuk pelayanan mendapat respon yang baik. 

4) Jaminan (Assurance) Kualitas pelayanan yang ditunjukkan dari aspek 

jaminan yang diberikan pegawai kepada mahasiswa sudah baik. Hal ini 
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terlihat dari sikap petugas yang sopan dan ramah saat melayani 

mahasiswa dan ketepatan waktu dalam menyelesaikan jasa yang 

dibutuhkan mahasiswa. 

5) Perhatian (empaty) Kualitas pelayanan dari aspek empati belum 

sepenuhnya berjalan dengan baik. Hal ini terlihat dari hasil temuan 

dilapangan menunjukkan bahwa petugas masih belum bisa 

berkomunikasi dengan mahasiswa dengan baik, tidak ada perhatian 

khusus yang diberikan kepada mahasiswa.Akibatnya mahasiswa merasa 

segan jika berurusan dengan pihak akademik.Kondisi ini tentunya 

mencerminkan adanya jarak dikedua belah pihak yang segera harus 

diperbaiki.Karena setiap kegiatan pelayanan memerlukan adanya 

pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan.Empati dalam suatu 

pelayanan adalah perhatian lebih yang harus diberikan, keseriusan, 

simpatik terhadap kebutuhan pelanggan 
24

. 

6. Promosi 

a. Pengertian Promosi 

Promosi adalah suatu kegiatan untuk meningkatkan sesuatu (barang 

atau jasa) ke arah yang lebih baik.Menurut Fandy Tjiptono promosi adalah 

komunikasi pemasaran yang dikerjakan untuk mempengaruhi, 

menyampaikan sesuatu, membujuk, serta meningkatkan pasar sasaran dari 

suatu perusahaan.Selain itu, kegiatan promosi adalah dilakukan supaya 

                                                           
24 Antonius Along, ―Kualitas Layanan Administrasi Akademik Di Politeknik Negeri 

Pontianak,‖ Jurnal Ilmiah Administrasi Publik 6, no. 1 (2020), Hal. 28-29. 
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produk yang dijual dapat diterima dengan baik oleh masyarakat, sehingga 

mereka dapat ikut membeli dan menggunakannya 
25

 

b. Indikator Promosi 

1) Periklanan Periklanan yaitu suatu pesan secara persuasif yang dilakukan 

oleh perusahaan kepada masyarakat melalui media massa untuk 

menginformasikan, membujuk, dan juga mengingatkan masyarakat 

mengenai produk yang dijual oleh perusahaan. 

2) Promosi Penjualan Promosi penjualan yaitu upaya perusahaan menarik 

perhatian konsumen pada produk yang dijual dengan berbagai insentif 

jangka pendek untuk meningkatkan pembelian pada produk. 

3) Hubungan Masyarakat Hubungan masyarakat yaitu membangun 

hubungan baik dengan berbagai lapisan masyarakat untuk mendapatkan 

publisitas yang diinginkan, membangun citra perusahaan yang baik, dan 

menangani atau menghadapi rumor, berita, dan kejadian yang tidak 

menyenangkan 
26

. 

B. Penelitian Terdahulu 

Tujuan dibuatnya penelitian terdahulu sebagai bahan perbandingan dan 

acuan. Selain itu untuk mengatasi anggapan kesamaan dengan penelitian ini maka 

peneliti mencantumkan hasil – hasil penelitian terdahulu dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

 

                                                           
25 Yudi Nur Supriadi, Manajemen Perbakan (Jakarta: Cendikia Mulia Mandiri, 2023), 

Hal. 56. 
26 Raditya Gusdiandika and Kukuh Sinduwiatmo, ―Pengaruh Promosi Sekolah Terhadap 

Keputusan Siswa Dalam Pemilihan SMK Sepuluh Nopember Sidoarjo,‖ KANAL 1, no. 1 (2012): 

1–101. 
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Tabel II. 1 

  Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti Judul Peneliti Hasil Peneliti 

1. Anida Romantim 

(skripsi Iain 

Tulangagung, 

2021) 

Analisis faktor yang 

mempengaruhi minat 

nasabah dalam 

memilih produk 

tabungan haji di Bank 

Muamalat KC Kediri 

Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa 

terjadinya suatu 

perubahan pola pikir 

nasabah dalam 

mengkonsumsi suatu 

barang dan jasa tersebut 

dikarenakan adanya 

faktor-faktor yang 

mempengaruhi sebuah 

sikap, minat maupun 

motivasi seseorang 

nasabah khususnya 

terhadap pemilihan 

produk iB Hijrah Haji 
27

. 

2. Aulia Ur Rohman 

(Skripsi IAIN 

Walisongo, 2022) 

Analisis pengaruh 

keputusan nasabah 

dalam memilih 

tabungan haji di Bank 

Syariah Indonesia 

Kantor Cabang Kendal 

Soetta 

Penelitian ini 

menyimpulkan data 

diperoleh melalui 

wawancara dengan salah 

satu pegawai PT. Bank 

Syariah Indonesia Kantor 

Cabang Kendal Soetta. 

3. Rizka Safitri 

Hayuningtyas 

(Skripsi IAIN 

Ponogoro, 2020) 

Analisis faktor-faktor 

yang mempengaruhi 

keputusan nasabah 

dalam memilih 

tabungan haji di Bank 

BRI Syariah Kantor 

Cabang Pembantu 

Ponogoro 

Penelitian ini 

menyimpulkan adanya 

faktor yang 

mempengaruhi perilaku 

nasabah tabungan haji 

dalam memilih lembaga 

keuangan syariah. lima 

faktor yang terbentuk, 

yaitu: pertama faktor 

sosial, faktor psikologi, 

faktor pribadi faktor 

budaya, dan faktor 

motivasi. 

  4. Dita Wening 

Rofifah (Skripsi 

Universitas Islam 

Malang, 2023) 

Analisis faktor yang 

mempengaruhi minat 

nasabah dalam 

memilih produk haji 

Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa 

presepsi merupakan 

seseorang yang 

                                                           
27 Anida Romantim, ―Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat Nasabah Dalam 

Memilih Produk Tabungan Haji Di Bank Muamalat KC  Kediri, Skripsi‖ (IAIN Tulangagung, 

2021), Hal. 44. 
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(Studi Kasus Bank 

Muamalat) 

termotivasi siap untuk 

melakukan sesuatu 

perubahan. bagaimana 

seseorang yang 

termotivasi berbuat 

sesuatu adalah 

dipengaruhi oleh 

presepsinya terhadap 

situasi yang dihadapi. 
 

C. Hipotesis 

Sesuai dengan permasalahan yang dikemukakan maka dirumuskan 

hipotesis sebagai berikut: 

  H01     : Tidak ada pengaruh  biaya terhadap keputusan nasabah memilih produk 

tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan. 

   Ha1     : Ada pengaruh  biaya terhadap keputusan nasabah memilih produk 

tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan. 

  H02   : Tidak ada pengaruh  kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah 

memilih produk tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan. 

  Ha2   : Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah memilih 

produk tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan. 

  H03   :  Tidak ada pengaruh  promosi terhadap keputusan nasabah memilih 

produk tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan. 
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  Ha3   :  Ada pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah memilih produk 

tabungan Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk KC 

Padangsidimpuan. 

  H04   :  Tidak ada pengaruh biaya, kualitas pelayanan, promosi secara simultan 

terhadap keputusan nasabah memilih produk tabungan Haji di PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk KC Padangsidimpuan. 

  Ha4   :  Ada pengaruh biaya, kualitas pelayanan, promosi secara simultan 

terhadap keputusan nasabah memilih produk tabungan Haji di PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk KC Padangsidimpuan. 

D. Kerangka Pikir 

Kerangka pikir adalah model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah di identifikasi sebagai masalah 

yang penting 
28

. Dari hasil analisa penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti 

serta penjabaran teori mengenai masing-masing variabel, maka dirumuskan suatu 

kerangka pikir penelitian sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
28 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Jakarta: Alfabeta, 2014), Hal. 34-36. 
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Gambar II. 1 

Kerangka Berpikir
29

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
29 FEBI UIN Syahada, Buku Panduan Penulisan Skripsi Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Islam UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary (SYAHADA) Padangsidimpuan (Padangsidimpuan: 

UIN SYAHADA, 2023). 
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BAB III 

METODE PENELITIAN  

A. Lokasi Dan Waktu 

Lokasi penelitian ini dilaksanakan di PT. Bank Muamalat KC 

Padangsidimpuan. Waktu Penelitian ini dilakukan penulis dimulai dari Januari 

2023 sampai dengan bulan desember 2023. 

B. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif analisis deskriptif. 

Penelitian kuantitatif merupakan penelitian yanga bekerja dengan angka, yang 

datanya berwujud bilangan (skor, atau nilai, peringkat atau frekuensi) dan hal 

tersebut dianalisis menggunakan statistik untuk menjawab pertanyaan atau 

hipotesis penelitian yang sifatnya spesifik, dan untuk melakukan prediksi bahwa 

suatu variabel tertentu mempengaruhi variabel yang lain.  Deskriptif yaitu 

menggambarkan dan menginterprestasikan obyek penelitian penelitian secara apa 

adanya sesuai dengan hasil penelitian sehingga peneliti mengetahui apa saja yang 

perlu diinpretasikan dari obyek penelitian tersebut 
1
 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi dapat diartikan sebagai satu kelompok dari elemen penelitian, 

dimana elemen merupakan suatu unit terkecil yang merupakan sumber dari 

data yang diperlukan. Populasi bukan hanya orang tetapi juga objek dan 

benda- benda alam yang lain. Populasi juga bukansekedar jumlah yang 

                                                           
1 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D, (Bandung: Alfbeta, 

2014), Hal. 25. 
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ada pada objek/subjek  yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh 

karakteristik/sifat yang dimiliki oleh subjek/objek tersebut. Jadi, jumlah 

populasi pada penelitian ini meliputi  nasabah  yang  membuka  rekening  haji  

pada  Bank  Muamalat  KC Padangsidimpuan sebanyak 263 Responden. 

2. Sampel 

Sampel bisa diartikan sebagai wakil dari populasi yang ditentukan. 

Informasi dari sampel yang baik mencerminkan informasi dari keseluruhan 

populasi. Adapun teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sample random sampling dengan menggunakan  rumus slovin, sebagai berikut: 

Keterangan  

n= Jumlah Sampel 

N= Jumlah Populasi 

e= Batas Toleransi Kesalahan (error tolerance) 

Sehingga jumlah sampel yang diperoleh dengan ketentuan yang 

digunakan e b = 10% adalah: 

  
   

            
 

  n= 
   

            
 

 n= 
   

      
 

n= 
   

    
 

  n =  73. 
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Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak dibulatkan 

menjadi sampel 73 responden. 

D. Sumber Data 

1. Data Primer  

Merupakan sumber data yang diperoleh secara langsung dari sumber 

asli (tidak melalui perantara). Data primer biasanya diperoleh dari survey 

lapangan yang menggunakan metode pengumpulan data Ordinal 
1
. Dalam hal 

ini data yang diperoleh dari hasil wawancara dengan nasabah PT. Bank 

Muamalat KC Padangsidimpuan dan diperoleh responden yaitu nasabah PT. 

Bank Muamalat KC Padangsidimpuan.  

2. Teknik Sampling 

Adapun teknik sampling yang digunakan adalah Sample random 

sampling. Random Sampling Merupakan teknik atau cara pengambilan sampel 

yang memakai kaidah peluang dalam penentuan elemen sampelnya. Bisa 

dikatakan, teknik ini diambil secara random atau acak.  Umumnya, teknik 

random sampling memberikan peluang kepada semua anggota populasi agar 

menjadi spesimen terpilih.  Adapun pemakaian teknik ini bisa digunakan pada 

sebuah populasi yang memiliki jumlah anggota yang sudah ditentukan terlebih 

dahulu 
2
 

 

 

                                                           
2 Muri Yusuf, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif & Gabungan, (Jakarta: Kencana, 

2014), Hal. 94. 
3 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D (Alfabeta: Bandung, 

2013), Hal. 45. 
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E. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam teknik pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan pendekatan sebagai berikut: 

1. Metode Kuesioner (Angket) 

Kuesioner (Angket) merupakan suatu daftar yang berisikan rangkaian 

pertanyaan mengenai suatu masalah atau bidang yang akan diteliti. Untuk 

mendapatkan data primer dalam penelitian ini dilakukan pemberian kuesioner 

kepada responden 
3
 

2. Observasi 

Observasi dalam penelitian ilmiah bukan hanya sekedar meninjau atau 

melihat-lihat, tetapi haruslah mengamati secara cermat dan sistematis sesuai 

dengan panduan yang telah dibuat. Observasi atau pengamatan langsung adalah 

kegiatan pengumpulan data dengan melakukan penelitian langsung terhadap 

kondisi lingkungan objek penelitian yang mendukung kegiatan penelitian, 

sehingga dapat gambaran jelas tentang kondisi objek penelitian tersebut. 
4
. 

3. Dokumentasi 

Merupakan metode untuk mencari data mengenai hal-hal atau variabel 

berupa catatan-catatan, transkip, buku, surat kabar, majalah, agenda, dan 

sebagainya. Dalam penelitian ini data dokumentasi digunakan untuk 

melengkapi data yang diperoleh dari angket dan wawancara 
5
 

 

                                                           
4 Burhan Bugin, Metodologi Penelitian Kualitatif (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 

2011), Hal. 78. 
5 S. Nasution, Metode Research (Banjarmasin: Antasari Press, 2003), Hal. 45. 
6 Ahmadi, Pengantar Metodologi Penelitian (Banjarmasin: Antasari Press, 2011), Hal. 

67. 
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F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji Validitas adalah uji yang digunakan untuk mengukur sah atau valid 

tidaknya suatu koesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut. Uji validitas juga merupakan suatu skala pengukuran 

dikatakan valid bila melakukan apa yang seharusnya diukur. Bila skala 

pengukuran tidak valid, maka tidak bermanfaat bagi peneliti karena tidak 

mengukur atau melakukan apa yang seharusnya dilakukan dengan 

menggunakan program Statistical Product and Servise Solution (SPSS) versi 

25 
6
. 

2. Uji Realibilitas 

Realibilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran 

tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap 

gejala yang sama dengan menggunakan pengukur yang sama pula. Metode 

yang digunakan dalam pengujian reliabilitas ini dengan menggunakan metode 

alpha cronbach > 0,60 
7
. 

G. Analisis Data  

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode 

analisis regresi linier berganda. Metode analisis yang digunakan juga dengan 

                                                           
7 Mudrajad Kuncoro, Metode Riset Untuk Bisnis Dan Ekonomi (Jakarta: Erlangga, 2013), 

Hal. 102. 
8 Budi Darma, Statistika Penelitian Menggunakan SPSS (Jakarta: Gramedia, 2020), Hal. 

61. 
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menggunakan bantuan SPSS versi 25. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis 

data dengan cara menggambarkan data yang telah dikumpul sebagaimana 

adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 

generalisasi. Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan tentang 

statistik data seperti min, max, mean, sun, standar deviasi, variance, range dan 

lain-lain untuk mengukur distribusi data 
8
. 

2. Uji Normalitas 

Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah residual yang 

diteliti berdistribusi normal atau tidak.Metode yang digunakan untuk menguji 

normalitas adalah dengan menggunakan uji kolmogrov-smirnov.Jika nilai 

signifikan dari hasil uji kolmogrov-smirnov> 0,1 maka terdistribusi normal dan 

sebaliknya terdistribusi tidak normal.  Adapun variabel yang akan dilihat 

kenormalannya dalam penelitian ini adalah Biaya (X1), Kualitas pelayanan 

(X2), Promosi (X3) sedangkan Keputusan Nasabah (Y) 
9
. 

Kolmogrov-Smirnov maka kriteria pengujiannya sebagai berikut: 

a. Jika nilai signifikan < 0,1, maka H0 ditolak. 

b. Jika nilai signifikan > 0,1, maka H0 diterima.  

 

                                                           
9 Getut Pramesti, Kupas Tuntas Data Penelitian Dengan SPSS 22 (Jakarta: PT. Ellex 

Media Komputindo, 2014), Hal. 34. 
10 Burhan Bugin, Metodologi Penelitian Kualitatif (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 

2011), Hal. 59. 
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3. Uji linearitas 

a. Untuk mengetahui linearitas data maka digunakan uji linearitas, yaitu 

apakah dua variabel memiliki hubungan linier atau tidak. Dalam analisis 

kolerasi person atau regresi linier, uji ini bisa dijadikan sebagai persyaratan 

bila nilai signifikan kurang dari 0,1 

b. Jika nilai signifikan < 0,1, maka kedua variabel mempunyai hubungan yang 

linier. 

c. Jika nilai signifikan > 0,1, maka kedua variabel tidak mempunyai hubungan 

yang linier 
10

. 

4. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinieritas 

Untuk menguji apakah pada model ditemukan adanya kolerasi antara 

variabel independen merupakan dari uji multikolinieritas. Problem 

multikolinieritas ada apabila terjadi kolerasi.Jika tidak terjadi kolerasi antara 

variabel independen diartikan bahwa model regresi itu baik. Untuk 

mendeteksi adanya multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan 

VIF (Varianceinflaction factor) kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih dari 

0,1, maka dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas 
11

 

 

 

                                                           
11 Farida Nugrahani, Metode Penelitian Kualitatif (Surakarta: PT. Grindo Jaya, 2014), 

Hal. 24. 
12 Reinardo Abdullah and Gendy Prijambodo, ―Pengaruh Lingkungan Kerja , Kompensasi 

Dan Motivasi Kerja Terhadap Kinerja Karyawan PT. Astra International Tbk Cabang Hr . 

Muhammad Surabaya,‖ Jurnal Fakultas Ekonomi Universitas Dr Soetomo 25, no. 3 (2017): 264–

80. 
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b. Uji Heteroskedastisitas 

Untuk mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik 

heteroskedastisitas dengan uji heteroskedastisitas, yaitu jika kondisi variasi 

error nya (Y) tidak identik. Tidak terjadi heteroskedastisitas merupakan 

persyaratan yang harus terpenuhi dalam model regresi. Apabila diagram 

residualnya membentuk pola tertentu maka kriteria tersebut dikatakan 

terdeteksi heteroskedastisitas 
12

. 

5. Analisis regresi linear berganda 

Regresi linear berganda adalah uji yang digunakan untuk meramalkan 

keadaan variabel terikat. Jika dua atau lebih dua variabel bebas nilainya turun 

naik (dimanipulasi). Pada penelitian analisis regresi bergandahanya bisa 

dilakukan jika variabel bebas jumlahnya lebih dari dua. Adapun model 

penelitian ini adalah :  

Y = α + β1.X1 + β2. X2 + β3. X3 + e .................................................. (3.1) 

diturunkan menjadi:  

KP : α + β1. BY + β2. KP + β3. PR + e .............................................  (3.2) 

Keterangan :  

KP : Keputusan 

BY : Biaya 

KP : Kualitas Pelayanan 

PR : Promosi 

α : Konstanta 

                                                           
13 I Wayan Wilyani and Putu Lia Muliani, Uji Persyaratan Analisis (Jawa Timur: Klik 

Media, 2020), Hal. 27. 
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β : Koefisien 

e : Standar Eror 

6. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen. Maka digunakan tingkat signifikasi 

0,05 setelah thitung diperoleh, maka untuk menginterprestasikan hasilnya 

berlaku ketentuan sebagai berikut: 
13

 

Jika thitung  <  ttabel maka maka H0 diterima dan Ha ditolak 

Jika thitung > ttabel  maka Ha diterima H0 ditolak  

b. Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Untuk mengetahui seberapa jauh semua variabel X (independen) 

secara bersama-sama bisa mempengaruhi variabel Y (dependen) secara 

signifikan atau untuk mengetahui besarnya peluang untuk diperoleh maka 

Uji F dapat digunakan.Kesalahan dalam mengambil keputusan, kriteria 

pengujian antara lain: 
14

. 

1) Apabila nilai Fhitung < Ftabel maka H0 diterima dan Ha ditolak (α = 0,1) 

2) Apabila nilai Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak dan Ha diterima (α = 0,1) 

7. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi (R
2
) dapat digunakan untuk mengetahui 

besarnya sumbangan atau kontribusi dari seluruh variabel independen (X) 

                                                           
14 Duwi Priyanto, Belajar Praktis Analisis Parametrik Dan Non Parametrik Dengan 

SPSS (Yogyakarta: Graha Media, 2012), Hal. 22. 
15 Ghozali I, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 23 (Semarang: 

Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2016), Hal. 77. 
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terhadap variabel dependen (Y). Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel 

bebas yang tidak dimasukkan ke dalam model. Model dianggap baik jika 

koefisien determinan sama dengan satu atau mendekati satu. 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Gambaran Umum Objek Penelitian  

1. Sejarah Bank Muamalat  

PT Bank Muamalat Indonesia, Tbk didirikan pada 24 Rabius Tsani 

1412 H (1 Nopember 1991), Pendirian Bank yang diprakarsai oleh beberapa 

tokoh Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan beberapa cendekiawan Muslim 

yang tergabung dalam Ikatan Cendekiawan Muslim se-Indonesia (ICMI) serta 

Pemerintah ini mendapat dukungan dari tokoh-tokoh dan pemimpin Muslim 

terkemuka, beberapa pengusaha Muslim, serta masyarakat. Bentuk dukungan 

dari masyarakat yaitu berupa komitmen pembelian saham senilai Rp 84 miliar 

pada saat penandatanganan Akta Pendirian Perseroan. Selanjutnya, dalam acara 

silaturahmi pendirian di Istana Bogor, diperoleh tambahan modal dari 

masyarakat Jawa Barat sebesar Rp 22 milyar sehingga menjadi Rp 106 milyar 

sebagai wujud dukungannya serta mendapat dukungan langsung dari Presiden 

dan mulai beroperasi pada 27 Syawal 1412 H (1 Mei 1992). 

Setelah dua tahun beroperasi, Bank Muamalat berhasil menyandang 

predikat sebagai Bank Devisa pada 27 Oktober 1994. Pengakuan ini semakin 

memperkuat posisinya sebagai bank syariah pertama di Indonesia dengan 

beragam jasa dan produk yang terus dikembangkan. Pada tahun 2008 

merupakan tahun yang sangat berat sekali untuk dunia perbankan, Krisis 

finansial menghantam Indonesia dan berdampak luas terhadap bisnis, termasuk 

sektor perbankan Dikarenakan kondisi bisnis yang tidak kondusif, sejumlah 
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bank di Indonesia collapse, Dengan memakai sistem syariah menjadikan Bank 

Muamalat terjaga dari negative spread pada saat terjadi krisis moneter pada 

tahun 1997- 1998, sehingga membuat Bank Muamalat tetap bertahan dalam 

kategori A dan dalam hal ini bank muamalat tidak membutuhkan pengawasan 

BPPN (Badan Penyehatan Perbankan Nasional) maupun rekapitalisasi modal 

dari pemerintah. Namun, Bank Muamalat tetap berupaya mencari pemodal 

potensial guna memperkuat permodalannya dengan menyelenggarakan Right 

Issue I pada tahun 1999 dan dalam kegiatan ini berhasil mendapatkan 

pemegang saham baru yaitu Islamic Development Bank (IDB). 

Dengan usaha yang Ekstra keras dan disiplin Bank Muamalat Telah 

berhasil membalikkan kerugian finansial pasca krisis tahun 1998 menjadi 

keuntungan yang signifikan bagi Bank. Pasca krisis tahun 1998, Bank 

Muamalat mulai bangkit dari keterpurukan dan mengawalinya dengan 

pengangkatan direksi baru dari internal. Kemudian menggelar rencana kerja 

lima tahun untuk mengembalikan Bank Muamalat ke kondisi keuangan dan 

pertumbuhan yang berkesinambungan. Hasil kinerja Bank Muamalat dari tahun 

1998 hingga 2008 tersebut dibuktikan dengan meningkatanya total aktiva Bank 

Muamalat sebesar 25,3 kali lipat menjadi Rp 12,60 triliun, jumlah ekuitas 

tumbuh sebesar 23,6 kali lipat menjadi Rp 966 milyar, dan perkembangan 

jumlah nasabah hingga menjadi 2,9 juta nasabah. Bank Muamalat menutup 

tahun krisis finansial global 2008 dengan peningkatan laba bersih 43% menjadi 

Rp 207 miliar, di kala laba sektor perbankan konvensional nasional secara 
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agregat menurun sebesar 13%, dan laba agregat perbankan syariah pun turun 

20%. 

Pada tahun 2009, PT Bank Syariah Muamalat Indonesia Tbk berubah 

nama menjadi PT Bank Muamalat Indonesia Tbk sesuai dengan akta No. 104 

tanggal 12 Nopember 2008 dari notaris Arry Supratno, S.H., notaris di Jakarta. 

Akta pernyataan tersebut disetujui oleh Menteri Hukum dan Hak Asasi 

Manusia Republik Indonesia dengan surat keputusan No. AHU- 

98507.AH.01.02.TH.08 tanggal 22 Desember 2008 dan dicatat dalam tata 

usaha pengawasan Bank Indonesia sejak 4 September 2009. Pada tahun yang 

sama, Bank Muamalat pertama kalinya membuka cabang internasional di 

Kuala Lumpur Malaysia dan melaksanakan pergantian manajemen pada bulan 

Juli 2009. Berdasarkan laporan keuangan (audited), pada akhir 2009 total aset 

Bank Muamalat mencapai Rp 16.027,18 miliar atau tumbuh 27,09% yang 

sebagian besarnya berasal dari Dana Pihak Ketiga (DPK) yaitu sebesar Rp 

13.316,90 miliar. Dan dari Dana Pihak Ketiga yang terkumpul tersebut sebesar 

Rp 11.428,01 miliar disalurkan pada aktivitas Pembiayaan serta investasi 

syariah lainnya.  

2. Sejarah Bank Muamalat KC Padangsidimpuan 

PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk KC Padangsidimpuan pada tanggal 

03 Juli 2003. Untuk peresmian pada saat itu dibuka secara resmi oleh  

Dewan  Komisaris  dari  kantor  pusat  Jakarta  beserta  rombongan bersama 

bapak Andi Bukhari kepala cabang Medan dan disaksikan oleh Muspida, 

Majelis Ulama Indonesia,Kementrian Agama, Pejabat setempat serta seluruh 
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karyawan yang pada saat itu berjumlah 16 orang. PT. Bank Muamalat 

Indonesia, Tbk KC Padangsidimpuan terletak di Jalan Gatot Subroto No. 08. 

Lokasi ini sangat mudah untuk dijangkau karena tempat kantornya berada pada 

pusat kota Padangsidimpuan yang terletak pada jalan protokol di samping Horas 

Bakery dan dekat dengan lokasi perkantoran Polres, Pengadilan Negeri Kota 

Padangsidimpuan serta perkantoran lainnya. Jumlah karyawan pada Cabang 

Padangsidimpuan sebanyak 38 orang karyawan, sedangkan jumlah karyawan 

Kantor Cabang dan Kantor Cabang Pembantu  (KCP)  seluruhnya  sebanyak  72  

orang  karyawan.  Sedangkan ATM yang ada di kota padangsidimpuan hanya 

ada 1 unit di kantor PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk KC Padangsidimpuan, 

3 unit di Kantor Cabang Pembantu (Rantau Parapat), 1 unit di Panyabungan. 

3. Visi dan Misi Bank Muamalat  

a. Visi  

“Menjadi bank syaariah utama di Indonesia, dominan di pasar spiritual, dan 

dikagumi di pasar rasional‖ 

b. Misi  

Menjadi Model Lembaga Keuangan Syariah dunia, dengan 

penekanan pada semangat kewirausahaan, keunggulan manajemen dan 

orientasi investasi yang inovatif yang inovatif untuk memaksimalkan nilai 

kepada seluruh pemangku kepentingan. 

4. Struktur Organisasi PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan  

Padangsidimpuan   senantiasa  menyesuaikan   diri   dengan   

perkembangan bisnis, sekaligus juga mengantisipasi dinamika perubahan 
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lingkungan bisnis. Manajemen PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk KC 

Padangsidimpuan melakukan  restrukturisasi,  tujuannya  untuk  menjadikan  

organisasi  lebih fokus dan efisien. Bank ini juga menjalankan kegiatan 

berbentuk organisasi yang berkaiatan dengan pekerjaan atau memiliki hubungan 

pekerjaan yang saling membantu bagian lainnya. Adapun struktur organisasi 

PT. Bank Muamalat Indonesia, Tbk KC   Padangsidimpuan dapat dilihat pada 

gambar di bawah ini: 

Gambar IV. 1 

Struktur Organisasi BMI KC Padangsidimpuan 
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5. Produk dan jasa pada Bank Muamalat Indonesia terdiri dari 

penghimpunan dan penyaluran dana 

1) Penghimpunan Dana 

Penghimpunan  dana  merupakan  kegiatan  Bank  Muamalat  

Indonesia untuk menghimpun dana dari masyarakat. Bank Muamalat 

Indonesia memiliki 8 produk penghimpunan dana, yaitu:  

1) Shar-e,  Merupakan   tabungan   investasi   syariah   yang   memadukan 

kemudahan akses ATM, Debit, dan Phone Banking dalam satu kartu. 

Shar-e sudah terhubung dengan jaringan ATM Malaysia yang tergabung 

dalam MEPS (Malaysian Electronis Payment System): Maybank, Hong 

Leong Bank, Affin Bank, dan Southern Bank serta bekerja sama dengan 

perusahaan-perusahaan asuransi di Indonesia, antara lain: PT. Asuransi 

Takaful Keluarga, PT. Asuransi Jiwa Mega Life, PT. Asuransi Bintang, 

dan PT. Asuransi Jiwa Sinarmas. 

2) Tabungan  Ummat,  merupakan  investasi  murni  yang  sesuai  dengan 

syariah dalam mata uang rupiah yang memungkinkan nasabah melakukan 

penyetoran dan penarikan tunai dengan mudah. Selain itu, Tabungan 

Ummat merupakan  tabungan  investasi dengan  akad  mudharabah yang 

penarikannya dapat dilakukan secara bebas biaya di seluruh counter bank 

Muamalat dan jaringan ATM bersama. 

3) Tabungan  Ummat  Junior,  merupakan  tabungan  yang  diperuntukkan 

khusus untuk pelajar. 
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4) Tabungan Haji Arafah, merupakan tabungan yang ditujukan bagi nasabah 

yang berkeinginan untuk menunaikan ibadah haji secara terencana sesuai 

dengan kemampuan dan jangka waktu yang nasabah inginkan. Tabungan 

Haji Arafah plus ditujukan bagi nasabah premium yang memiliki 

perencanaan haji singkat.  

5) Deposito Mudharabah, merupakan jenis investasi syariah, tersedia dalam 

jangka waktu 1, 3, 6 dan 12 bulan dengan pilihan mata uang dalam rupiah 

atau USD. Deposito Mudharabah dapat diperpanjang secara otomatis dan 

dijadikan jaminan pembiayaan di bank Muamalat. 

6) Deposito Fulinvest, merupakan pilihan investasi dalam mata uang rupiah 

maupun USD dengan jangka waktu 6 dan 12 bulan yang ditujukan bagi 

nasabah yang ingin berinvestasi secara halal, murni sesuai syariah. 

Deposito ini dikhususkan bagi nasabah perseorangan dan dilengkapi 

dengan fasilitas asuransi jiwa. 

7) Giro Wadi‟ah, merupakan titipan dana pihak ketiga berupa simpanan giro 

yang penarikannya dapat dilakukan setiap saat dengan menggunakan cek, 

bilyet giro dan aplikasi pemindah bukuan. Diperuntukkan bagi nasabah 

pribadi maupun perusahaan untuk mendukung aktivitas usaha. 

8) DPLK   (Dana   Pensiun   Lembaga   Keuangan)   Muamalat,   merupakan 

lembaga yang menyelenggarakan program pensiun, yaitu suatu program 

yang menjanjikan sejumlah uang yang pembayarannya dilakukan secara 

berkala.  DPLK  Muamalat  dapat  diikuti  oleh  mereka  yang  berusia  18 

tahun, atau sudah menikah, dan pilihan usia pensiun 45-65 tahun dengan 
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iuran sangat terjangkau, yaitu minimal Rp.50.000 perbulan. Peserta juga 

dapat   mengikuti   program   wasiat   umat,   dimana   64   selama   masa 

kepesertaan akan dilindungi asuransi jiwa sesuai ketentuan berlaku. 

Dengan asuransi ini, keluarga peserta akan memperoleh dana pensiun 

sebesar  yang  diproyeksikan  sejak  awal  jika  peserta  meninggal  dunia 

sebelum memasuki masa pensiun. 

b. Penyaluran Dana 

Penyaluran dana merupakan kegiatan bank Muamalat dalam 

menyalurkan dana kepada masyarakat. Bank Muamalat Indonesia memiliki 

produk penyaluran dana, yaitu: 

1) Pembiayaan Jual Beli Murabahah, merupakan fasilitas penyaluran dana 

dengan   sistem   jual   beli   untuk   pembiayaan   modal,   investasi,   dan 

konsumtif. Pihak bank akan membelikan barang-barang halal yang 

nasabah butuhkan kemudian menjualnya kepada nasabah untuk diangsur 

sesuai kemampuan nasabah dan kesepakatan kedua belah pihak. 

2) Istishna,  merupakan  kegiatan  jual  beli  dimana  produsen  ditugaskan 

membuat barang pesanan dari pemesan. Objek pesanan harus dibuat atau 

di pesan terlebih dahulu dengan ciri-ciri khusus yang dipesan oleh 

pemesan. Pembayaran dapat dilakukan di awal, di tengah atau di akhir 

pesanan. Umumnya digunakan untuk pembiyaan pembangunan property 

dan penyediaan barang atau aset yang memiliki kriteria spesifik. 
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c. Pembiayaan Bagi Hasil 

1) Musyarakah, merupakan kerjasama yang dilakukan antara bank dengan 

nasabah dalam suatu usaha dimana masing-masing pihak memberikan 

kontribusi dana, 65 pekerjaan atau keahlian dengan kesepakatan bahwa 

keuntungan   dan   risiko   akan   ditanggung   bersama   sesuai   dengan 

kesepakatan.   Umumnya   digunakan   untuk   pembiayaan   modal   dan 

investasi. 

2) Mudharabah,  merupakan  kerja  sama  antara  dua  pihak  dimana  bank 

selaku  penyedia  dana  dan  pihak  lain  (nasabah)  bertindak  sebagai 

pengelola usaha. Bank menyerahkan modalnya kepada nasabah untuk di 

kelola. 

d. Pembiayaan Sewa 

1) Ijarah, merupakan perjanjian antara bank selaku pemberi sewa dengan 

nasabah selaku penyewa atas suatu barang atau aset milik bank. Bank 

mendapatkan jasa atas barang atau aset yang disewakan. 

2) Ijarah Muntahia Bittamlik (IMBT), merupakan  perjanjian  antara  bank 

selaku pemberi sewa dengan nasabah selaku penyewa. Dengan konsep 

IMBT, nasabah (penyewa) setuju akan membayar uang sewa selama masa 

sewa yang diperjanjikan dan bila sewa berakhir penyewa mempunyai hak 

opsi untuk memindahkan kepemilikan objek sewa tersebut dari pemberi 

sewa. Umumnya digunakan untuk pembiayaan investasi alat-alat besar. 

3) Qardh,    merupakan    pinjaman    dari    bank    kepada    nasabah    yang 

dipergunakan untuk kebutuhan mendesak, seperti dana talangan dengan 
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kriteria tertentu dan bukan untuk pinjaman yang bersifat konsumtif. 

Pengembalian pinjaman ditentukan dalam jangka waktu tertentu (sesuai 

kesepakatan bersama) sebesar pinjaman dan pembayarannya dilakukan 

secara angsuran atau sekaligus. Umumnya digunakan untuk pembiayaan 

dana talangan haji.  

B. Pengujian Hipotesis dan Analisis Data 

1. Hasil Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuisioner. Untuk mengetahui suatu kuisioner valid atau tidaknya dapat dilihat 

dari nilai Pearson Correlation dan dibandingkan dengan nilai rtabel. Suatu 

kuisioner dikatakan valid apabila rhitung > rtabel dan nilai probabilitasnya rhitung < 

rtabel. 

Tabel IV. 1  

Hasil Uji Validitas  
 

Item Pernyataan 

Nilai 

Korelasi 

 

Probabilitas 

 

Keterangan 

 

Keputusan Nasabah (Y) 

Y.1 0.553 0.1914 Valid 

Y.2 0.566 0.1914 Valid 

Y.3 0.529 0.1914 Valid 

Y.4 0.455 0.1914 Valid 

Biaya (X1) X1.1 0.709 0.1914 Valid 

X1.2 0.758 0.1914 Valid 

 

Kualitas Pelayanan (X2) 

X2.1 0.603 0.1914 Valid 

X2.2 0.462 0.1914 Valid 

X2.3 0.509 0.1914 Valid 

X2.4 0.513 0.1914 Valid 

X2.5 0.567 0.1914 Valid 

 

Promosi (X3) 

X3.1 0.502 0.1914 Valid 

X3.2 0.685 0.1914 Valid 

X3.3 0.380 0.1914 Valid 
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X3.4 0.609 0.1914 Valid 

X3.5 0.545 0.1914 Valid 

   Sumber: Data diolah SPSS 25, 2024. 

Berdasarkan tabel IV.1 di atas dapat di dilihat bahwa nilai rhitung > rtabel 

dan nilai probabilitas rhitung < rtabel. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh 

item pertanyaan variabel-variabel adalah valid. 

2. Hasil Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur konsistensi kuisioner yang 

merupakan indikator dari variabel. SPSS memberikan fasilitas untuk 

mengukur reliabilitas dengan uji statistic Cronbach’s Alpha > 0,60. 

Tabel IV. 2 

Hasil Uji Reliabilitas 

 
Variabel 

Cronbach 
Alpha 

 
R Tabel 

 
Keterangan 

 Keputusan Nasabah (Y) 0.655  
0,60 

Reliabel 

 Biaya (X1) 0.777 Reliabel 

 Kualitas Pelayanan (X2) 0.687 Reliabel  

 Promosi (X3) 0.698 Reliabel 

   Sumber: Data diolah SPSS 25, 2024. 

 
Dari tabel IV. 2 diatas dapat dilihat bahwa nilai reliabilitas instrument 

menunjukkan  sudah  memadai  karena  semua  variabel  mendekati  1  >  

0,60. Dapat disimpulkan bahwa item pernyataan dari setiap variabel sudah 

menjelaskan atau memberikan  gambaran  tentang variabel  yang diteliti 

atau dengan kata lain instrumen adalah reliabel atau terpercaya. 

3. Hasil Uji Analisis Deskriptif 

Statistik deskriptif merupakan proses pengolahan data untuk 

mendeskripsikan atau memberikan gambaran terhadap objek yang diteliti. 
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Analisis deskriptif meliputi penyajian data melalui tabel, mean, minimum, 

maximum dan perhitungan penyebaran data melalui perhitungan rata-rata dan 

standar deviasi. Hasil uji analisis statistik deskriptif sebagai berikut: 

Tabel IV. 3 

Hasil Uji Analisis Statistik Deskriptif 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Keputusan_Nasabah 73 14.00 20.00 17.7204 1.24556 

Biaya 73 7.00 10.00 9.0215 .79370 

Kualitas_Pelayanan 73 16.00 25.00 22.3226 1.51199 

Promosi 73 17.00 25.00 22.2473 1.57877 

Valid N (listwise) 73     

                Sumber: Data diolah, SPSS 23 Tahun 2024 

 

Berdasarkan tabel IV. 3 uji analisis statistik deskriptif diatas dapat 

dilihat pada variabel keputusan nasabah (Y) dengan jumlah data (N) sebanyak 

73 mempunyai mean 17.7204, dengan nilai minimum 14.00 dan nilai 

maximum 20.00 serta standard deviation 1.24556. Variabel Biaya (X1) dengan 

jumlah data (N) sebanyak 73 mempunyai mean 9.0215 dengan nilai minimum 

7.00 dan nilai maximum 10.00 serta standard deviation 0.7 9370. Selanjutnya, 

diketahui nilai mean dari variabel Kualitas pelayanan (X2) sebesar 22,3226, 

nilai minimum 16,00 dan nilai maksimum adalah 25,00, serta nilai standard 

deviation sebesar 1,51199. Terakhir, nilai mean dari variabel promosi (X3) 

sebesar 22,2473, nilai minimum 17,00 dan nilai maksimum 25,00, serta nilai 

standard deviation sebesar 1,57877. 

4. Hasil Uji Linearitas 

Uji linearitas digunakan untuk mengetahui apakah sudah mempunyai 

pola regresi yang berbentuk linier atau tidak dengan menggunakan bantuan 

program SPSS 25 For Windows. Berikut hasil perhitungan uji linearitas pada 
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tabel berikut ini: 

a. Variabel Biaya (X1) 

Tabel IV. 4 

Hasil Uji Linearitas Biaya (X1) 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Keputusan_

Nasabah * 

Biaya 

Between 

Groups 

(Combined) 15.902 3 5.301 3.720 .014 

Linearity 10.307 1 10.307 7.233 .009 

Deviation from 

Linearity 

5.595 2 2.798 1.963 .146 

Within Groups 126.829 69 1.425   

Total 142.731 72    

    Sumber: Data diolah SPSS 25, 2024.  

Berdasarkan  tabel  IV.4  di  atas  dapat  diketahui  nilai  F pada 

kolom  Deviattion of Linearity sebesar 1.963 dan nilai Sig. (2-tailed) 

sebesar 0,146. Dengan demikian, nilai Sig.(2-tailed) tersebut lebih besar 

dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan data bersifat linier. 

b. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Tabel IV. 5 

Hasil Uji Linearitas Kualitas Pelayanan (X2) 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

Keputusan_

Nasabah * 

Kualitas_Pe

layanan 

Between 

Groups 

(Combined) 43.790 7 6.256 5.374 .000 

Linearity 24.914 1 24.914 21.40

3 

.000 

Deviation from 

Linearity 

18.877 6 3.146 2.703 .059 

Within Groups 98.941 65 1.164   

Total 142.731 72    

      Sumber: Data diolah SPSS 25, 2024.  
 

Berdasarkan tabel IV. 5 di atas dapat diketahui nilai F pada kolom  

Deviattion of Linearity sebesar 2,703 dan nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0,059. 

Dengan demikian, nilai Sig.(2-tailed) tersebut lebih besar dari 0,05 
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sehingga dapat disimpulkan data bersifat linier. 

c. Variabel Promosi (X3) 

Tabel IV. 6 

Hasil Uji Linearitas Promosi (X3) 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Keputusan_ 

Nasabah * 

Promosi 

Between 

Groups 

(Combined) 13.472 8 1.684 1.094 .375 

Linearity .674 1 .674 .438 .510 

Deviation from 

Linearity 

12.798 7 1.828 1.188 .318 

Within Groups 129.25

9 

66 1.539 
  

Total 142.73

1 

72 
   

   Sumber: Data diolah, SPSS 25, 2024 

 

Berdasarkan tabel IV. 6 di atas dapat diketahui nilai F pada kolom  

Deviattion of Linearity sebesar 1.188 dan nilai Sig. (2-tailed) sebesar 0,318. 

Dengan demikian, nilai Sig.(2-tailed) tersebut lebih besar dari 0,05 

sehingga dapat disimpulkan data bersifat linier. 

5. Hasil Uji Asumsi Klasik 

a. Hasil Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk menguji apakah variabel keputusan 

nasabah, biaya, kualitas pelayanan dan promosi memiliki nilai residual 

yang berdistribusi normal atau tidak. Pengujian menggunakan uji statistik 

One-Sample Kolomogrov-Sminornov (K-S) dengan bantuan program SPSS 

25 For Window. Hasil uji normalitas sebagai berikut: 

Tabel IV. 7 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 73 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 
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Std. Deviation 1.09345259 

Most Extreme Differences Absolute .058 

Positive .043 

Negative -.058 

Test Statistic .058 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

   Sumber: Data diolah, SPSS 25 Tahun 2024. 

 

Berdasarkan tabel IV. 7 di atas diketahui bahwa nilai Sig. (2-tailed) 

sebesar 0,200. Karena nilai ρ dari koefisien K-S sebesar 0,200 > 0,1 (10%), 

maka dapat disimpulkan berdistribusi normal. 

b. Hasil Uji Multikolinearitas  

Tabel IV. 8 

Uji Multikolinearitas 
 

Coefficients
a 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toler

ance VIF 

1 (Constant) 12.259 2.919  4.199 .000   

Biaya  -.344 .147                -.219 -2.336 .022     .983   1.017 

Kualitas_ 

Pelayanan 

.326 .077 .396 4.220 .000 .984 1.016 

Promosi .058 .074 .073 .786 .434 .994 1.006 

S  Sumber: Data diolah, SPSS 23 Tahun 2024 

 

Berdasarkan   tabel   IV. 8    diatas   diketahui   nilai tolerance untuk 

variabel Biaya (X1) sebesar 0,983 > 0,10 dan nilai VIF sebesar 1,017 < 

10,00, maka berdasarkan pengambilan keputusan dalam uji 

multikolinearitas dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala 

multikolinearitas  dalam  model  regresi.  Selanjutnya,  Berdasarkan  tabel 

output coefficients diatas diketahui nilai tolerance untuk variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) sebesar 0,984 > 0,10 dan nilai VIF sebesar 1,016 < 10,00, 

maka berdasarkan pengambilan keputusan dalam uji multikolinearitas 
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dapat disimpulkan  bahwa  tidak  terjadi  gejala  multikolinearitas  dalam  

model regresi. 

Berdasarkan  tabel  output  coefficients  diatas  diketahui nilai 

tolerance untuk variabel Promosi (X3) sebesar 0,994 > 0,10 dan nilai VIF  

sebesar  1,006  <  10,00,  maka  berdasarkan  pengambilan  keputusan 

dalam uji multikolinearitas dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala 

multikolinearitas dalam model regresi.  

c. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Tabel IV. 9 

Uji Heteroskedastisitas 
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) -1.063 1.806  -.588 .558 

Biaya  .144 .091                .166   1.578 .118 

Kualitas_Pelayanan .035 .048 .076 .723 .472 

Promosi -.007 .046 -.017 -.158 .875 

                  Sumber: Data diolah SPSS 25, 2024. 

Dari tabel IV.9 dengan variabel Abs_RES berperan sebagai variabel 

dependent. Berdasarkan output diatas diperoleh nilai signifikansi (Sig.) 

untuk variabel Biaya (X1) sebesar 0,118 > 0,1. Karena nilai signifikansi 

variabel  Biaya (X1) lebih besar dari 0,1 maka dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. 

Selanjutnya diperoleh nilai  signifikansi  (Sig.)  untuk  variabel  Kualitas  

Pelayanan  (X2)  sebesar 0,472 > 0,1. Karena nilai signifikansi variabel 

Kualitas Pelayanan (X2) lebih besar dari 0,1 maka dapat  disimpulkan  

bahwa  tidak  terjadi  gejala  heteroskedastisitas  dalam model regresi. 
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Nilai signifikansi (Sig.) untuk variabel Promosi (X3) sebesar 0,875 

> 0,1. Karena nilai signifikansi variabel Promosi (X3) lebih besar dari 0,1 

maka dapat  disimpulkan  bahwa  tidak  terjadi  gejala  heteroskedastisitas  

dalam model regresi.  

6. Hasil Uji Regresi Linier Berganda  

Berdasarkan hasil uji asumsi klasik, maka analisis regresi linear 

berganda dapat dilakukan pada penelitian ini. Analisis regresi linear berganda 

diperlukan guna mengetahui koefisien-koefisien regresi apakah berpengaruh 

dan signifikan sehingga dapat digunakan untuk menjawab hipotesis. Adapun 

hasil analisis regresi linier berganda menggunakan SPSS versi 25. 

Tabel IV. 10 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.259 2.919  4.199 .000 

Biaya  .344 .077               .219 2.336 0.22 

Kualitas_Pelayanan .326 .077 .396 4.220 .000 

Promosi .058 .074 .073 .786 .434 

            Sumber: Data diolah SPSS 25, 2024. 

 

Berdasarkan tabel IV. 10 di atas persamaan regresinya adalah KP : 

12,259 + 0,344 BY + 0,326 KP + 0,058 PR + e.  Berdasarkan regresi diatas 

dapat diartikan bahwa: 

a. Nilai konstantan (a) adalah 12,259 yang menyatakan bahwa biaya, kualitas 

pelayanan dan promosi diasumsikan 0 maka keputusan nasabah tabungan 

haji nilainya sebesar 12,259.  

b. Nilai koefisien regresi variabel biaya (b1) bernilai positif sebesar 0,344 
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dapat diartikan bahwa apabila setiap peningkatan variabel biaya sebesar 1 

satuan maka akan meningkatkan keputusan nasabah tabungan haji sebesar 

0,344 satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 

antara variabel biaya dengan keputusan nasabah. 

c. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (b2) bernilai positif 

sebesar 0,326 dapat diartikan bahwa apabila setiap peningkatan variabel 

kualitas pelayanan sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan keputusan 

nasabah tabungan haji sebesar 0,326 satuan. Koefisien bernilai positif 

artinya terjadi hubungan positif antara variabel kualitas dengan keputusan 

nasabah. 

d. Nilai koefisien regresi variabel biaya (b3) bernilai positif sebesar 0,058 

dapat diartikan bahwa apabila setiap peningkatan variabel biaya sebesar 1 

satuan maka akan meningkatkan keputusan nasabah tabungan haji sebesar 

0,058 satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 

antara variabel biaya dengan keputusan nasabah. 

7. Hasil Uji Hipotesis 

a. Hasil Uji Parsial (t) 

Adapun hasil uji parsial (t) menggunakan SPSS versi 25 dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel IV. 11 

Hasil Uji Parsial (t) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.259 2.919  4.199 .000 

Biaya .344 .147                 .219 2.336 .022 
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Kualitas_Pelayanan .326 .077 .396 4.220 .000 

Promosi .058 .074 .073 .786 .434 

     Sumber: Data diolah SPSS 25, 2024.  

Nilai untuk ttabel dicari pada α = 10% dengan derajat kebebasan (df) = 

n-k-1, dimana n = jumlah sampel, k= jumlah variabel independent, jadi df = 

73-3-1 = 69. Dengan pengujian dua sisi (signifikansi 0,1) maka diperoleh 

ttabel sebesar 1,676. Berdasarkan hasil uji signifikansi parsial table IV. 11 

dapat dilihat bahwa pada variabel biaya memiliki thitung sebesar 2,336, nilai 

ttabel sebesar 1,676. Sehingga thitung < ttabel (2,336 > 1,676). Maka H01 ditolak 

dan Ha1 diterima. Jadi dapat disimpulkan bahwa biaya berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC 

Padangsidimpuan.  

Pada variabel kualitas pelayanan memiliki thitung sebesar 4,220, nilai 

ttabel sebesar 1,676. Sehingga thitung > ttabel (4,220 > 1,676).  Maka H02 ditolak 

dan Ha2 diterima. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah tabungan haji pada PT. Bank 

Muamalat KC Padangsidimpuan.  

Variabel promosi memiliki thitung sebesar 0,786, nilai ttabel sebesar 

1,676. Sehingga thitung < ttabel (0,876 < 1,676).  Maka H03 diterima dan Ha3 

ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa promosi tidak berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC 

Padangsidimpuan. 
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b. Hasil Uji F (Simultan) 

Tabel IV. 12 

Hasil Uji F (Simulatan) 
ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 32.732 3 10.911 8.828 .000b 

Residual 109.999 69 1.236   

Total 142.731 72    

                          Sumber: Data diolah SPSS 25, 2024.  

Nilai Ftabel untuk signifikansi α = 0,1 dengan regression df 1 = k-1 

atau 4-1 = 3 (k adalah jumlah variabel) dan residual df 3 adalah 73 (df 3 = n -

k-1) atau 73-3-1 = 69 (n adalah jumlah responden dan k adalah variabel 

independen) maka hasil yang diperoleh untuk Ftabel sebesar 2,16. Hasil uji 

simultan (Uji F) pada tabel IV.12 nilai Fhitung sebesar 8,828 sedangkan nilai 

Ftabel sebesar 2,16 sehingga Fhitung > Ftabel (8,828 > 2,16), mak Ha4 diterima 

dan H04  ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa biaya, kualitas pelayanan dan 

promosi secara simultan berpengaruh terhadap keputusan nasabah tabungan 

haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan.  

8. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi (R
2
) dapat digunakan untuk mengetahui besarnya 

sumbangan atau kontribusi variabel biaya (X1), Kualitas pelayanan (X2) dan 

Promosi (X3) terhadap variabel dependen Keputusan Nasabah (Y), sedangkan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel bebas yang tidak dimasukan ke dalam model. 

Model dianggap baik  jika koefisien determinan sama dengan satu atau 

mendekati satu. Nilai terkecil koefisien determinasi adalah nol dan terbesar 

satu, sehingga dinyatakan 0 ≤ R
2 
≤ 1. 

 



69  

 

 

Tabel IV. 13 

Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi 

Model Summary
b 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .679a .429 .303 1.31173 

                     Sumber: Data diolah, SPSS 25, 2024 

 

Berdasarkan  hasil  analisis  koefisien  determinasi  diatas  diperoleh 

nilai R 0,679 artinya kolerasi antara variabel volume penjualan terhadap 

pendapatan  terjadi  hubungan  yang  sedang.  Nilai  Adjusted
 
R  Square  

sebesar 0,303 atau (30,3%). Hal ini menunjukan bahwa pengaruh variabel 

biaya (X1), kualitas pelayanan (X2) dan promosi (X3)  terhadap variabel 

k e putusan nasabah  (Y)  sebesar  0,303 atau  (30,3%).  Sisa  sebesar  0,697  

atau  (69,7%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian 

ini.  

C. Pembahasan Hasil Penelitian  

1. Pengaruh Biaya (X1) Terhadap Keputusan Nasabah Haji Pada PT. Bank 

Muamalat, Tbk KC Padangsidimpuan  

Biaya  adalah  pengeluaran  modal  yang  digunakan  untuk 

menghasilkan suatu produk barang maupun jasa. Sifat dari biaya adalah 

pengorbanan ekonomi. Biaya dapat dibedakan menjadi bermacam-macam 

sesuai dengan tujuan pengelompokannya. Keberagaman jenis biaya 

diakibatkan oleh beragamnya tujuan penentuan biaya. Indicator yang 

digunakan untuk mengukur biaya adalah sebagai berikut: biaya penjualan, 

biaya umum dan administrasi.  

Nilai thitung sebesar 2,336, nilai ttabel sebesar 1,667. Sehingga thitung > 
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ttabel (2,336 > 1,667),  maka H01 ditolak dan Ha1 diterima. Jadi dapat diambil 

kesimpulan bahwa biaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah tabungan haji 

pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. 

Hasil  penelitian  ini sejalan  dengan  penelitian  sebelumnya yang   

telah   dilakukan oleh Muhammad Adam yang menjelaskan bahwa 

harga/biaya berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan nasabah haji 

pada PT. Bank Muamalat
1
. Sedangkan Ivany Rachmawati dalam    penelitian 

yang berjudul analysis of the influence of promotion, price,   product, 

knowledge nd religions knowlonde on choosing bank bri syariah    in Surabaya 

menyatakan bahwa harga tidak menimbulkan pengaruh  mengenai keputusan   

menabung,   dikarenakan   porsi   bagi   hasil   atau   nisbah yang dikeluarkan 

dari masing-masing berbeda dalam kebijakannya. Hasil uji t yang telah  

dilakukan  oleh  peneliti  menyatakan  bahwa variabel harga memiliki 

signifikansi 0,254 
2
. 

Kesimpulan,  variabel biaya berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. Sehingga untuk 

menjaga dan meningkatkan keputusan nasabah tabungan haji di PT. Bank 

Muamalat KC Padangsidimpuan, pihak Bank perlu untuk mengambil kebijakan 

yang lebih baik terhadap biaya-biaya yang ada pada tabungan haji PT Bank 

Muamalat KC Padangsidimpuan. 

                                                           
1 Adam, ―Pengaruh Promosi , Kepercayaan Dan Harga Terhadap Keputusan Nasabah 

Menggunakan Tabungan Haji Di PT. Bank Muamalat‖ (IAIN Metro Lampung, 2021), Hal. 22. 
2 Ivany Rachmawati, ―Ivany Rachmawati, ‗Analisis Pengaruh Promosi, Harga, 

Pengetahuan Produk Dan Pengetahuan Agama Terhadap Keputusan Nasabah Memilih Menabung 

Di Bank BRI Syariah Di Surabaya‘‖ (Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Perbanas Surabaya, 2017), 

Hal. 12. 
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2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Haji Pada 

PT. Bank Muamalat, Tbk KC Padangsidimpuan.  

Kualitas Pelayanan adalah landasan utama untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen. Dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika 

mampu menyediakan barang atau jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. 

Kualitas produk dan kinerja layanan yang baik akan sangat berpengaruh dalam 

meningkatkan kepuasaan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat diartikan 

sebagai tingkat kepuasan konsumen. Dimana hal tersebut diperoleh dengan 

cara membandingkan jenis pelayanan satu dengan pelayanan lain yang sejenis. 

Kualitas Pelayanan dianggap baik apabila pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan yang diharapkan oleh konsumen, sementara jika melebihi apa yang 

diharapkan konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat memuaskan
 3
. 

Nilai thitung sebesar 4,220, nilai ttabel sebesar 1,667. Sehingga thitung > 

ttabel (4,220 > 1,667),  maka H02 ditolak dan Ha2 diterima. Jadi dapat diambil 

kesimpulan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. 

Hal ini  sesuai  dengan  penelitian  yang  dilakukan  Hartika dan  

Dewanti yang menyatakan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan menabung.   Dan   hasil   penelitian   ini   tidak 

sejalan   dengan   penelitian   Wati dan   Maisur dkk yang menyatakan  

bahwa  kualitas  layanan  tidak  berpengaruh  signifikan  terhadap keputusan 

                                                           
3 Dahlan, Kualitas Pelayanan (Jakarta: Penerbit NEM, 2023), Hal. 32. 
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menabung
4
. 

Kesimpulan, variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. Sehingga 

untuk meningkatkan keinginan masyarakat menabung pada PT. Bank Muamalat 

KC Padangsidimpuan,  pihak bank harus lebih meningkatkan pelayanan kepada 

para nasabah. 
 

3. Pengaruh Promosi (X3) Terhadap Keputusan Nasabah Haji Pada PT. 

Bank Muamalat Indonesia KC Padangsidimpuan 

Promosi adalah suatu kegiatan untuk meningkatkan sesuatu (barang atau 

jasa) ke arah yang lebih baik. Menurut Fandy Tjiptono promosi adalah 

komunikasi pemasaran yang dikerjakan untuk mempengaruhi, menyampaikan 

sesuatu, membujuk, serta meningkatkan pasar sasaran dari suatu 

perusahaan.Selain itu, kegiatan promosi adalah dilakukan supaya produk yang 

dijual dapat diterima dengan baik oleh masyarakat, sehingga mereka dapat ikut 

membeli dan menggunakannya 
5
. 

Nilai thitung sebesar 0,786, nilai ttabel sebesar 1,667. Sehingga thitung < 

ttabel (0,786 < 1,667), maka H03 diterima dan Ha3 ditolak. Jadi dapat diambil 

kesimpulan bahwa promosi tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. 

Hasil ini juga tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh siti 

                                                           
4 Qori Widyasari and Sukaris, ―Pengaruh Citra Merek, Promosi, Dan Kualitas Layanan 

Terhadap Keputusan Nasabah Menabung Pada Produk Tabungan Haji Rtjh (Studi Pada Bank 

Muamalat Kcp Lamongan),‖ Master: Jurnal Manajemen Dan Bisnis Terapan 2, no. 2 (2023): 174, 

https://doi.org/10.30595/jmbt.v2i2.15447. 
5 Yudi Nur Supriadi, Manajemen Perbankan (Jakarta: Cendikia Mulia Mandiri, 2023), 

Hal 17-18. 
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nafisah dan Dwi Inggit Andasari yang menyatakan bahwa promosi seharunya 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan dari nasabah
 6

.  Hal ini 

dikarenakan dalam kegiatan pemasaran bank Muamalat hanya bersifat  

sosialisasi, baik sosialisasi di luar perusahaan maupun di dalam perusahaan.   

Untuk penggunaan instrument-instrumen promosi lain belum dimaksimalkan 

sehingga  promosi  yang  telah  dilakukan  oleh nasabah  tidak  berpengaruh 

signifikan  terhadap  keputusan  nasabah  dalam  memilih  produk Tabungan 

Haji  di  Bank  Muamalat  KC Padangsidimpuan.  Hal  ini  dibuktikan  oleh 

tanggapan responden  yang  paling  banyak  menyatakan  ragu  ragu  terhadap 

promosi  yang dilakukan  bank Muamalat KC Padangsidimpuan. 

Kesimpulan, variabel promosi tidak berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. 

Sehingga untuk meningkatkan tingkat nasabah pada tabungan haji PT. Bank 

Muamalat harus meningkatkan promosinya melalui media social dan platfrom.  

4. Pengaruh Biaya, Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan 

Nasabah Haji Pada PT. Bank Muamalat Indonesia KC Padangsidimpuan 

Keputusan nasabah adalah sebuah proses pendekatan penyelesaiaan 

masalah yang terdiri dari pengenalan masalah mencari informasi, beberapa 

penilaian alternatif, membuat keputusan membeli, dan perilaku setelah 

membeli yang dilalui konsumen. Pada industri bank tidak mengenakan 

pembelian akan tetapi keputusan nasabah sebab dalam bank menjual jasa. 

Sehingga keputusan nasabah disini diartikan sebagai keputusan nasabah 

                                                           
6 Dwi Inggit Andasari, ―Dwi Inggit Andasari, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi 

Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menabung Tabungan Haji Dan Umrah Pada PT. Bank 

Muamalat Tbk KCP Stabat, Skripsi‖ (Universitas Lampung, 2018), Hal. 12-13. 
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menggunakan jasa. Dalam keputusan menggunakan jasa, biasanya pelaku erat 

dikaitkan dengan perilaku dalam pembelian. Beberapa dimensi yang akan 

diteliti dalam variabel perilaku nasabah adalah faktor kebudayaan, faktor 

sosial, faktor pribadi dan faktor psikologis Secara simultan menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh antaravariabel biaya, kualitas pelayanan dan promosi 

terhadap keputusan nasabah  tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC 

Padangsidimpuan
7
 

Nilai Fhitung sebesar 8,828 sedangkan nilai Ftabel sebesar 2,16. Sehingga 

thitung > ttabel (8,828 > 2,16), maka H04 ditolak dan Ha4 diterima. Jadi dapat diambil 

kesimpulan bahwa biaya, kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan nasabah tabungan haji pada PT. Bank Muamalat 

KC Padangsidimpuan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Fitri 

Yulianti yang menyatakan bahwa Pengaruh biaya, kualitas pelayanan dan 

promosi terhadap keputusan nasabah 
8
 

Kesimpulannya banyak faktor yang dapat membangkitkan keinginan 

nasabah dalam meningkatkan keputusannya untuk menabung tabungan haji 

pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. Melakukan kebijakan 

terhadap biaya, menjaga kualitas layanan dan meningkatkan promosi sangatlah 

penting untuk dilakukan karengan dengan hal tersebut tingkat nasabah 

tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan akan 

meningkat.  

                                                           
7 Kotler and Keller, Manajemen Pemasaran, 2009.Hal. 22. 
8 Ivany  Rachmawati,―Analisis  Pengaruh  Promosi,  Harga,  Pengetahuan Produk  Dan 

Pengetahuan Agama Terhadap Keputusan Nasabah Memilih Menabung Di Bank BRI Syariah Di 

Surabaya‖ (Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Perbanas Surabaya, 2017), Hal 23. 
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BAB V  

PENUTUP  

 

A. Kesimpulan  

Tujuan  dari  penelitian  ini  adalah  untuk  mengetahui  pengaruh  biaya, 

kualitas pelayanan dan promosi terhadap keputusan nasabah tabungan haji 

pada PT. Bank Muamalat Indonesia KC Padangsidimpuan. Bedasrkan hasil 

output dan pembahasan, maka penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh biaya terhadap keputusan nasabah dalam menabung 

tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. Hal tersebut 

dapat dibuktikan dengan melihat perbandingan nilai thitung sebesar 2,336 dan 

nilai ttabel  sebesar 1,667. Sehingga thitung > ttabel , maka H01 ditolak dan Ha1 

diterima.  

2. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam 

menabung tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. Hal 

tersebut dapat dibuktikan dengan melihat perbandingan antara nilai nilai thitung 

sebesar 4,220 dan nilai ttabel  sebesar 1,667. Sehingga thitung > ttabel , maka H02 

ditolak dan Ha2 diterima.  

3. Terdapat pengaruh biaya terhadap keputusan nasabah dalam menabung 

tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan. Hal tersebut 

dapat dibuktikan dengan melihat nilai thitung sebesar 0,786 dan nilai ttabel  

sebesar 1,667. Sehingga thitung < ttabel , maka H03 diterima dan Ha3 ditolak.  

4. Terdapat pengaruh biaya, kualitas pelayanan dan promosi terhadap keputusan 

nasabah dalam menabung tabungan haji pada PT. Bank Muamalat KC 
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Padangsidimpuan. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan melihat perbandingan 

nilai thitung sebesar 8,828 dan nilai Ftabel  sebesar 2,16. Sehingga Fhitung > Ftabel , 

maka H04 ditolak dan Ha4 diterima.  

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dalam hal ini penulis dapat 

menyarankan hal-hal sebagai berikut :  

1. Pihak hendaknya meningkatkan kualitas pelayanan agar menarik minat 

nasabah untuk melakukan menabung tabungan haji dan umrah pada PT. Bank 

Muamalat KC Padangsidimpuan.  

2. Dalam meningkatakan jumlah nasabah dalam menabung tabungan haji dan 

umrah pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan hendaknya pihak 

perusahaan meningkatkan promosi terhadap masyarakat.  

3. Sebaiknya pihak perusahaan memperhatikan kualitas pelayanan dan promosi 

guna meningkatkan jumlah nasabah untuk menabung tabungan haji dan umrah 

pada PT. Bank Muamalat KC Padangsidimpuan.  
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LAMPIRAN: 

A. Data Mentah Penelitian 

1. Keputusan Nasabah  

No.  Y.1  Y.2  Y.3  Y.4  Total  

1 5 5 4 5 19 

2 4 4 4 4 16 

3 5 4 4 5 18 

4 4 5 5 4 18 

5 5 4 3 5 17 

6 3 5 4 4 16 

7 5 5 5 4 19 

8 4 4 4 4 16 

9 5 5 4 5 19 

10 5 4 5 5 19 

11 4 4 4 4 16 

12 5 5 4 4 18 

13 4 4 5 5 18 

14 4 4 4 5 17 

15 4 5 4 4 17 

16 5 4 4 5 18 

17 4 5 5 4 18 

18 4 4 5 5 18 

19 5 5 4 5 19 

20 4 4 5 4 17 

21 5 5 4 5 19 

22 5 5 5 5 20 

23 5 4 5 5 19 

24 5 5 4 4 18 

25 4 4 5 5 18 

26 5 5 5 5 20 

27 5 4 4 5 18 

28 5 4 4 4 17 

29 5 4 5 4 18 

30 5 5 5 4 19 

31 5 4 5 4 18 

32 4 4 4 4 16 

33 3 4 4 5 16 

34 4 5 5 5 19 

35 4 5 5 5 19 



  

 

 

36 4 4 5 4 17 

37 5 5 4 4 18 

38 5 4 5 4 18 

39 5 5 5 5 20 

40 3 5 5 5 18 

41 5 4 5 4 18 

42 4 3 4 3 14 

43 4 5 3 4 16 

44 5 3 4 4 16 

45 4 5 3 5 17 

46 4 5 5 3 17 

47 4 5 4 5 18 

48 3 4 5 4 16 

49 5 4 5 5 19 

50 5 5 5 4 19 

51 5 4 4 4 17 

52 5 5 5 5 20 

53 5 4 4 4 17 

54 5 4 4 4 17 

55 5 4 5 5 19 

56 4 4 4 4 16 

57 5 4 4 5 18 

58 4 5 5 4 18 

59 5 4 3 5 17 

60 5 4 4 4 17 

61 4 5 5 5 19 

62 5 4 4 4 17 

63 4 4 5 5 18 

64 5 5 4 5 19 

65 5 4 5 4 18 

66 5 5 5 4 19 

67 5 4 5 4 18 

68 4 5 5 5 19 

69 4 3 4 5 16 

70 2 5 4 4 15 

71 4 4 4 5 17 

72 5 5 4 4 18 

73 4 3 4 4 15 

 

 

 



  

 

 

2. Variabel Biaya (X1) 

No.  X1.1 X1.2 Total  

1 5 4 9 

2 5 5 10 

3 5 4 9 

4 4 4 8 

5 5 5 10 

6 5 5 10 

7 5 4 9 

8 4 5 9 

9 5 5 10 

10 4 5 9 

11 5 5 10 

12 4 4 8 

13 5 4 9 

14 5 5 10 

15 4 4 8 

16 5 5 10 

17 4 4 8 

18 5 5 10 

19 5 4 9 

20 4 5 9 

21 5 4 9 

22 4 5 9 

23 4 4 8 

24 4 5 9 

25 3 4 7 

26 5 5 10 

27 5 4 9 

28 4 5 9 

29 4 4 8 

30 4 5 9 

31 5 4 9 

32 4 4 8 

33 5 4 9 

34 4 4 8 

35 5 4 9 

36 5 5 10 

37 4 5 9 

38 4 4 8 



  

 

 

39 4 4 8 

40 5 5 10 

41 5 4 9 

42 5 5 10 

43 5 4 9 

44 4 5 9 

45 4 4 8 

46 4 4 8 

47 4 4 8 

48 5 5 10 

49 5 4 9 

50 5 5 10 

51 4 3 7 

52 4 4 8 

53 5 4 9 

54 5 5 10 

55 5 4 9 

56 5 5 10 

57 4 4 8 

58 5 5 10 

59 4 4 8 

60 5 5 10 

61 4 3 7 

62 5 3 8 

63 5 4 9 

64 5 4 9 

65 5 5 10 

66 5 4 9 

67 4 5 9 

68 4 5 9 

69 4 5 9 

70 5 5 10 

71 5 4 9 

72 5 4 9 

73 5 5 10 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

3. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

No.  X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total  

1 4 5 5 4 4 22 

2 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 5 4 4 21 

4 5 5 4 5 5 24 

5 4 3 5 4 5 21 

6 5 4 4 5 4 22 

7 5 5 4 4 5 23 

8 4 4 4 4 4 20 

9 5 4 5 5 4 23 

10 4 4 5 5 4 22 

11 5 4 5 4 4 22 

12 4 4 4 5 5 22 

13 5 5 5 4 5 24 

14 4 4 5 5 4 22 

15 5 4 4 4 4 21 

16 4 4 5 4 5 22 

17 4 5 4 5 4 22 

18 4 5 5 4 5 23 

19 5 4 5 5 4 23 

20 4 5 4 4 4 21 

21 5 4 5 4 5 23 

22 5 5 5 5 5 25 

23 4 5 5 5 4 23 

24 5 4 4 5 4 22 

25 4 5 5 5 5 24 

26 5 4 5 4 5 23 

27 4 4 5 5 4 22 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 5 4 4 5 22 

30 5 5 5 5 5 25 

31 4 5 4 4 5 22 

32 4 4 4 4 5 21 

33 4 4 5 4 4 21 

34 5 5 5 4 4 23 

35 5 5 5 4 5 24 

36 4 5 4 5 5 23 

37 5 4 4 4 5 22 

38 4 5 4 5 4 22 



  

 

 

39 5 5 5 5 5 25 

40 5 5 5 4 5 24 

41 4 5 4 4 2 19 

42 3 4 3 4 2 16 

43 5 3 4 4 5 21 

44 3 4 4 5 4 20 

45 5 3 5 5 5 23 

46 5 5 3 3 5 21 

47 5 4 5 4 4 22 

48 4 5 4 3 5 21 

49 4 5 5 5 4 23 

50 5 5 4 4 3 21 

51 4 4 4 3 5 20 

52 5 5 5 5 5 25 

53 4 4 4 5 5 22 

54 4 4 4 5 5 22 

55 4 4 4 4 5 21 

56 4 4 4 4 4 20 

57 4 4 4 4 5 21 

58 5 5 4 5 4 23 

59 4 4 5 4 5 22 

60 5 5 4 5 4 23 

61 5 4 5 5 4 23 

62 5 4 4 5 5 23 

63 4 5 5 4 4 22 

64 4 5 4 4 4 21 

65 4 5 5 5 4 23 

66 4 5 5 4 4 22 

67 5 4 5 5 5 24 

68 5 5 4 4 5 23 

69 5 5 5 5 4 24 

70 5 4 5 4 4 22 

71 4 5 4 5 4 22 

72 4 4 5 5 5 23 

73 5 5 4 5 5 24 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

4. Variabel Promosi (X3) 

No.  X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total  

1 5 5 5 4 5 24 

2 4 4 5 4 4 21 

3 5 4 5 4 5 23 

4 4 2 5 5 4 20 

5 5 4 5 4 3 21 

6 4 5 4 5 5 23 

7 4 4 5 4 5 22 

8 4 3 5 4 4 20 

9 5 5 4 5 5 24 

10 5 5 4 5 3 22 

11 4 4 4 4 3 19 

12 4 5 5 5 4 23 

13 5 5 5 5 4 24 

14 5 5 4 5 4 23 

15 4 4 4 4 4 20 

16 5 4 5 4 5 23 

17 4 5 4 5 4 22 

18 5 4 5 4 4 22 

19 4 5 4 5 5 23 

20 4 4 5 4 4 21 

21 5 4 4 4 5 22 

22 4 4 4 4 4 20 

23 5 4 5 4 5 23 

24 5 5 5 5 5 25 

25 5 5 4 5 5 24 

26 4 5 4 5 5 23 

27 3 5 5 5 4 22 

28 5 4 5 4 5 23 

29 5 5 4 5 5 24 

30 4 4 4 4 5 21 

31 4 4 5 4 5 22 

32 4 5 5 5 5 24 

33 4 4 5 4 5 22 

34 4 4 5 4 4 21 

35 5 4 4 4 4 21 

36 5 4 4 4 4 21 

37 5 4 5 4 4 22 

38 4 5 5 5 4 23 



  

 

 

39 4 4 5 4 5 22 

40 4 5 4 5 5 23 

41 5 5 5 5 5 25 

42 5 4 5 4 5 23 

43 4 4 5 4 5 22 

44 3 4 2 4 4 17 

45 4 4 5 4 4 21 

46 4 5 4 5 5 23 

47 5 5 5 5 5 25 

48 3 3 5 3 4 18 

49 5 4 4 4 4 21 

50 4 3 5 5 3 20 

51 5 5 4 5 5 24 

52 4 4 3 4 5 20 

53 4 3 5 3 5 20 

54 5 5 5 5 5 25 

55 4 5 5 5 5 24 

56 4 5 5 5 5 24 

57 4 5 4 5 5 23 

58 4 4 4 4 4 20 

59 4 5 4 5 5 23 

60 5 4 5 4 4 22 

61 4 5 4 5 4 22 

62 5 5 5 4 4 23 

63 4 4 5 5 5 23 

64 5 5 4 4 5 23 

65 4 4 4 5 4 21 

66 5 5 4 4 5 23 

67 4 4 5 5 4 22 

68 5 5 5 4 5 24 

69 4 4 4 4 4 20 

70 4 5 4 4 4 21 

71 5 5 4 4 4 22 

72 5 4 4 5 5 23 

73 5 4 5 5 4 23 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

B. Output Uji Validitas  

1. Variabel Keputusan Nasabah (Y) 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.Total 

Y.1 Pearson Correlation 1 -.001 .059 .033 .553
**
 

Sig. (2-tailed)  .993 .571 .755 .000 

N 73 73 73 73 73 

Y.2 Pearson Correlation -.001 1 .144 .086 .566
**
 

Sig. (2-tailed) .993  .169 .415 .000 

N 73 73 73 73 73 

Y.3 Pearson Correlation .059 .144 1 -.104 .529
**
 

Sig. (2-tailed) .571 .169  .320 .000 

N 73 73 73 73 73 

Y.4 Pearson Correlation .033 .086 -.104 1 .455
**
 

Sig. (2-tailed) .755 .415 .320  .000 

N 73 73 73 73 73 

Y.Total Pearson Correlation .553
**
 .566

**
 .529

**
 .455

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 73 73 73 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

2. Variabel Biaya (X1)  

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.Total 

X1.1 Pearson Correlation 1 .077 .709
**
 

Sig. (2-tailed)  .463 .000 

N 73 73 73 

X1.2 Pearson Correlation .077 1 .758
**
 

Sig. (2-tailed) .463  .000 

N 73 73 73 

X1.Total Pearson Correlation .709
**
 .758

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 73 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

3. Variabel Kualitas Pelayanan (X2)  

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.Total 

X2.1 Pearson Correlation 1 .092 .172 .128 .239
*
 .603

**
 

Sig. (2-tailed)  .381 .098 .223 .021 .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X2.2 Pearson Correlation .092 1 .007 .107 .034 .462
**
 

Sig. (2-tailed) .381  .948 .307 .746 .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X2.3 Pearson Correlation .172 .007 1 .113 .100 .509
**
 

Sig. (2-tailed) .098 .948  .279 .338 .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X2.4 Pearson Correlation .128 .107 .113 1 .034 .513
**
 

Sig. (2-tailed) .223 .307 .279  .746 .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X2.5 Pearson Correlation .239
*
 .034 .100 .034 1 .567

**
 

Sig. (2-tailed) .021 .746 .338 .746  .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X2.Total Pearson Correlation .603
**
 .462

**
 .509

**
 .513

**
 .567

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 73 73 73 73 73 73 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 

4. Variabel Promosi (X3) 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.Total 

X3.1 Pearson Correlation 1 .201 .080 .045 .068 .502
**
 

Sig. (2-tailed)  .054 .446 .668 .518 .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X3.2 Pearson Correlation .201 1 -.137 .518
**
 .238

*
 .685

**
 

Sig. (2-tailed) .054  .191 .000 .022 .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X3.3 Pearson Correlation .080 -.137 1 .029 .073 .380
**
 

Sig. (2-tailed) .446 .191  .783 .484 .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X3.4 Pearson Correlation .045 .518
**
 .029 1 .090 .609

**
 

Sig. (2-tailed) .668 .000 .783  .392 .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X3.5 Pearson Correlation .068 .238
*
 .073 .090 1 .545

**
 

Sig. (2-tailed) .518 .022 .484 .392  .000 

N 73 73 73 73 73 73 

X3.Total Pearson Correlation .502
**
 .685

**
 .380

**
 .609

**
 .545

**
 1 



  

 

 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 73 73 73 73 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

C. Uji Reliabilitas  

1. Variabel Keputusan Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.655 4 

 

2. Variabel Biaya (X1) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.777 2 

 

3. Variabael Kualitas Pelayanan (X2) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.687 5 

 

4. Variabel Promosi (X3) 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.698 5 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

D. Analisis Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Keputusan_Nasabah 73 14.00 20.00 17.7204 1.24556 

Biaya 73 7.00 10.00 9.0215 .79370 

Kualitas_Pelayanan 73 16.00 25.00 22.3226 1.51199 

Promosi 73 17.00 25.00 22.2473 1.57877 

Valid N (listwise) 73     

 

E. Uji Linearitas 

1. Variabel Biaya (X1)  

ANOVA Table 

 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Keputusan_ 
Nasabah * 
Biaya 

 

 

 

Between 
Groups 

(Combined) 15.902 3 5.301 3.720 .014 

Linearity 10.307 1 10.307 7.233 .009 

Deviation from 
Linearity 

5.595 2 2.798 1.963 .146 

Within Groups 126.829 69 1.425   
Total 142.731 72    

2. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
ANOVA Table 

 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

Keputusan_ 
Nasabah * 
Kualitas_ 
Pelayanan 

Between 
Groups 

(Combined) 43.790 7 6.256 5.374 .000 

Linearity 24.914 1 24.914 21.403 .000 

Deviation from 
Linearity 

18.877 6 3.146 2.703 .059 

Within Groups 98.941 65 1.164   
Total 142.731 72    

3. Variabel Promosi (X3) 
ANOVA Table 

 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

Keputusan_ 
Nasabah * 
Promosi 

Between 
Groups 

(Combined) 13.472 8 1.684 1.094 .375 

Linearity .674 1 .674 .438 .510 

Deviation from 
Linearity 

12.798 7 1.828 1.188 .318 

Within Groups 129.259 66 1.539   
Total 142.731 72    

 

 



  

 

 

F. Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Normalitas  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 73 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.09345259 

Most Extreme Differences Absolute .058 

Positive .043 

Negative -.058 

Test Statistic .058 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 

2. Uji Multikolinearitas 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 
t Sig. 

Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 12.259 2.919  4.199 .000   
Biaya -.344 .147 -.219 -2.336 .022 .983 1.017 

Kualitas_Pel
ayanan 

.326 .077 .396 4.220 .000 .984 1.016 

Promosi .058 .074 .073 .786 .434 .994 1.006 

a. Dependent Variable: Keputusan_Nasabah 

3. Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta 
Toleranc

e VIF 

1 (Constant) -1.063 1.806  -.588 .558   
Biaya .144 .091 .166 1.578 .118 .983 1.017 

Kualitas_Pelayanan .035 .048 .076 .723 .472 .984 1.016 

Promosi -.007 .046 -.017 -.158 .875 .994 1.006 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

G. Uji Regresi Linear Berganda 

1. Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.259 2.919  4.199 .000 

Biaya .344 .147 .219 2.336 .022 

Kualitas_Pelayanan .326 .077 .396 4.220 .000 

Promosi .058 .074 .073 .786 .434 

a. Dependent Variable: Keputusan_Nasabah 

2. Uji F 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 32.732 3 10.911 8.828 .000
b
 

Residual 109.999 69 1.236   

Total 142.731 72    
a. Dependent Variable: Keputusan_Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Promosi , Kualitas_Pelayanan, Biaya 

3. R-Square  

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .679
a
 .429 .303 1.31173 

a. Predictors: (Constant), Promosi , Kualitas_Pelayanan, Biaya 

 

  



  

 

 

 



  

 

 

  



  

 

 

  



  

 

 

 


