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ABSTRACT 

The research is motivated by the importance of customer decisions in using 

Islamic Bank, so bank should increase customers’ knowledge through promotion 

and outreaching. The strategy of bank for maintaining and increasing the number 

of consumers is service. Good service quality can be a determining factor in 

customer decisions. Therefore this study used the issue of customer knowledge 

and service quality with the aim of knowing customer decisions. 

 The formulation of the problem in this research are: does customer 

knowledge significantly influence customer decisions in using the service of PT. 

BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung?,Does costumer knowledge and 

service quality significantly influence customer decision in using the services of 

PT.BPR Syariah Mitra Agro Usaha?,  Does the quality of service have a 

significant effect on the customers’s decision to use the services of PT. BPR 

Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung?. This research used quantitative 

method and the type of research used associative research. Samples used 

customers at PT. BPR Syaria Mitra Agro Usaha Bandar Lampung as many 79 

customers. The sampling technique used simple random sampling technique. The 

data source used primary data. The measurement in this study used a likert scale. 

The next step, the data were analyzed using the instrument test and data Validity 

and Realibity Test,Classical Assumptions Test and data analysis test to answer the 

problem formulation with the Multiple Linear Regression Test. 

 The results of this study indicated that variables of customer knowledge 

and service quality have and a positive and significant effect on customer 

decisions partially. While the result of simultaneous testing there is a positive and 

significant influence on the variable of customer knowledge, service quality, and 

religiosity on customer decisions. From the results of the determinition test, it is 

known that the adjusted R square value of customer decions at PT. BPR Syariah 

Mitra Agro Usaha Bandar Lampung can be influenced by cutomer knowledge, 

service quality and religiosity while the rest is customer’s decision at PT. BPR 

Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung is influenced by other variables 

outside the study. 
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ABSTRAK 

Penelitian dalam skripsi ini dilatarbelakangi oleh pentingnya keputusan nasabah 

dalam menggunakan jasa Bank Syariah, maka hal yang harus dilakukan oleh 

pihak Bank adalah dengan meningkatkan pengetahuan nasabah melalui promosi 

dan sosialisasi. Strategi yang dilakukan oleh pihak bank untuk mempertahankan 

dan meningkatkan jumlah konsumen adalah pelayanan. Kualitas pelayanan yang 

baik dapat menjadi faktor penentu keputusan nasabah. Maka dari itu penelitian ini 

mengangkat permasalahan pengetahuan nasabah dan  kualitas pelayanan dengan 

tujuan untuk mengetahui keputusan nasabah. Rumusan masalah dalam penulisan 

skripsi ini adalah: Apakah pengetahuan nasabah berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan nasabah dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha 

Bandar Lampung?, Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan nasabah dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha 

Bandar Lampung?, Apakah pengetahuan nasabah dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa PT. 

BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung?. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah kuantitatif dan jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian asosiatif. Sampel yang diambil yaitu nasabah di PT. BPR Syariah Mitra 

Agro Usaha Bandar Lampung sebanyak 79 nasabah. Teknik sampling yang 

digunakan adalah teknik simple random sampling. Sumber data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah data primer. Pengukuran dalam penelitian ini 

menggunakan skala likert. Tahap selanjutnya, data dianalisis menggunakan uji 

instrumen data Uji Validitas dan Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik dan uji analisis 

data untuk menjawab rumusan masalah dengan Uji Regresi Linier Berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel pengetahuan nasabah dan 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah 

secara parsial. Sedangkan dari hasil pengujian secara simultan terdapat pengaruh 

secara positif dan signifikan variabel pengetahuan nasabah, kualitas pelayanan, 

dan religiusitas terhadap keputusan nasabah. Dari hasil uji determinasi diketahui 

nilai adjusted R square keputusan nasabah di PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha 

Bandar Lampung dapat dipengaruhi oleh pengetahuan nasabah, kualitas 

pelayanan dan religiusitas sedangkan sisanya keputusan nasabah di PT. BPR 

Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

penelitian.  
 

Kata kunci : Pengetahuan Nasabah, Kualitas Pelayanan dan Keputusan 

Nasab 

 

 

 

I. Pendahuluan 

Perkembangan lembaga keuangan syari’ah di indonesia mengalami 

peningkatan pesat dari tahun ke tahun. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja 

perbankan syari’ah cukup baik sehingga berkontribusi positif bagi pertumbuhan 



3 

 

perekonomian di Indonesia. Bukti nyata kinerja perbankan syariah cukup baik 

adalah ketika badai krisis ekonomi melanda Indonesia, dimana perbankan 

konvensional terpuruk, sedangkan perbankan syariah relatif dapat bertahan 

bahkan menunjukkan perkembangannya. Dunia perbankan syariah yang semakin 

berkembang tidak lepas dari peran nasabah yang memberikan kepercayaan 

terhadap pihak perbankan untuk penyimpanan asset keuangannya.  

Rumusan masalah dalam penulisan skripsi ini adalah: Apakah 

pengetahuan nasabah berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung?, 

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah 

dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung?, 

Apakah pengetahuan nasabah dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra 

Agro Usaha Bandar Lampung?. 

Tujuan penelitian ini antara lain adalah:  a). Untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh antara pengetahuan nasabah terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha b). Untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah 

dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha. c). Untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh antara pengetahuan nasabah dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah 

Mitra Agro Usaha. 

 

II. Metode 

 Penelitian ini termasuk penelitian deskriptif yang meliputi pengumpulan 

data untuk diuji hipotesis atau menjawab pertanyaan mengenai status terakhir dari 

subjek penelitian. Dilihat dari jenis data yang dianalisis, penelitian ini termasuk 

penelitian kuantitatif karena data yang akan diteliti diangkakan. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dan jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian asosiatif. Sampel yang diambil yaitu nasabah di PT. 

BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung sebanyak 79 nasabah. Teknik 
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sampling yang digunakan adalah teknik simple random sampling. Sumber data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Pengukuran dalam 

penelitian ini menggunakan skala likert. Tahap selanjutnya, data dianalisis 

menggunakan uji instrumen data Uji Validitas dan Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik 

dan uji analisis data untuk menjawab rumusan masalah dengan Uji Regresi Linier 

Berganda.  

 

III. Hasil Penelitian 

a.  Pengaruh Pengetahuan Nasabah Terhadap Keputusan Nasabah Dalam 

Menggunakan Jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung 

Pengaruh Pengetahuan Nasabah Terhadap Keputusan Nasabah Dalam 

Menggunakan Jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung 

Hasil pengujian data diatas dapat diketahui perhitungan pada Kualitas 

Pelayanan(X2) diperoleh nilai t hitung sebesar sedangkan t tabel dengan dk 

(dk=79-2=77) adalah 1,661 jadi t hitung (4,836) > t tabel (1,292) dan sig 

(0,000) < alpha (005). dengan demikian Ho diterima Ha ditolak. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan(X2) berpengaruh terhadap 

Keputusan Nasabah (Y). Hal ini menunjukan bahwa pengetahuan nasabah 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah di PT. 

BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung. Dengan demikian 

hipotesis pertama (H1) diterima. Penelitian ini menunjukkan bahwa adanya 

hubungan positif antara pengetahuan nasabah dan keputusan nasabah di PT. 

BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung artinya semakin tinggi 

nilai pengetahuan nasabah maka semakin tinggi pula tingkat keputusan 

nasabah. Sebaliknya apabila nilai pengetahuan nasabah menurun maka 

semakin menurun pula tingkat keputusan nasabah.  
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b.  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Dalam 

Menggunakan Jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung  

Hasil pengujian dapat diketahui perhitungan pada Kualitas Pelayanan(X2) 

diperoleh nilai t hitung sebesar sedangkan t tabel dengan dk (dk=79-2=77) 

adalah 1,661 jadi t hitung (4,836) > t tabel (1,292) dan sig (0,000) < alpha 

(005). dengan demikian Ho diterima Ha ditolak.. Hal ini menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

keputusan nasabah di PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung. 

Dengan demikian hipotesis pertama (H2) diterima.  Penelitian ini 

menunjukkan bahwa adanya hubungan positif antara kualitas pelayanan dan 

keputusan nasabah di PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung 

artinya semakin tinggi nilai kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula 

tingkat keputusan nasabah. Sebaliknya apabila nilai kualitas pelayanan 

menurun maka semakin menurun pula tingkat keputusan nasabah.  

c.  Pengaruh Pengetahuan Nasabah dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro 

Usaha Bandar Lampung  

Hasil pengujian data diatas dapat diketahui diperoleh Fhitung sebesar 11,956 

sedangkan nilai Ftabel (α = 0,05) sebesar 3,12. Dengan demikian Fhitung > Ftabel 

maka Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa 

terdapat pengaruh antara Pengetahuan Nasabah  (X1), Kualitas 

Pelayanan(X2) terhadap Keputusan Nasabah (Y). Maka hasil yang didapat 

menunjukkan bahwa variabel bebas dalam penelitian ini terdiri dari 

pengetahuan nasabah dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa di 

PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar Lampung. 

IV. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengetahuan nasabah dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa Bank Syariah, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  
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1.  Hasil pengujian hipotesis diperoleh bahwa pengetahuan nasabah berpengaruh 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra 

Agro Usaha Bandar Lampung.  

2.  Hasil pengujian hipotesis diperoleh bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra 

Agro Usaha Bandar Lampung.  

3.  Hasil pengujian hipotesis diperoleh bahwa pengetahuan nasabah dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

dalam menggunakan jasa PT. BPR Syariah Mitra Agro Usaha Bandar 

Lampung.  
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