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2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu berfungsi sebagai pendukung untuk melakukan
penelitian. Penelitian-penelitian sebelumnya telah mengkaji masalah pengaruh
kualitas layanan, kepercayaan dan promosi terhadap minat nasabah menabung,
dan beberapa penelitian lain yang masih memiliki kaitan dengan variabel dalam
penelitian ini anatara lain :

2.1.1  Penelitian Nosica Rizkalla dan Leis Suzanawaty (2012)

Pada penelitian ini mengangkat judul yaitu The Effect Of Store Image
And Quality On Private Label Brand Image And Purchase Intention Case Study :
Lotte Mart Gandaria City. Penelitian ini dilakukan pada Lotte mart di Gandaria
City. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan sangat
berpengaruh terhadap citra private table brand dan minat beli konsumen di Lotte
Mart Gandaria City, karena dalam meghadapi persaingan, riteler menggunakan
strategi private label brand untuk membedakan dirinya dengan kompetitor lain.

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan Structure Equation Modeling (SEM). Dengan model penelitian
tersebut diharapkan akan mendapatkan hasil yang sesuai yang diharapkan, yaitu
adanya pengaruh positif. Dan hasil yang didapat dalam penelitian ini adalah
banhwa kualitas layanan dapat berpengaruh sceara positif terhadap citra private

label brand dan minat beli.



Perbedaan antara penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang adalah
terletak pada variabel independen, yaitu pada penelitian terdahulu adalah citra
toko dan kualitas layanan, sedangkan pada penelitian sekarang variabel
independenya adalah kualitas layanan, keprcayaan dan promosi. Sedangkan
variabel dependenya pada penelitian terdahulu adalah pada Lotte Mart Gandaria
City dan pada penelitian sekarang adalah pada Bank CIMB Niaga Syariah Cabang
Surabaya. Teknik analisis yang digunakan juga berbeda, pada penelitian terdahulu
menggunakan Structure Equation Model (SEM) dan pada penelitian sekarang
adalah menggunakan Teknik analisis linier berganda dan sederhana. Kerangka

pemikiran pada penelitian ini adalah sebagai berikut.
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Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran Penelitian Nosica Rizkalla Dan Leis Suzanawaty

2.1.2  Penelitian Tri Astuti dan Rr. Indah Mustikawati (2013)
Pada penelitian ini mengankat judul yaitu Pengaruh Presepsi Nasabah

Tentang Tingkat Suku Bunga, Promosi Dan Kualitas layanan Terhadap Minat
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Menabung Nasabah. Penelitian ini dilakukan pada Bank BRI cabang Sleman.
Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui 1) pengaruh presepsi nasabah
tentang tingkat suku bunga terhadap minat menabung nasabah, 2) mengetahui
pengaruh presepsi nasabah tentang promosi terhadap minat menabung nasabah, 3)
mengetahui pengaruh presepsi nasabah tentang kualitas layanan terhadap minat
menabung nasabah, 4) mengetahui pengaruh presepsi nasabah tentang tingkat
suku bunga, promosi dan kualitas layanan terhadap minat menabung nasabah di
BRI Cabang Sleman.

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan analisis linear berganda dengan uji prasyarat (uji normalitas, uji
multikolinieritas, uji linieritas) dan uji statistik (uji t, uji F dan koefisien
determinasi). Sedangkan populasi pada penelitian ini adalah seluruh nasabah
tabungan di BRI Cabang Sleman, sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah
sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan sampel secara random.

Hasil dari penelitian yang telah dilakukan adalah, menunjukkan bahwa
1) presepsi nasabah tentang tingkat suku bunga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat menabung nasabah dengan nilai korelasi sebesar 0,406 dan t-
hitung sebesar 4,394. 2) Persepsi Nasabah tentang Promosi berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Minat Menabung Nasabah dengan hasil nilai korelasi
sebesar 0,571dan t-hitung sebesar 6,892; 3) Persepsi Nasabah tentang Kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Menabung Nasabah
dengan nilai korelasi 0,503 dan t-hitung 5,755; 4) secara keseluruhan Persepsi

Nasabah tentang Tingkat Suku Bunga, Promosi dan Kualitas layanan berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap Minat Menabung Nasabah di BRI Cabang Sleman
dengan F-hitung sebesar 26,374 dan R square sebesar 0,452.

Perbedaan antara penelitian terdahulu dengan penelitian yang sekarang
adalah terletak pada variabel independen, yaitu pada penelitian terdahulu adalah
tingkat suku bunga, promosi dan kualitas layanan, sedangkan pada penelitian yang
sekarang variabel independennya dalah kualitas layanan, kepercayaan dan
promosi. Sedangkan variabel dependennya pada poenelitian terdahulu adalah pada
Bank BRI Syariah Cabang Sleman dan pada penelitian sekaranag adalah Bank
CIMB Niaga Syariah Cabang Surabaya. Sedangkan teknik analisis yang
digunakan adalah sama, yaitu menggunakan teknik analisis linier berganda.

2.2.3  Penelitian Yohana Neysa Setyawan dan Edwin Japrianto (2014)

Pada penelitian ini mengambil topik yaitu Analisa pengaruh kepercayaan,
jaminan rasa aman, dan Aksesbilitas Terhadap Minat Menabung Nasabah Bank
Danamon Di Surabaya. Penelitian ini dilakukan di Bank Danamon di Surabaya.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh positif yang
dihasilkan variabel kepercayaan terhadap minat menabung nasabah dan
mengetahui seberapa besar pengaruh positif yang dihasilkan antara variabel

jaminan rasa aman konsumen terhadap minat menabung.

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan teknik analisis linier beganda. Dengan menjadikan seluruh nasabah
Bank Danamon sebagai populasi sedangakan 100 nasabah Bank Danamon sebagai
sampel. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh

kepercayaan terhadap minat menabung di Bank Danamon dengan arah positif
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sebesar 0,203, jaminan rasa aman terhadap minat menabung memiliki arah positif
sebesar 0,318 dan aksestabilitas terhadap minat menabung nasabah juga memiliki
arah positif sebesar 0,115, dengan demikian kepercayaan, jaminan rasa aman dan
aksebilitas memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap keputusan nasabah

menabung di Bank Danamon di Surabaya.

Perbedaan antara penelitian terdahulu dengan penelitian yang sekarang
adalah terletak pada variabel independen pada penelitian terdahulu, yaitu pada
penelitian adalah kepercayaan, jaminan rasa aman, dan Aksesbilitas, sedangkan
pada penelitian yang sekarang variabel independennya dalah kualitas layanan,
kepercayaan dan promosi. Sedangkan variabel dependennya pada penelitian
terdahulu adalah nasabah Bank Danamon di Surabaya dan pada penelitian
sekaranag adalah Bank CIMB Niaga Syariah Cabang Surabaya. Kerangka

pemikiran pada penelitian ini adalah sebagai berikut.
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Gambar 2.2
Kerangka Pemikiran Penelitian Yohana Neysa Setyawan dan Edwin
Japrianto
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DENGAN PENELITIAN SEKARANG

13

Nosica Rizkalla

Tri Astuti dan

Yohana Neysa

Widhi Diyah

Peneliti dan Leis Rr. Indah Setyawan dan | Ariyanti 2014
Suzanawaty Mustikawati Edwin
2012 2013 Japrianto 2014
Pengaruh Citra | Presepsi Nasabah | Analisa Pengaruh
Toko Dan Tentang Tingkat | Pengaruh Kualitas
Kualitas layanan | Suku Bunga, Kepercayaan, layanan,
Pada Private Promosi Dan Jaminan Rasa Kepercayaan
Label Citra Kualitas layanan | Aman Dan dan Promosi
Merek Dan Terhadap Minat Aksesbilitas terhadap Minat
Judul Minat Membeli | Menabung Terhadap Minat | Menabung
Penelitian Nasabah Menabung Nasabah Di
Nasabah Bank Bank CIMB
Danamon Di Niaga Syariah
Surabaya
Citra toko, Tingkat suku Kepercayaan, Kualitas
Variabel p_rivate label bunga, Promosi, jaminan rasa layanan,
P .. citra merek, kualitas layanan aman, kepercayaan,
enelitian . - ;
kualitas layanan aksesbilitas Promosi
Konsumen Lotte | Bank BRI Cabang | Nasabah Bank Nasabah Bank
Mart Sleman Danamon di Syariah
Obyek Surabaya
Penelitian
Konsumen Lotte | Nasabah Nasabah NasabahTabun
Subyek Mart di_ _ Tabungan di Bank | tabungan di gan di Ba_lnk
Penelitian Gandaria City BRI Cabang Bank Danamon | CIMB Niaga
Sleman di Surabaya Syariah di
Surabaya
Jumlah 175Reponden 100 responden 100 responden 100responden
Responden
. Lotte Mart Sleman Surabaya Surabaya
Lokasi Gandaria City

Penelitian
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Nosica Rizkalla

Tri Astuti dan

Yohana Neysa

Widhi Diyah

Peneliti dan Leis Rr. Indah Setyawan dan | Ariyanti 2014
Suzanawaty Mustikawati Edwin
2012 2013 Japrianto 2014
Kuisioner Kuisioner Kuisioner Kuisioner
Instrumen
Penelitian
Alat AMOS SPSS SPSS SPSS
Penelitian
CFA model, uji | Regresi Linear Regresi linier Regresi Linear
o validitas dan uji | Berganda berganda Berganda
Analisis reliabilitas
Statistik
Hasil penelitian | Hasil Hasil dari | Dari hasil uji F
menyatakan menunjukkan penelitian  ini | yang telah
bahwa kualitas | bahwa uji menunjukkan dilakukan
layanan normalitas dengan | bahwa menunjukkan
merupakan kolmogorov- kepercayaan, bahwa kualitas
faktor yang smirnov test jaminan rasa | layanan,
snagat secara aman dan | kepercayaan
berpengaruh keseluruhan aksestabilitas dan promosi
terhadap merek | distribusi data memiliki memiliki
Hasil citra privat label | bersifat normal. pengaruh yang | pengaruh
dan minat beli Dan untuk uji sangat besar | positif dan
konsumen multikolinearitas | terhadap signifikan
diperoleh nilai keputusan terhadap minat
tolerance lebih nasabah menabung
dari 0,1 dan VIF menabung. nasabah
kurang dari 10
sehingga model
regresi tidak ada
masalah
multikolinearitas
Sumber : Astuti dan Mustikawati (2013), Setyawan dan Japrianto (2014),

Rizkalla dan Suzanawaty (2012)

2.2

Landasan Teori

Sebagai dasar untuk menyusun kerangka pemikiran maupun merumuskan

hipotesis pada bab selanjutnya, maka akan dijelaskan dan diuraikan teori-teori

untuk mendukung sub selanjutnya.
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2.2.1 Kualitas layanan

Kualitas layanan dapat diukur baik atau tidaknya berdasarkan sudut
pandang nasabah bukan berdasarkan penyedia jasa. Meskipun demikian, bukan
berarti kualitas layanan tidak dapat diukur (Tjiptono 2000:61 dalam Astuti dan

Mustikawati 2013:7).

Kualitas layanan merupakan keseluruhan ciri dan karakteristik dari suatu
produk/jasa dalam memenuhi kebutuhan dan selera pelanggan/nasabah

(Lupiyoadi 2001:144 dalam Astuti dan Mustikawati 2013:7).

Kualitas layanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan
melampaui harapan pelanggan. Awalnya pelanggan memiliki harapan yang
sederhana dan sementara di benaknya yang bersifat biasa dengan standar yang
umum yang banyak diberikan oleh perusahaan lainya namun ternyata adanya
pelayanan ekstra yang tidak diduga dan merupakan surprise dari pelayanan
perusahaan seperti seorang security tidak saja memberikan pelayanan keamanan
namun membantu mengarahkan nasabah dalam pengambilan kartu antrian,
pengaharahan penulisan dan pengambilan slip transaksi, pemberian majalah atau
koran ketika, serta pengarahan jalur antrian teller atau customer service diBank.

(Nina Rahmayanti 2010:17)

Kualitas layanan yang baik itu meliputi barang ataupun jasa yang
diberikan oleh pihak Bank tentunya harus mampu memenuhi keinginan dan selera

para nasabah bank tersebut. Indikator kualitas layanan ini meliputi :

1. Respon nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh Bank
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2. Petugas Bank yang ramah dan cakap dalam melayani nasabah
3. Aksestabilitas pihak Bank terhadap kemudahan layanan yang diberikan

pada nasabah

2.2.2 Kepercayaan

Menurut pendapat Akbar dan Parvez (2009:26) dalam Setyawan dan
Japrianto (2014 : 2) menyatakan bahwa diperlukan sebuah kepercayaan untuk bisa
membangun hubungan yang stabil dan hubungan yang menyeluruh diantara
berbagai pihak yang terlibat interaksi.

Berdasarkan pendapat menyatakan bahwa kepercayaan konsumen
dinyatakan sebagai komponen penting untuk menjaga hubungan yang
berkelanjutan diantara semua pihak yang terlibat dalam (Zur, et al. 2012:27)
dalam Setyawan dan Japarianto (2014:2)

Oleh karena itu membangun kepercayaan yang tinggi terhadap nasabah
adalah sangat diutamakan bagi terciptanya rasa kepercayaan nasabah terhadap
bank. Melalui tingkat kepercayaan yang terbangun anatar pihak bank dan nasabah,
maka sangat memungkinkan bisnis perbankan yang dijalankan akan mudah
terbangun lebih intensif antara nasabah dan pihak bank, mengingat pihak bank
wajib untuk membangun rasa kepercayaan yang tinggi terhadap nasabahnya agar
nasabah merasa yakin dan aman apabila menabungkan danaya pada bank tersebut.
Indikator kepercayaan ini meliputi :

1. Hubungan yang stabil antara nasabah dan pihak bank

2. Kemampuan pihak Bank untuk membentuk rasa kepercayaan nasabah
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3. Jaminan yang diberikan oleh Bank terhadap rasa aman pada simpanan
nasabah yang ada di Bank
2.2.3  Promosi

Bauran promosi adalah ramuan khusus dari iklan, penjualan pribadi,
promosi penjualan dan hubungan masyarakat yang dipergunakan perusahaan
untuk mencapai tujuan pemasaran (Kotler 2004:172) dalam Sandy, Arifin,
Yaningwati (2014:2)

Menurut Assauri (2011:264), menyatakan bahwa promosi merupakan
kegiatan yang dilakukan untuk mempengaruhi nasabah untuk menciptakan
permintaan atas suatu produk/jasa.

Oleh karena itu promosi yang dilakukan oleh bank harus dapat menarik
minat nasabah yang melihat, dapat memberikan kesan pertama dan membuat
nasabah ingin tau lebih terhadap suatu produk yang dipromosikan, tentunya
promosi atau iklan yang ditayangkan oleh pihak bank harus efisien dan mudah
ditangkap oleh pembacanya. Indikator promosi ini meliputi :

1. Adanya pengiklanan yang menarik yang dilakukan oleh pihak Bank
2. Adanya sosialisasi dari pihak lain

3. Daya tarik produk-produk yang ada pada Bank

2.3 Kerangka Pemikiran

Dari pembahasan yang telah dibahas pada sub sebelumnya maka dapat

dirumuskan kerangka penelitian dalam bagan berikut ini :
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Kualitas layanan H1

kepercayaan H2 H4 Minat Menabung
di Bank Syariah
H3
promosi
Gambar 2.3

Kerangka Pemikiran

2.4 Hipotesis Penelitian

Hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai berikut :

H; Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap minat nasabah

menabung di Bank CIMB Niaga Syariah

H. Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap minat nasabah

menabung di Bank CIMB Niaga Syariah

Hs Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap minat nasabah

menabung di Bank CIMB Niaga Syariah

Hy Kualitas layanan, Kepercayaan dan promosi berpengaruh signifikan

terhadap minat nasbah menabung di Bank CIMB Niaga Syariah



