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ABSTRACT 

The purpose of this study was to examine the relationship marketing factors of Islamic banks to the 

public's interest in becoming customers. The method used in this study was quantitative, Asosiatife 

type. The analysis used in this study used multiple linear regression analysis. The population in this 

study was the people of Besuki Village, Besuki District, Tulungagung Regency, the number of samples 

used was 400 respondents. The study was conducted during the period January 2022-March 2022. 

The results of this study show, firstly, through the Simultaneous F test, the effect of Customer 

Relationship, Mobile Banking Services, and Service Performance on public interest in choosing 

Islamic banks. Second, the Partial T test that was carried out showed that: 1) There was an influence 

of Customer Relationship on public interest in choosing Islamic Banks, 2) There was an influence of 

Mobile Banking Services on public interest in choosing Islamic Banks, 3) There was an influence of 

Service Performance on public interest in choosing Islamic Banks. Public interest in choosing or 

using Islamic bank products is influenced by Relationship Marketing which is classified into part of 

Relationship Marketing, namely Customer Relationship, Mobile Banking Services, and Service 

Performance, each of which is an independent variable in this study. 

 

Keywords: Customer Relationship, Mobile Banking Services, Service Performance, Interests 

ABSTRAK  

Tujuan penelitian ini untuk menguji faktor relationship marketing bank syariah terhadap minat 

masyarakat menjadi nasabah, Metode yang dipakai pada penelitian ini ialah kuantitatif, jenis asosiatif, 

Analisis yang dipakai pada penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda. Populasi pada 

penelitian ini ialah masyarakat Desa Besuki Kecamatan Besuki Kabupaten Tulungagung, jumlah 

sampel yang digunakan yaitu 400 responden. Penelitian dilaksanakan selama periode Januari 2022-

Maret 2022. Hasil penelitian ini menunjukkan, pertama melalui uji  F Simultan pengaruh Customer 

Relationship, Layanan Mobile Banking, dan Service Performance terhadap minat masyarakat memilih 

bank syariah. Kedua, uji T Parsial yang dilaksanakan menunjukkan bahwa: 1) Ada pengaruh 

Customer Relationship terhadap minat masyarakat memilih bank syariah, 2) Ada pengaruh layanan 

Mobile Banking terhadap minat masyarakat memilih bank syariah, 3) Ada pengaruh Service 

Performance terhadap minat masyarakat memilih bank syariah. Minat masyarakat dalam memilih 

atau menggunakan produk bank syariah dipengaruhi oleh Relationship Marketing diklasifikasikan 

menjadi bagian dari Relationship Marketing, yaitu Customer Relationship, layanan Mobile Banking, 

dan Service Performance yang masing-masing menjadi variabel bebeas dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Customer Relationship, Mobile Banking Services, Service Performance, 

Interests 

PENDAHULUAN  

Perkembangan perekonomian di 

negara Indonesia tidak dapat dipisahkan 

dengan pertumbuhan lembaga perbankan. 

Pada sektor perbankan munculnya UU 

Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan 

Syariah menjadi sebuah hal penting bagi 

keberadaan lembaga perbankan, 
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pemahaman pada perbankan syariah ialah 

semua yang bertentangan dengan bank 

syariah dan unit usaha syariah, berisi 

kelembagaan, aktivitas usaha, dan segala 

bentuk aktivitasnya. Dibagi tiga pada 

perbankan syariah di Indonesia, melainkan 

Bank Umum Syariah (BUS), Unit usaha 

syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah (BPRS) (CA, M.M, and 

INABA, 2021) 

Bank syariah atau yang biasa disebut 

lembaga intermediasi yang berarti aktivitas 

bank syariah pada kegiatan pengumpulan 

dana dari investor yang kemudian 

disalurkan pada pinjaman pada yang 

membutuhkan dana. Dalam membangun 

suatu usaha harus memiliki modal atau 

dana lebih maka harus dibantu pada suatu 

badan usaha yaitu bank. Menurut data 

statistik perbankan syariah pada Februari 

2021 melainkan ada 14 BUS, 20 UUS, dan 

163 BPRS. (Muktar, 2016).  

Pemerintah menyatakan bahwa 

adanya bank syariah yang diatur pada 

undang-undang tentang perbankan syariah 

yaitu UU No. 21 Tahun 2008 menyatakan 

bahwa pada aktivitas usahanya harus 

sesuai dengan syariah. Di Indonesia 

dengan rata-rata penduduk menjalankan 

bisnis pada pengembangan suatu kegiatan 

bisnis yang mereka jalankan terkendala 

pada dana (Arwani, 2016).  

Penggunaan atau pemilihan pada 

lembaga perbankan syariah tersebut 

kemudian juga menjadi salah satu pilihan 

yang tersedia sebagai lembaga penyedia 

pembiayaan bagi masyarakat. Seiring 

dengan perkembangan yang terjadi, 

kemudian juga terjadi persaingan yang 

kuat antara satu lembaga dan lembaga 

lainnya. Maka penting bagi sebuah 

lembaga perbankan untuk menarik minat 

masyarakat. Minat disebut juga kecemasan 

pada sesuatu. Minat ialah kecemasan 

individu pada apa yang akan dijalani. 

Minat dapat diartikan pada pengalaman 

untuk memicu seseorang pada memilih 

kegiatan, teori dan layanan pada 

pengaharapkan perhatian (Ritonga dan 

Sinaga, 2021). 

Minat menjadi salah satu faktor 

tertariknya seseorang pada ikut serta pada 

suatu hal disebabkan dorongan pada 

tindakan individu. Adapun beberapa faktor 

pendorongnya, terdiri dari: (1) Faktor 

sosial, (2) Faktor individu, (3) Faktor 

emosional (Syafi’i, Marfiyanto, dan 

Rodiyah, 2018). 

Minat ialah suatu pacuan terhadap 

individu dalam memilih. Jika ada hal yang 

menguntungkan akan dipilih. Jika 

seseorang sudah bisa melihat apa yang 

mereka inginkan akan dilakukan dengan 

berbagai cara untuk mendapatkanya dan 

juga pada suatu objek yang diinginkanya 

tersebut yang diminatinya. 

Pertumbuhan minat masyarakat pada 

dasarnya juga dapat dibangun dengan 

beberapa faktor, khususnya dalam 

penelitian ini terdapat Layanan Mobile 

Banking dan Service Performance. Sesuai 

hasil penelitian tersebut, ketiga variabel 

tersebut menjadi faktor yang dapat 

mempengaruhi minat masyarakat, 

meskipun juga terdapat banyak faktor 

lainnya yang bisa menjadi pemicu dalam 

mempengaruhi minat seseorang untuk 

menabung. Namun, terdapat layanan 

Mobile Banking dan Service Performance 

menjadi faktor utama yang dapat 

memberikan dampak atau pengaruh minat 

masyarakat untuk menggunakan lembaga 

perbankan syariah.  

 Customer Relationship merupakan 

sebuah cara untuk menciptakan  hubungan 

dengan konsumen atau nasabah berupa 
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tindakan loyal dari pelanggan. Perilaku ini 

juga menjadi hal penting sebagai bagian 

untuk mempertahankan konsumen agar 

melakukan pembelian ulang (Rangkuti, 

2013). Dalam pemasaran suatu bidang 

penting antara konsumen dan nasabahnya 

maka dari itu perusahaan harus 

mempunyai strategi yang baik untuk 

mempertahankan konsumen. Terdapat 

startegi pada pemasaran yaitu relationship 

marketing (Haryanti dan Baqi, 2019). 

Konsep relationship marketing suatu 

strategi sebuah perusahaan untuk menarik 

minat konsumen serta pemasok dan 

menjaga hubungan dengan perusahaan lain 

pada jangka waktu panjang.  

Relationship marketing ialah suatu 

cara mengurus hubungan baik kepada 

konsumen yang nantinya dikatakan bahwa 

relationship marketing ialah usaha untuk 

mendalami konsumen lebih baik 

(Farahdiba, 2020). 

Customer relationship ialah cara  

dinamis, sikap konsumen merupakan hal 

utama pada penentuan kebijakan dari 

waktu ke waktu berubah. Customer 

relationship ialah keterikatan jangka  

panjang atau disebut pemasaran relasional 

suatu implementasi dari falsafah orientasi 

suatu loyalitas pada perusahaan yang 

diberikan pada konsumen.  

Mobile bankingmmerupakan salah 

satu fasilitasslayanan yang diberikan 

perbankan untuk nasabahnya guna 

memudahkan akses dan kecepatanndalam 

mendapatkan informasi terbaru serta 

transaksi finansial secara realltime tanpa 

harus keluar rumah. Produk 

layanannmobile banking menjadi sarana 

distribusi bank dalam mengaksesrrekening 

nasabah dengan memanfaatkan 

teknologiiGPRS dan telepon seluler, 

mengingat kini perkembangan teknologi 

serta informasi yang begituupesat dan 

telepon seluler menjadi kebutuhan pokok 

masyarakat. Maka, hal ini akan sangat 

membantu untuk kemudahan dan 

kecepatan pembayaran perbankan kepada 

nasabah. Upaya ini sebagai bentuk dari 

penawaran dari layanan mobile bangking 

agar dapat menerapkan relationship 

marketing (Siadari dan Lutfi, 2021). 

Layanan mobile banking bisa 

dioperasikan melalui menu-menu yang 

telah tersedia di Subscriber Identity 

Module (SIM Card), 

UnstructureddSuplementary ServiceeData 

(USSD), dan lewat aplikasi yangddapat 

didownload dan diinstalooleh nasabah 

sendiri. Kelebihan dari mobileebanking itu 

sendiri yaitu lebih mudah dari SMS 

banking, dimana nasabah tak perlu 

mengingatnnomor tujuan SMS banking 

dan formatppesan SMS yang hendak 

dikirimkannke pihakkbank. Mobile 

banking dan handphone hadir untuk 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi 

di bank karena kegiatan transaksinya dapat 

dilakukan kapanpun, dimanapun, tanpa 

harus mengunjungi bank sehingga nasbah 

memperoleh manfaat yaitu lebih 

menghematwwaktu dan biaya. Mobile 

banking mewariskan keluasan bagi 

nasabah saat bertransaksi semisal cek 

saldo, transfer antar bank, bahkan 

penyetoran tagihan dan isippulsa pun bisa 

dilakukan di mobile banking (Agdhanni 

dan Wardhani, 2022). 

Service performance  ialah penilaian 

secara merata pada pelanggan terhadap 

pelayanan pada penyedia jasa. Service 

performance ialah suatu kinerja pada 

pelayanan yang dirasakan pada pelanggan 

dalam penilaian yang dirasakan. Service 

Performance ini merupakan bagian dari 

kebijakan diterapkanya relationship 



 

 

marketing. Sesuai teori yang menyatakan 

bahwa dapat memicu timbulnya Service 

Performance yang diberi oleh nasabah 

yang loyal maka akan tersampaikan 

kualitasnya pada masyarakat untuk tetap 

memakai produk yang sama (Pradata dan 

Puryandani, 2022). 

Tujuan dari service performance  

ialah mempererat hubungan jangka 

panjang, merevisi kualitas produk, 

mengembangkan loyalitas terhadap 

konsumen, dan memberikan harapan yang 

jelas agar konsumen lebih baik. Layanan 

menjadi faktor utama pada kualitas yang 

dirasakan pelanggan, namun masyarakat 

bisa memakai bank lain jika kualitas yang 

diberikan jauh lebih baik dan sesuai 

dengan kemauan masyarakat. Pengukuran  

service performance suatu pengukuran 

kualitas kinerja. Penilaian kinerja ialah 

penilaian karyawan yang bertujuan 

menumbuhkan serta mengembangkan 

kualitas kinerjanya.  

Minat nasabah pada dasarnya dapat 

dibangun dengan berbagai faktor, misalnya 

saja dalam penelitian ini yaitu faktor 

Customer Relationship, Layanan Mobile 

Banking dan Service Performance. 

Terlepas dari hal ini, terdapat prinsip 

pemasaran yang harus terpenuhi dalam 

membangun minat masyarakat. Kotler dan 

Keller mengatakan bahwa konsumen 

memiliki rasa ingin menggunakan, dan 

memilih pada suatu produk yang 

dipromosikan (Bakti dan Alie, 2020). 

Pengertian pada minat dikatakan pada 

bagaimana seseorang memiliki keinginan 

pada produk sesuatu. Konsumen potensial 

ialah konsumen yang tertarik kepada 

produk tersebut namun belum sempat 

melakukan pembelian (Shiratina et al., 

2020). 

Minat calon nasabah mengacu pada 

teori Kotler dan Keller merupakan sebuah 

hal penting, yang dapat memicu 

keberhasilan faktor eksternal menularkan 

rasa keinginan seseorang. Khususnya 

dalam penelitian ini berhubungan dengan 

faktor Customer Relationship, Layanan 

Mobile Banking dan Service Performance 

yang menjadikan seseorang untuk 

menggunakan produk perbankan syariah. 

Minat merupakan faktor terpenting yang 

dapat menggerakkan seseorang untuk 

memutuskan dalam memilih menggunakan 

sebuah produk. Kamampuan sebuah 

lembaga perbankan dalam menumbuhkan 

minat khususnya melalui faktor Customer 

Relationship, Layanan Mobile Banking 

dan Service Performance merupakan 

sebuah langkah penting. 

 

METODE PENELITIAN  

Pada penelitian ini memakai 

pendekatan kuantitatif asosiatif untuk 

dipakai dalam pengujian angka atau 

statistik dalam mencari pengaruh serta 

hubungan variabel. Pada pengujian hal 

yang mempengaruhi hubungan antara 

variabel bebas pada pengujian ini ialah 

Customer Relationship, Layanan Mobile 

Banking dan Service Performance pada 

variabel terikat yaitu minat seseorang 

untuk menggunakan bank syariah.  

Sampel mengacu pada rumus Slovin 

dengan tingkat eror yaitu 5%
2
. Rumus 

tersebut yaitu n = N / 1+Ne
2
. Dimana n 

menjelaskan ukuran sampel/jumlah 

responden, N menjelaskan bentuk 

populasi, dan e menjelaskan presentase 

kelonggaran ketelitian pelanggaran 

penerimaan sampel. Sesuai dengan jumlah 

penduduk Desa Besuki berjumlah sekitar 

4000 jiwa dengan menerapkan rumus 

Slovin untuk memastikan jumlah sampel 
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kemudian ditemukan 400 orang dengan 

rentan usia 17-30 Tahun.  

Teknik pengumpulan data yang 

dipilih pada penelitian ini memakai teknik 

purposive sampling, melalui menerapkan 

kriteria responden berasal dari kalangan 

milenial atau berusia 17-30 tahun. 

Pendapat memakai teknik purposive 

sampling ini sebab menemukan keserasian 

pada penelitian kuantitatif. 

Pengujian ini memakai analisis 

berupa regresi linier berganda, yaitu 

sebuah uji yang dipakai untuk mengukur 

sebuah hubungan beberapa variabel bebas 

yang dipakai pada suatu penelitian dengan 

variabel terikat. Tahapan pengujian yang 

dilaksanakan yaitu uji asumsi klasik dan 

kemudian uji hipotesis.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis yang dipakai pada 

pengujian ini ialah regresi linier berganda, 

terdapat beberapa tahapan sebelum 

dilaksanakan pengujian hipotesis, yaitu 

sebagai berikut: 

1 Karakteristik Responden 

Sebanyak 400 responden digunakan 

pada pengujian ini dinilai pada katakteristik 

responden dari populasi, umur, pekerjaan dan 

pendidikan, sesuai gambar dibawah ini. 

Pertama dinilai dari jenis kelamin, yaitu 

dari 400 responden menunjukkan bahwa 62 

persen laki-laki. Pada laki-laki lebih 

mendominasi memilih menggunakan Bank 

Syariah daripada responden perempuan.  

Gambar 1. 

 Karakter Responden dari Jenis Kelamin 

 
       Sumber: Data Primer yang diolah, 2022 

 

Kedua, berdasarkan pada kelompk 

usia dengan rentan di atas 25 tahun dan 

dibawah 25 tahun. Kemudian dapat 

diketahui usia dibawah 25 tahun lebih 

kecil.  

Gambar 2. 

Karakter Responden dari Umur 

 
       Sumber: Data Primer yang diolah, 2022 

 

Ketiga dinilai dari pekerjaan, rata-rata 

nasabah bank syariah adalah masyarakat 

dengan status karyawan. 

Gambar 3. 

Karakter Responden dari Pekerjaan 

 
      Sumber: Data Primer yang diolah, 2022 

 

Keempat dinilai dari pendidikan, rata-

rata nasabah bank syariah adalah 

masyarakat dengan jenjang pendidikan S1. 

Gambar 4 

Karakter Responden dari Pendidikan 

 
   Sumber: Data Primer yang diolah, 2022 
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Sesuai dengan pemaparan 

karakteristik responden dalam penelitian 

ini, diketahui masing-masing memiliki 

perbedaannya, baik dinilai dari jenis 

kelamin, umur, pekerjaan dan tingkat 

pendidikannya. 

1. Uji Validitas 

Hasil uji validitas dikatakan jika nilai 

koefesin korelasi paling kecil ialah 0,344, 

angka yang pernah dikatakan pada 

Sugiyono. Instrumen dinyatakan valid 

apabila  koefisien korelasi serasi 0,3 diatas 

(terkecil 0,3) hingga instrumen dikatakan 

valid. 

2. Uji Realibilitas 

Pada taraf α = 0,05 koefisien Alpha 

pada tiap variabel ialah > 0,6 berarti 

instrumen dipakai reliabel. Berikut tabel: 

Tabel 1. 

Rekapitulasi Hasil Uji Realibilitas Angket 

Variabel   Nilai  Kesimpulan 

X1 0,715 Reliabel 

X2 0,875 Reliabel 

X3 0,679 Reliabel 

Y 0,687 Reliabel 

Pada table reabilitas pada tiap 

variabel pada pengujian ini terdapat angka 

terkecil pada 0,679 > 0,6, berarti uji 

reliabilitas memenuhi kriteria. Disama 

dengankan pada rhitung > rtabel untuk 

diketahui melalui r tabel df (degiree of 

fredom) = n (kuantitas) – k (variabel 

indiependen) - 1, yaitu 20-3-1 = 16 

maupun 0,497, maka dari itu 0,679 > 0,497 

hingga disebut reliabel.   

3. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas dipakai pada 

syarat uji asumsi klasik. Jika tidak 

ditemukan multikolinieritas sebab model 

regresi bisa dilanjutkan. Memiliki tujuan 

pada model regresi didapati pada korelasi 

variabel bebas. Untuk pemilihan dengan 

memakai uji nilai tolierance dan VIF, 

dikatakan Imam Ghazali tidak terdapat ciri  

multikolinieritas apabila nilai tolierance > 

0,100 dan nilaiii VIF < 10,00.  

Tabel 2. Uji Multikolinieritas 

Variabel Tolerance VIF 

X1 .052 1.007 

X2 .208 2.877 

X3 .261 3.029 

Pada table didapatkan nilaii X1 

tolerance sejumlah 0,52 serta nilaii VIF 

sejumlah 1,007, X2 tolerance sejumlah 

0,208 serta nilaii VIF sejumlah 2,877, X3 

tolerance sejumlah 0,261 serta nilaii VIF 

sejumlah 3,029. 

Hasil penelitian pada variable 

independent pada pengujian ini dikatakan 

mencukupi syarat tidak terdapat ciri-ciri 

multikolinieritas dan bisa dilanjutkan. 

4. Analisis Regresi Linier Berganda 

a. Persamaan regresi 

Sesuai dengan pengujian yang 

dilaksanakan, maka diketahui nilainya antara 

lain: 

Tabel 3. Uji Regresi Linier Berganda 

Variabel Nilai 

Konstanta 2.702 

X1 0.261 

X2 .052 

X3 .208 

Berdasarkan pada tabel, dapat dibuat 

model regresi seperti: Y = 2,702 + 0,261 X1 + 

0,052 X2 + 0,208 X3 + e pada regresi tersebut, 

dikatakan bahwasanya Konstanta sejumlah 

2,702, dikatakan nilai Customer Relationship 

(X1), nilai Layanan Mobile Banking (X2), dan 

nilai Service Performance (X3), Minat (Y) 

nilai sejumlah 2,702. Koefisien Customer 

Relationship (X1) sejumlah 0,261 berarti 

seatiap kenaikan tiap Customer Relationship 

(X1), dapat meningkatrkan Minat sejumlah 

0,261 satuan.  Koefisien Layanan Mobile 

Banking (X2) sebesar 0,052 berarti kenaikan 

suatu Layanan Mobile Banking (X2), dapat 

menumbuhkan Minat sejumlah 0,052 satuan.  

Koefisien Service Performance (X3), sejumlah 

0,208 berarti kenaikan suatu Service 
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Performance (X3), dapat menumbuhkan Minat 

sejumlah 0,208 satuan.   

b. Uji f  

Uji F Simultan dipakai pada variabel 

independen bersama pada variabel 

dependen. Uji F Simultan dikatakan Imam 

Ghazali, apabila nilaii sig. < 0,05 bahwa 

variabel X memiliki pengaruh pada Y. 

Untuk menyakinkan pengujian digunakan 

bandingan pada nilai hitung f tabel, jika 

nilai f hitung > f tabel maka variabel X 

memiliki pengaruh pada Y.  

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesa F Simultan 

F hitung Sig 

3.346 0.001 

Hasil pengujian tersebut dapat 

diketahui, nilai F Hitung sejumlah 3,346 > 

F Tabel 2,756 artinya ada pengaruh. 

Kemudian nilai sig. sejumlah 0,001 < 0,05, 

Maka akan diterima hipotesa dan 

dikatakan Adanya pengatuh. Customer 

Relationship, Layanan Mobile Banking, 

dan Service Performance terhadap minat 

masyarakat memilih bank syariah,” dapat 

disimpulkan kesamaan variabel X 

mengasih mepengaruh kepada variabel Y. 

c. Uji t 

Pertama uji T Parsial dipakai mencari 

tahu uji variabel dependen kepada variabel 

independent. menggunakan nilai 

signifikansi dikatakan Imam Gazhali, 

apabila nilaii sig. < 0,05 berarti variabel X 

memiliki pengaruh pada variabel Y, 

disebut juga pengjumlahan uji T Piarsial 

pada t hitung dan t tabel,apabia nilaii t 

hitung > t tabel berpengaruh.  

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesa T Parsial 

T Hitung Sig. 

3.324 .003 

3.651 .002 

3.241 .002 

Sesuai dengan pengujian yang 

dilaksanakan tersebut, kemudian dapat 

diinteprestasikan sebagai berikut ini. 

Hipotesa pertama (H1) Terdapat 

pengaruh Customer Relationship terhadap 

minat minat warga memilih bank syariah. 

Pada penilaian tersebut nilai signifikansi 

sejumlah 0,003. serasi apabila nilai sig. < 

0,05 berarti variabel X berpengaruh pada 

variabel Y, 0,003 < 0,05 disimpulkan 

kepada hipotesis pada awal atau variabel 

Customer Relationship memiliki pengaruh 

pada keinginan. Disamping pula 

disamakan pada penjumlahan uji T Parsial 

sesuai t hitung dan t tabsel,apabila nilaii t 

hitung > t tabel disebut variabeli 

independen mempengaruhi pada  variabel 

dependen jumlah nilaii 3,324 > 1,210, 

memberikan pengaruh. Jumlah pada 

pengujian hipotesa awal, ”ada pengaruh 

Customer Relationship terhadap minat 

masyarakat memilih bank syariah.” 

Hipotesa kedua (H2) ada pengaruh 

layanan mobile banking kepada minat 

masyarakat memilih bank syariah. Dilihat 

pada nilaii signifikainsi sebesar 0,002. 

Dilihat pada nilaii sig. < 0,05 berarti 

variabel X berpengaruh pada variabel Y, 

0,002 < 0,05 disimpulkan bahwa hipotesia 

yang kedua atau variabel X2 yaitu layanan 

mobile banking memiliki pengaruh pada 

minat. Melalui penjumlahan uji T Parsial 

sesuai t hitung dan t tabel, apabila nilaii t 

hitung > t tabel disimpulkan variabel 

independen mewariskan pada variabel 

dependen jumlah nilaii 3,651 > 1,210, 

disimpukan hasil hipotesa selanjutnya, 

”ada pengaruh layanan mobile banking 

terhadap minat masyarakat memilih bank 

syariah.”  

Hipotesa ketiga (H3) terdapat 

pengaruh service performance pada minat 

masyarakat memilih bank syariah. 

Disimpulkan pada nilai signifikansi 

sejumlah 0,002. disimpulkan jika nilaii sig. 

< 0,05 berarti variabel X memiliki 
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pengaruh pada variabel Y, 0,002 < 0,05 

diartikan bahwa hipotesa yang ketiga atau 

variabel service performance terdapat 

pengaruh pada minat. Disamakan pada 

pengjumlahan uji T Parsial sesuai t hitung 

dan t tabel, apabila nilai t hitung > t tabel 

dinyatakan variabel independen terdapat 

pengaruh pada variabel dependen pada 

nilaii 3,241 > 1,210, disimpulkan memiliki 

pengaruh.  

5. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Pada uji normalitas memakai uji 

Kolmogrov and Smirnov. Hal ini dipakai 

pada kenormalan residual yang dikatakan 

oIeh Imam Ghazali. Seumpama nilai 

signifikan diatas 0,05 dikatakan berjalan 

normal dan dibawah 0,05 dikatakan tidak 

berjalan normal.  

Tabel 6. Uji Normalitas Data 

N Sig. 

400 0.076 

Bisa dilihat asymp. Sig. (2-tailed) 

sebesar 0,067. memenuhi syarat hasil uji 

K-S menyatakan bahwa Assym. Sig. (2-

tailed) diatas 0,05 dikatakan normal 

apabila Assymp. Sig. (2-tailed) dibawah 

0,05 dikatakan residual non normal. 

Dilihat nilai asymp. Sig. (2-tailed) 

sejumlah 0,067 > 0,05 dikatakan residual 

normal. Maka, uji normalitas pada 

memakai uji kolmogrov-smirnov dikatakan 

data berjalan selaku normal, sesuai kriteria 

uji asumsi klasik 

b. Uji Heterokedastistitas 

Uji heteroskedastisitas pada 

pengujian ini dilaksanakan pengukuran 

regeresi yang baik ialah  

homokesidastisitas selain tidak ada 

heterosikedastisitas. Pada pengukuran hasil 

analisis data yang ada diketahui 

terdapatnya  heteroskedastisitas memakai 

uji Glejseri. Metode regresi tidak terdapat 

ciri heteroskedasitisitas apabila nilai 

signifikan variabel bebas pada nilaii 

absolutei residuali statistik diatas 

signifikasii 0,05. 

Tabel 7. Uji Heteroskedastisitas 

Alpha Sig. 

0.05 0.230 

Dilihat uji statistik diketahui uji 

hetrerokedasitisitas model regresi pada uji 

glejser sejumlah 0,230 sama pada syarat 

signifikan variabel bebas pada nilaii alpha 

0,05. disimpulkan 0,230 > 0,05 dikatakan 

tidak terdapat ciri heteroskedasitisitasi 

maka kriteria asumsi klasik dapat 

dipenuhi. 

c. Uji Autokorelasi 

Pada uji auitokorelasi memakai 

model Durbin and Watson. Dikatakan 

imam ghazali ialah uji auotokorelasi bisa 

dibilang bersih dari ciri autokorelasi 

apabila nilainya terdapat disela du hingga 

(4-du). Uji Durbin Waston (uji DW) 

dipakai pada autokorelasi level awal (first 

other autocorrelation) tidak terdapat 

variabel pada variabel independent. 

Tabel 8. Uji Autokorelasi 

Nilai du Rumus 4-du Nilai durbin-watson 

1.340 3.340 2.039 

Pada hasil nilai durbin-watson 

sejumlah 2,039. lalu dicari nilai du dalam 

dsitribusi tabel durbin-watson, sesuai Ki 

(4) dan N (400) pada nilai sejumlah 1,340, 

memakai rumus 4 – dui (1,340) = 3,340.  

tidak terdapat auto korelai apabila nilaii 

idurbin-watsoni terdapat pada du hingga 

(4-du), 1,340 (nilai du) > 2,039 (nilaii 

durbin-watsoni) > 3,340 (nilaii 4-du). 

Nilaii ujii autokorelasii terdapat pada nilaii 

dui dan (4-dui) tidak terdapat gejala auto 

korelasi pada pengujian, serta memenuhi 

kriteria asumsii klasik. 
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PEMBAHASAN 

Minat masyarakat untuk memakai 

produk bank syariah dipengaruhi oleh 

relationship marketing atau dalam bahasa 

Indonesia memiliki makna sebagai wujud 

atau hubungan prinsip penjualan dengan 

konsumen. Terdapat 3 faktor yang 

diklasifikasikan menjadi bagian dari 

relationshipi marketingi, yaitu customeri 

relationshipi, layanan mobilei bankingi, 

dan iservice performancei yang masing-

masing menjadi variabel bebas pada 

pengujian ini.  

 

Pengaruh customer relationship terhadap 

minat minat masyarakat memilih bank 

syariah 

Hasil pengujian statistik 

menunjukkan bahwasanya icustomer 

relationshipi berpengaruh pada minat 

masyarakat memilih ibank syariah. Serasi 

pada jumlah pengujian tersebut kemudian 

dapat diketahui faktor customer 

relationship mampu memberikan pengaruh 

dalam menumbuhkan minat masyarakat. 

Maka penting bagi pihak lembaga 

perbankan untuk memperhatikan faktor 

customer relationshipi. 

Customer Relationshipi merupakan 

sebuah cara untuk menciptakan  hubungan 

dengan konsumen atau nasabah berupa 

tindakan loyal dari pelanggan. Perilaku ini 

juga menjadi hal penting sebagai bagian 

untuk mempertahankan konsumen agar 

melakukan pembelian ulang. Konsep 

customer relationshipi  menjadi sebuah 

bagian yang berhubungan erat dengan 

konsumen, hal ini menjadi faktor penting 

yang dapat menentukan aspek penting 

terutama dalam segi kenyamanan nasabah 

dalam menggunakan produk perbankan 

(Fatoni and Sockarini, 2019). 

Customer relationshipi juga menjadi 

bagian penting dari prinsip pemasaran 

langsung yang menyasar nasabah, yang 

dapat dilakukan oleh seluruh karyawan 

lembaga perbankan. Inti dari pemasaran 

ialah sarana tarik minat konsumen maka 

perusahaan wajib mempunyai suatu 

strategi yang bagus untuk dapat 

menciptakan kualitas terbaik.  

Konsep irelationshipi marketingi 

suatu tekat peruhsaan menjalankan cara 

untuk menarik pelanggan, penyedia, dan 

mengelola hubungan pada pelanggan, pada 

jangka panjang. iRelationship imarketing 

suatu cara perusahan mencari dan 

mempetahankan konsumen, disimpulkan 

irelationship marketingi ialah cara untuk 

mengenal lebih baik suatu konsumen, 

maka dari itu perusahaan memiliki 

gambaran minat konsumen(Lisapaly, 

2021). 

Adapun hasil penelitian yang sama 

pada Yunus (2018), dalam penelitiannya 

menyebutkan bahwa prinsip yang 

ditimbulkan dalam relationship marketing 

memberikan pengaruh terhadap minat 

seseorang untuk menjadi pelanggan atau 

nasabah. Konsep Irelationship imarketing 

merupakan salah satu bentuk promosi yang 

langsung berhubungan dekat dengan 

konsumen (Maulana and Yunus, 2018). 

Customeri relationshipi suatu 

pemeliharaan suatu hubungan pada 

perusahaan terhadap konsumen, serta 

menjaga hubungan untuk jangka panjang 

atau dapat dikatakan ialah pemasaran 

relasional suatu ucapan dari falsafahi 

orientasi kepada konsumen yang 

merupakan cara untuk mempertahankan 

loyalitas oleh konsumen.  
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Pengaruh layanan mobile banking 

terhadap minat masyarakat memilih bank 

syariah 

Hasil pengujian statistik mengtakan 

maka layanan mobile banking memiliki 

pengaruh pada masyarakat memilih ibank 

syariah. Sesuai dengan hasil mengatakan 

bahwa adanya fasilitas atau layanan 

khususnya mobile banking dapat menjadi 

pemicu minat nasabah untuk menggunakan 

bank syariah. Layanan mobile banking 

juga dapat memberikan pengaruh terhadap 

minat masyarakat. Hal ini 

mengindikasikan bahwasanya layanan 

mobile banking merupakan salah satu 

aspek utama untuk dilengkapi oleh 

lembaga perbankan. 

Mobile bankingmialah layanan yang 

diberikan perbankan kepada nasabahnya 

untuk mempermudah cara tanpa harus 

keluar dari rumah. Produk layanannmobile 

banking menjadi sarana distribusi bank 

dalam mengaksesrrekening nasabah 

dengan memanfaatkan teknologiiGPRS 

dan telepon seluler, mengingat kini 

perkembangan teknologi serta informasi 

yang begituupesat dan telepon seluler 

menjadi kebutuhan pokok masyarakat, 

maka hal ini akan mendorong pada 

kemudahan dan kecepatan layanan 

transaksi perbankan kepada nasabah 

(Pranoto dan Setianegara, 2020).   

Layanan mobileebanking bisa 

dioperasikan pada menu-menu yang ada di 

Subscriber IdentitymModule (SIM Card), 

UnstructureddSuplementary ServiceeData 

(USSDi), dan lewat aplikasi yangddapat 

didownload dan diinstalooleh nasabah 

sendiri. Kelebihan dari imobileebankingi 

itu sendiri yaitu lebih mudah dari SMS 

banking, dimana nasabah tak perlu 

mengingatnnomor tujuan SMS banking 

dan formatppesan SMS yang hendak 

dikirimkannke pihakkbank. 

Mobilei bankingi dan handphonei 

hadir untuk memudahkan nasabah dalam 

bertransaksi di bank karena kegiatan 

transaksinya dapat dilakukan kapanpun, 

dimanapun, tanpa harus mengunjungi bank 

sehingga nasbah memperoleh manfaat 

yaitu lebih menghematwwaktu dan biaya. 

Dengan kemudahan yang diberikan 

layanan mobile banking juga dapat 

memberikan efisiensi waktu kepada 

nasabah sebagai penggunanya.  

Layanannmobile banking pada 

dasarnya memberikannkemudahan bagi 

nasabah saat bertransaksi semisal cek 

saldo, transfer antar bank, bahkan 

penyetoran tagihan dan isippulsa pun bisa 

dilakukan di mobile banking. Dengan 

kemudahan yang diberikan oleh layanan 

mobile banking maka dapat menjadi salah 

satu faktor daya tarik bagi masyarakat 

sebagai pengguna lembaga perbankan 

syariah. 

 

Pengaruh service performance terhadap 

minat masyarakat memilih bank syariah 

Hasil pengujian statistik melihatkan 

service performance berpengaruh pada 

minat masyarakat memilih bank syariah. 

Sesuai dengan hasil penelitian yang 

dilaksanakan maka juga diketahui 

bahwasanya faktor service performance 

merumuskan pengaruh kepada keinginan 

masyarakat dalam menggunakan bank 

syariah. 

iService performancei  suatu layanan 

kualitas yang diberikan untuk memuaskan 

konsumen. Pada tingkat kepuasan harus 

diadakanya perkembangan agar menjaga 

rasa nasabah akan setia pada bank dan 

tidak berpindah ke yang lain (Jazuli, 

Samanhudi, dan Handoyo,2020) 
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Adapun tujuan iservice performancei  

ialah untuk mewujutkan harapan 

konsumen akan adanya kualitas dalam 

pelayanan, dan memperlakukan konsumen 

dengan sebaik-baiknya. Nilai plus pada 

konsumen akan menjadikan bank terpilih 

sebagai pilihanya, namun jika ada 

pelayaan kualitas yang lebih baik nantinya 

akan bisa pindah ke bank lain. Pada 

pengukuran service performance 

menggunakan penilaian kinerja.  

Hasil pengujian ini selaras pada 

penelitian yang dilaksanakan Susanti dan 

Damayanti (2019), hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwasanya service 

performance menjadi faktor utama pada 

masyarakat. Dalam penelitian yang 

dilaksanakan tersebut diketahui 

bahwasanya minat masyarakat erat 

kaitannya dipengaruhi oleh konsep 

pelayanan yang diberikan. 

Service performance pada dasarnya 

menjadi sebuah hal mendasar yang harus 

dipenuhi oleh sebuah lembaga perbankan 

dalam memberikan layanan proma kepada 

nasabahanya. Hal ini akan memberikan 

sebuah penilaian kinerja adalah terhadap 

kinerja karyawan dalam meningkatkan 

produktifitas sebuah lembaga perbankan. 

Hal itu menyebabkan perilaku nasabah 

yang loyal sebagai media promosi kepada 

orang lain. 

 

Pengaruh customer relationship, Layanan 

mobile banking, dan service performance 

terhadap minat masyarakat memilih bank 

syariah (Damayanti 2019) 

Hasil analisis data terhadap 

pengujian statistik menunjukkan customer 

relationship, layanan mobile banking, dan 

service performance kesamaan memberi 

pengaruh pada memilih bank syariah. 

Terdapat terdapat faktor berpengaruh pada 

minat masyarakat, seperti faktor customer 

relationship, layanan mobile banking, dan 

service performance.  

Sesuai dengan beberapa kajian 

terdahulu menyatakan bahwasanya minat 

masyarakat pada dasarnya juga dapat 

dibangun dengan beberapa faktor, 

khususnya dalam penelitian ini terdapat 

faktor customer relationship, layanan 

mobile banking dan service performance. 

Sesuai hasil penelitian tersebut, ketiga 

variabel tersebut menjadi faktor yang 

dapat mempengaruhi minat masyarakat, 

meskipun juga terdapat banyak faktor 

lainnya yang bisa menjadi pemicu dalam 

mempengaruhi minat seseorang untuk 

menabung. Namun, terdapat faktor 

customer relationship, Layanan mobile 

banking dan service performance menjadi 

faktor utama yang dapat memberikan 

dampak atau pengaruh minat masyarakat 

untuk menggunakan lembaga perbankan 

syariah.  

Minat masyarakat merupakan faktor 

terpenting yang dapat memicu seorang 

calon konsumen untuk menggunakan 

lembaga perbankan. Faktor-faktor yang 

teridentifikasi dapat memberikan pengaruh 

juga harus dioptimalkan sehingga 

masyarakat sebagai sasaran konsumen 

yang menjadi nasabah akan melakukan 

pemilihan atau menetapkan pilihannya 

dalam menggunakan bank syariah.  

 

KESIMPULAN 

Hasil pengujian berdasarkan 

penelitian yang dilakukan menghasilkan, 

pertama melalui uji T Parsial yang 

digunakan menunjukkan bahwa terdapat  

1) ada pengaruh customer relationship 

terhadap minat masyarakat memilih bank 

syariah, 2) ada pengaruh layanan mobile 

banking pada minat masyarakat memilih 

 
Referensi : Jurnal Ilmu Manajemen dan AkutansiVol.10 N0.1, 2022. Hal 47-59 57 



 

 

bank syariah, 3) ada pengaruh service 

performance terhadap minat masyarakat 

memilih bank syariah. Hasil pengujian  F 

Simultan pengaruh customer relationship, 

layanan mobile banking, dan service 

performance terhadap minat masyarakat 

memilih bank syariah. Minat masyarakat 

dalam memilih atau menggunakan produk 

bank syariah dipengaruhi oleh relationship 

marketing diklasifikasikan menjadi bagian 

dari relationship marketing, yaitu 

customer relationship, layanan mobile 

banking, dan service performance yang 

masing-masing menjadi variabel bebeas 

dalam penelitian ini. 
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