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ABSTRAKSI
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam menabung. Jenis penelitian ini yang dilakukan adalah jenis penelitian survey, yaitu dengan cara mengumpulkan data dari responden yang menabung melalui kuesioner. Dalam penelitian ini responden yang diambil sebanyak 40 orang, dan pengambilan sampel pada Bank Mandiri Malang. 
Variabel yang diamati terdiri dari variabel terikat yaitu keputusan nasabah dalam menabung dan variabel bebas yaitu: faktor karakteristik bank, faktor pelayanan dan kepercayaan pada bank, faktor pengetahuan, dan faktor obyek fisik bank. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas yaitu untuk mengukur variabel yang diteliti valid atau tidak. 
Sedangkan reliabilitas yaitu merupakan alat uji apakah suatu alat pengumpulan data dapat dipercaya atau tidak. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Dimana analisis ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana besarnya pengaruh antara variabel bebas dengan variabel baik secara bersama-sama maupun secara parsial.
 Hasil kesimpulan dari analisis regresi berganda ini adalah bahwa keputusan nasabah dalam memilih atau tidak memilih Bank Mandiri dalam menabung di pengaruhi oleh variabel karakteristik bank, pelayanan dan kepercayaan pada bank, pengetahuan serta obyek fisik bank.
Kata Kunci:   Variabel Karakteristik Bank,  Pelayanan dan Kepercayaan,  Pengetahuan, Keputusan Nasabah.      

PENDAHULUAN
Perkembangan industri perbankan dan jasa keuangan telah mengalami kemajuan yang pesat beberapa tahun terakhir ini sebagai akibat dari kemajuan teknologi dan kebijaksanaan deregulasi. Adanya deregulasi finansial mengakibatkan fenomena baru yang mengakibatkan iklim persaingan semakin hangat, termasuk didalamnya adalah persaingan dalam dunia perbankan.  Sebagaimana kita ketahui, persaingan dalam dunia perbankan di picu oleh pertumbuhan setiap bank. Sedangkan pertumbuhan setiap bank sangat dipengaruhi oleh perkembangan kemampuan menghimpun dana masyarakat, baik dalam skala besar maupun kecil. Sebagai lembaga keuangan, maka dana merupakan masalah bank yang paling utama. Tanpa dana yang cukup, bank tidak dapat berbuat apa-apa. Atau dengan kata lain tidak berfungsi sama sekali. 

Berdasarkan data empiris selama ini (Biro Riset Info-Bank, per Juni 2004), dana yang berasal dari pemilik bank itu sendiri, ditambah cadangan modal yang berasal dari akumulasi keuntungan yang ditanam kembali pada bank, hanya sebesar 7 sampai 8 % dari total aktiva bank. Bahkan di indonesia rata-rata jumlah modal dan cadangan yang dimiliki oleh bank-bank belum pernah melebihi 4 % dari total aktiva. Ini berarti bahwa sebagian besar modal kerja bank berasal dari masyarakat, lembaga keuangan lain dan pinjaman likuiditas dari Bank Sentral.  Dengan melihat ketatnya persaingan dunia bisnis jasa, maka Bank Mandiri harus benar-benar mengetahui strategi yang tepat untuk memenangkan persaingan tersebut. Oleh karena itu dalam rangka meningkatkan kinerja operasionalnya, Bank Mandiri berusaha untuk melayani kebutuhan masyarakat secara luas dan menyuluruh. Bank Mandiri harus memperhatikan perilaku nasabahnya yang mencerminkan mengapa seseorang pribadi melakukan pembelian jasa dan bagaimana pribadi tersebut memilih dan membeli produk baik yang menabung maupun yang meminjam sehingga dapat meningkatkan efektifitas kinerja bank. 

Salah satu produk perbankan yang paling memasyarakat adalah tabungan, sehingga dalam menghadapi persaingan dan tuntutan masyarakat tersebut Bank Mandiri terus aktif mengadakan pengembangan produk-produk yang  

ditawarkan dalam rangka menarik masyarakat untuk menanamkan dananya pada Bank Mandiri. Secara umum calon nasabah yang akan menabung tentu memilih bank yang dapat mempertimbangkan keuntungan dan kemudahan. Setiap nasabah akan memperhatikan dan mempertimbangkan faktor-faktor tertentu untuk memutuskan menabung. Selain itu nasabah juga memperhatikan kualitas pelayanan serta produk yang ditawarkan sehingga nasabah termotivasi untuk menggunakannya. Nasabah akan mempertimbangkan faktor-faktor tersebut untuk mencari kepuasan dalam menyimpan dananya di bank, karena bagaimanpun konsumen dalam perilakunya akan mencari kepuasan yang maksimal dalam memenuhi kebutuhannya. Untuk itu dari sisi Bank Mandiri harus dapat membaca peluang ini serta dapat segera mengidentifikasikan kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Dari latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai faktor- faktor apa saja yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam menabung di Bank Mandiri. Dengan di ketahuinya faktor-faktor tersebut, maka dapat mendekatkan Bank Mandiri pada nasabah dan calon nasabah serta dapat menciptakan image yang baik, mampu memberikan kepuasan pada nasabah dan membangun loyalitas nasabah kepada Bank Mandiri. 

Tujuan dari penelitian ini adalah Mengetahui Seberapa besar faktor-faktor yang berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam menabung di Bank Mandiri, dan Mengetahui Faktor yang paling dominan terhadap keputusan nasabah dalam menabung di Bank Mandiri. Penelitian terdahulu dari Andani (2002) meneliti tentang analisis faktor-faktor yang dipertimbangkan Nasabah BCA dalam menggunakan fasilitas pelayanan Mobile Banking. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang dipertimbangkan nasabah BCA dalam menggunakan fasilitas pelayanan Mobile Banking. Dari hasil penelitian, faktor yang dipertimbangkan oleh nasabah BCA dalam menggunakan Mobile Banking adalah motif daya tarik produk, lingkungan, kebutuhan, faktor layanan dan faktor pribadi. Ekawati (2003) meneliti tentang analisis fakor-faktor yang turut mempengaruhi perilaku nasabah dalam menggunakan kartu debit. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah dalam menggunakan kartu debit, khususnya faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku nasabah  dalam menggunakan kartu debit. Hasil kesimpulan dari analisis adalah bahwa terdapat dua faktor utama yang sangat dipertimbangkan nasabah dalam menggunakan kartu debit, kedua faktor tersebut adalah faktor pribadi dan psikologis, sedangkan faktor referensi dan teknologi tidak berpengaruh terhadap penggunaan kartu debit.
TINJAUAN PUSTAKA 
Perilaku (behavior) pada hakikatnya merupakan tindakan nyata konsumen yang dapat diobservasi secara langsung (J. Paul dan Jerry C 1999). American Marketing Association (AMA) mendefinisikan perilaku kon-sumen (consumer behavior) sebagai “interaksi dinamis antara pengaruh dan kognisi, perilaku, dan kejadian di sekitar kita dimana manusia melakukan aspek pertukaran dalam hidup mereka”. 

Menurut Amirullah (2002:35), ada beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen, yaitu: 

1. Faktor Internal 

2. Faktor Eksternal 

Model perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai suatu skema atau kerangka kerja yang disederhanakan untuk menggambarkan aktivitas-aktivitas konsumen.  Pemahaman terhadap nasabah dapat dilihat pada gambar 2 yaitu model ransangan tanggapan (Stimulus Response Model) 

	Stimulus Pemasaran
	Stimulus Lainnya
	Karakteristik Nasabah
	Proses Keputusan Nasabah
	Keputusan Nasabah

	Produk Harga 
Distribusi Promosi 
	Ekonomi Teknologi 

Pribadi Psikologis 
	Budaya Sosial Pribadi Psikologis 
	Pengenalan Masalah Pencarian Informasi Keputusan Nasabah Perilaku Pembeli 
	Pilihan Jasa Pilihan Merk Penentuan Saat Pembelian Jumlah Pembelian 


Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud fisik (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan atas sesuatu apapun. Pemberian jasa bisa berhubungan dengan produk berwujud, bisa pula tidak (Kotler, 2002:260-261). Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja yang diberikan sebuah produk sepadan dengan harapan pembeli atau pelanggan. Jika kinerja produk kurang dari yang diharapkan itu, pembelinya tidak puas (Kotler dan amstrong. 2001:298). Menurut Armia (dalam Tim biro riset infobank, 2004:21) membagi dimensi-dimensi yang digunakan dalam survey kepuasan dan harapan nasabah terhadap jasa dan pelayanan bank. Dimensi-dimensi itu adalah reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible.  Menurut Stoner (dalam Hasan, 2000:9) keputusan adalah pemilihan diantara alternatif-alternatif yang mengandung tiga pengertian, yaitu: 

1. Ada pilihan atas dasar logika atau pertimbangan 
2. Ada beberapa alternatif yang harus dan dipilih salah satu yang terbaik 
3. Ada tujuan yang ingin dicapai, dan keputusan ini makin mendekatkan pada tujuan tersebut. 

Menurut UU No.10 th. 1998, Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat daam bentuk simpanan dan menyalurkan ke masyarakat dalam bentuk kredit dan bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat bayak. Oleh karena itu pihak manajemen bank harus mengetahui tentang proses penilain informasi terhadap pemilihan suatu bak dari calon nasabahnya yang meliputi (sumarni, 1997:209) 

1. Karakteristik Bank 

2. Pemberian bobot pada kepentingan pada ciri-ciri yang relevan 

3. Kepercayaan akan merk bank 

4. Fungsi utilitas 

5. Prosedur evaluasi 

Parasuraman, (dalam Kotler, 1997:93) menerangkan bahwa ada lima determinan kualitas jasa yang dapat dijadikan pijakan dalam memilih penyedia jasa, meliputi: 

1. Kehandalan, yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 

dijanjikan dengan terpercaya dan akurat. 

2. Daya tanggap, yaitu kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa yang cepat. 

3. Kepastian, yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan. 

4. Empati, yaitu kesediaan untuk peduli dan memberikan perhatian pribadi bagi pelanggan. 

5. Berwujud, yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan personil dan materi komunikasi. 
METODE PENELITIAN
Lokasi Penelitian 
Lokasi Bank Mandiri Malang Merdeka terletak di jalan Merdeka Barat No.1 Malang 65119, dengan nomor telepon 0341-335290 Fax.0341-335291. 
Sumber Data
Adapun sumber data yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah bersumber dari data primer, yaitu data yang diperoleh secara langsung dari responden di lokasi penelitian yang  dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada responden. 

Sumber data lainnya dari data sekunder, yaitu data yang diperoleh dari sumber-sumber lain selain sumber data primer dan tidak diperoleh secara langsung dari responden. Data ini berasal dari jurnal, buku, buletin, laporan, surat kabar ataupun majalah. 
Data Obyektif
Peneliti menggunakan Instrumen penelitian adalah kuesioner, dalam rangka menjamin data supaya akurat maka perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas. 
Populasi dan Sampel Penelitian 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2003:72). Dalam penelitian ini populasinya adalah nasabah individu Bank Mandiri.  Sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2003:73). Sampling responden akan meliputi jumlah responden yang menabung di Bank Mandiri. Jumlah responden yang dikumpulkan adalah sebanyak 40 responden  

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan metode pengambilan sampel sengaja (purposive sampling). Menurut jogiyanto (2004:79) purposive sampling adalah pengambilan sampel dari populasi berdasarkan suatu kriteria tertentu. Sehingga dalam penelitian ini peneliti secara sengaja mengambil responden yang menabung di Bank Mandiri. 
Metode Analisis Data 
Menurut Sugiyono (2003: 142) kegiatan dalam analisis data adalah mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi data berdasarkan variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, dan melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan. 
Uji Validitas  
Validitas adalah ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen.  
Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukan bahwa sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Reliabel artinya dapat dipercaya, jadi dapat diandalkan (Arikunto, 2002:154 ). 
Teknik Analisis Data 
a. Analisis regresi liner berganda 
Penelitian ini menggunakan teknik analisis statistik, yaitu dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Model analisis ini merupakan analisis yang bersifat kuantitatif, yang digunkan untuk mengetahui sejauhmana besarnya pengaruh antara variabel bebas dengan variabel terikat, baik secara bersama-sama maupun secara parsial dengan koefisien unstandardized 
b. Uji Hipotesis a. Uji F  Kegunaan dari F test adalah menggunakan pengaruh secara simultan variabel bebas terhadap variabel terikat. 

c. Uji t Keguanaan dari t test adalah pengujian signifikan atau tidaknya dari variabel bebas terhadap terikat secara parsial.  
Uji Validitas dan Reliabilitas Hasil Pengujian Validitas 
Pengujian validitas instrumen dalam penelitian ini menggunakan teknik korelasi Bivariate Pearson ( produk momen pearson) yaitu penghitungannya dengancara mengkorelasikan masing-masing skor item dengan skor total.  

Tabel

Hasil Uji Validitas
	Item Variabel 
	Koefisien Korelasi (r) 
	Sig.Probabilitas 
	Keterangan  

	X1.1 
	0,673 
	0,000 
	Valid 

	X1.2 
	0,681 
	0,000 
	Valid 

	X1.3 
	0,707 
	0,000 
	Valid 

	X1 
	0,721 
	0,000 
	Valid 

	X2.1 
	0,681 
	0,000 
	Valid 

	X2.2 
	0,673 
	0,000 
	Valid 

	X2.3 
	0,721 
	0,000 
	Valid 

	X2 
	0,623 
	0,000 
	Valid 

	X3.1 
	0,719 
	0,000 
	Valid 

	X3.2 
	0,635 
	0,000 
	Valid 

	X3.3 
	0,702 
	0,000 
	Valid 

	X3 
	0,816 
	0,000 
	Valid 

	X4.1 
	0,705 
	0,000 
	Valid 

	X4.2 
	0,800 
	0,000 
	Valid 

	X4.3 
	0,787 
	0,000 
	Valid 

	X4 
	0,731 
	0,000 
	Valid 

	Y1 
	0,657 
	0,000 
	Valid 

	Y2 
	0,673 
	0,000 
	Valid 

	Y3 
	0,752 
	0,000 
	Valid 


Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa hasil uji validitas dari masing-masing variabel dan indikatornya memperoleh nilai pengakuan (valid) dengan nilai yang berbeda-beda, dimana nilai korelasi masing-masing indikator bernilai diatas 0,05 dan probabilitas kurang dari 0,05.
Hasil Pengujian Reliablitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat pengukuran yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. Instrument yang baik adalah tidak mengarahkan responden untuk memilih jawaban-jawaban tertentu. Apabila data yang dihasilkan memang benar sesuai dengan kenyataan, maka berapa kalipun 

 diambil akan tetap sama. 

Dalam penelitian ini pengujian realibilitas dilakukan dengan teknik Alpha Cronbach yaitu dengan membandingkan koefisien reliabilitas alpha dengan nilai indeks 0,6. Suatu instrumen dikatakan reliabel jika koefisien reliabilitas alpha lebih besar atau sama dengan nilai indeks alpha 0,6. 

Adapun hasil pengujian instrument dalam penelitian ini adalah sebagai mana dalam tabel berikut ini: 
Tabel

Hasil Uji Reliabilitas
	Item Variabel 
	α Choronbach 
	Probabilitas 
	Keterangan  

	X1.1 
	0,6871 
	0,000 
	Realibilitas 

	X1.2 
	0,6954 
	0,000 
	Realibilitas 

	X1.3 
	0,7142 
	0,000 
	Realibilitas 

	X1 
	0,8305 
	0,000 
	Realibilitas 

	X2.1 
	0,6942 
	0,000 
	Realibilitas 

	X2.2 
	0,7114 
	0,000 
	Realibilitas 

	X2.3 
	0,7123 
	0,000 
	Realibilitas 

	X2 
	0,6430 
	0,000 
	Realibilitas 

	X3.1 
	0,7134 
	0,000 
	Realibilitas 

	X3.2 
	0,7350 
	0,000 
	Realibilitas 

	X3.3 
	0,6121 
	0,000 
	Realibilitas 

	X3 
	0,8101 
	0,000 
	Realibilitas 

	X4.1 
	0,7129 
	0,000 
	Realibilitas 

	X4.2 
	0,6138 
	0,000 
	Realibilitas 

	X4.3 
	0,7111 
	0,000 
	Realibilitas 

	X4 
	0,6135 
	0,000 
	Realibilitas 

	Y1 
	0,7338 
	0,000 
	Realibilitas 

	Y2 
	0,7125 
	0,000 
	Realibilitas 

	Y3 
	0,6113 
	0,000 
	Realibilitas 


Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa hasil uji realibilitas dari masing-masing item variabel memperoleh nilai pengakuan (reliabel) dengan nilai yang berbeda-beda dimana α choronbach lebih besar atau sama dengan nilai indeks alpha 0,6.  
Hasil Analisis Data Analisis Regresi Berganda 
Dalam pengolahan data dengan menggunakan regresi linear berganda, dilakukan beberapa tahapan untuk mencari hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat, melalui hubungan X1, X2, X3 dan X4 terhadap Y, hasil regresi dapat dilihat pada tabel berikut: 

Hasil Analsis Regresi Berganda 
	Variabel 
	B 
	t 
	r2 
	Nilai Sig 

	Constant Karakteristik Bank (X1) Pelayanan dan Kepercayaan (X2) Pengetahuan (X3) Obyek Fisik Bank (X4) 
	15,511 0,812 0,745 0,853 0,784 
	5,874 2,793 2,831 2,741 2,448 
	0,938 0,125 0,253 0,150 0,160 
	0,000 0,001 0,001 0,002 0,001 

	R                  : 0,679                 R Squares    : 0,308         


Berdasarkan tabel di atas maka didapatkan model persamaan regresi sebagai berikut: Koefisien korelasi (R square = r2) sebesar 0,308 menyatakan bahwa besarnya pengaruh variabel karakteristik Bank (X1), pelayanan dan kepercayaan (X2), pengetahuan (X3) dan variabel obyek fisik bank (X4) secara simultan terhadap keputusan nasabah artinya sebesar 30,8 %.  

Berdasarkan hasil regresi tersebut dapat disimpulkan hubungan antara variabel karakteristik Bank (X1), pelayanan dan kepercayaan (X2), pengetahuan (X3) dan variabel obyek fisik bank (X4) dengan keputusan nasabah dapat dilihat dalam persamaan regresi dengan koefisien unstandardized sebagai berikut: 

Y= a+b1x1+b2x2+b3x3+b4x4+e 

Y = 15,511 + 0,812 X1 + 0,745 X2 + 0,853 X3 + 0,784 X4 + e 
Hasil Uji Hipotesis a. Uji Simultan 
Uji F secara simultan yaitu uji statistik untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara bersamaan/ universal, berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, selanjutnya hasil pengujian hipotesis disajikan pada tabel berikut ini: Tabel

Hasil Uji F

	Jumlah item
	Sig
	F hitung

	15 
	0,000 
	16,880 


 Dari tabel di atas nilai F hitung sebesar 16,880 dengan taraf signifikansi sebesar 0,000 yang artinya secara simultan (bersama-sama variabel bebas yang terdiri dari: 

 Karakteristik Bank (X1) 

 Pelayanan dan Kepercayaan (X2) 

 Pengetahuan (X3)   

 Obyek Fisik Bank (X4) 

Memberikan pengaruh simultan (bersama-sama) terhadap Keputusan nasabah untuk menabung dibank (Y), hal ini dicermati dari nilai signifikansi sebesar 0,000 ini lebih kecil dari 0,05 (Signifikansi F < 0,05). Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian variabel model regresi berhasil menerangkan variabel-variabel bebas secara keseluruhan sejauh mana pengaruhnya terhadap variabel terikat, sehingga dapat disimpulkan bahwa hubungan antara variabel karakteristik Bank (X1), pelayanan dan kepercayaan (X2), pengetahuan (X3) dan variabel obyek fisik bank (X4) dengan variabel keputusan bersifat nyata. 
b.Uji parsial (Uji t) 
Uji ini dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruhnya dari masing-masing item variabel bebas terhadap variabel terikat, besarnya nilai masing-masing pengaruh dari variabel tersebut dalam hasil uji tersebut disajikan pada tabel berikut.  
Tabel

Hasil Uji t

	Variabel 
	t hitung 
	Sig.t 
	Keterangan 

	Karakteristik Bank (X1) Pelayanan dan kepercayaan (X2) Pengetahuan (X3) Obyek fisik Bank (X4) 
	2,793 2,831 2,741 2,448 
	0,001 0,001 0,002 0,001 
	Ho ditolak Ho ditolak Ho ditolak Ho ditolak 


 Dari tabel di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa secara parsial variabel yang terdiri dari: 

 Karakteristik Bank (X1) 

 Pelayanan dan Kepercayaan (X2) 

 Pengetahuan (X3)   

 Obyek Fisik Bank (X4) 

Memberikan pengaruh terhadap Keputusan nasabah untuk menabung dibank (Y) dengan angka signifikan lebih kecil dari 0,05 yang berarti menolak Ho dan menerima Ha. Variabel tersebut masin-masing memberikan pengaruh berbeda. Variabel yang paling besar pengaruhnya (dominan) terhadap keputusan nasabah untuk menabung di bank (Y) adalah variabel pelayanan dan kepercayaan (X2) yang mana nilai t variabel ini lebih besar jika dibandingkan dengan variabel lainnya yaitu 2,831 dengan signifikan 0,001. 
Hasil Analisa kualitatif Hubungan antara Variabel Karakteristik Bank (X1), pelayanan dan  kepercayaan (X2), pengetahuan (X3), dan obyek fisik bank (X4) dengan keputusan nasabah untuk menabung di Bank. 
Dari penelitian ini diketahui bahwa terdapat hubungan antara variabel Variabel Karakteristik Bank (X1), pelayanan dan kepercayaan (X2), pengetahuan (X3), dan obyek fisik bank (X4) dengan keputusan nasabah untuk menabung di Bank. Hal ini disebabkan berbagai pertimbangan-pertimbangan yang merupakan dasar pengambilan keputusan, seperti pertimbangan dalam variabel  Karakteristik Bank, pelayanan dan kepercayaan, pengetahuan, dan obyek fisik bank. variabel tersebut mempunyai hubungan dengan keputusan nasabah untuk menabung di Bank, hal tersebut dapat dilihat dari nilai koefisien korelasi ganda (R) sebesar 0,679 yang berarti terdapat keeratan hubungan antara variabel bebas sebesar 67 %. 
Pengaruh variabel Karakteristik Bank (X1), pelayanan dan kepercayaan (X2), pengetahuan (X3), dan obyek fisik bank (X4) dengan keputusan nasabah untuk menabung di Bank. 
Berdasarkan hasil analisis regresi secara parsial diketahui bahwa variabel pelayanan dan kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah untuk menabung di bank. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t sebesar 2,831, artinya variabel pelayanan dan kepercayaan lebih memberikan pengaruh bagi keputusan nasabah untuk menabung di bank dibandingkan dengan pengaruh variabel karakteristik bank (2,793), variabel pengetahuan (2,741), dan variabel obyek fisik bank (2,448). 

Variabel Dominan
Dari keempat variabel bebas di atas, variabel pelayanan dan kepercayaan pada bank memiliki koefisien β yang paling besar. Dengan demikian variabel pelayanan dan kepercayaan pada bank mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap keputusan nasabah dalam menabung di bank mandiri. Besarnya pengaruh variabel pelayanan dan kepercayaan pada bank terhadap keputusan nasabah dalam menabung di bank mandiri  ini sesuai dengan dimensi keputusan pelanggan terhadap pelayanan jasa, antara lain reliability yaitu dimensi yang mengukur kehandalan dari perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya. Ada dua aspek yang menjadi perhatian bagi nasabah yaitu (1) kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan seperti yang dijanjikan (2) seberapa jauh suatu perusahaan mampu memberikan pelayanan yang akurat. 

Dimensi kualitas pelayanan yang juga sesuai denga variabel pelayanan dan kepercayaan pada bank ini adalah responsiveness, dimana responsiveness adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dinamis. Kepuasan terhadap dimensi ini adalah berdasarkan persepsi, sehingga faktor komunikasi dan situasi fisik di sekeliling pelanggan yang menrima pelayanan merupakan hal penting dalam mempengaruhi penilaian pelanggan. Mengkomunikasikan kepada pelanggan mengenai proses pelayanan yang diberikan akan membentuk persepsi yang lebih positif. Selain itu dimensi kualitas pelayanan yang menentukan kepuasan pelanggan yang sesuai dengan variabel pelayanan dan kepercayaan adalah assurance, yaitu dimensi kualitas yang berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan perilaku front-line staf dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para pelanggan. Hal ini dilakukan dengan memberikan pelayanan yang ramah dan memberikan jawaban-jawaban yang kompeten sehingga nasabah akan percaya dan yakin untuk terus berhubungan dengan bank. 

Dari beberapa alasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa seorang nasabah akan puas jika mendapatkan pelayanan yang sesuai, terpercaya, akurat, cepat dan ramah dari suatu perbankan sehingga menimbulkan kepercayaan 

dan keyakinan pada nasabah untuk menyimpan dananya di bank, sebagaimana diungkapkan oleh Lupiyoadi (2001:147) bahwa kemampuan pelayanan bisa juga disebut dengan kecepatan, kompetensi, kegunaan dan kemudahan produk untuk diperbaiki. Dimensi ini menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya memperhatikan adanya penurunan kualitas produk tetapi juga waktu sebelum produk disimpan, penjadwalan pelayanan, proses komunikasi dengan staf, frekuensi pelayanan perbaikan akan kerusakan produk dan pelayanan lainnya. Hal-hal tersebut dapat mereflesikan adanya perbedaan standar perorangan mengenai pelayanan yang diterima. Dimana kemampuan pelayanan suatu produk tersebut menghasilkan suatu kesimpulan dan kualitas produk yang dinilai secara subyektif oleh konsumen. Demikian juga pelayanan yang diberikan bank mandiri, akan menghasilkan kesimpulan akan suatu produk bank mandiri khususnya produk tabungan sehingga nasabah memutuskan untuk menabung di bank mandiri karena nasabah yakin dan percaya untuk menyimpan dananya di bank mandiri. 
Kesimpulan 
Berdasarkan pembahasan di bab sebelumnya, dapat di buat kesimpulan sebagai berikut: 

1. Bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam menabung  adalah terdiri dari variabel Karakteristik Bank (X1), pelayanan dan kepercayaan (X2),  pengetahuan (X3), dan obyek fisik bank (X4). 

2. Bahwa besarnya pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap keputusan nasabah dalam menabung adalah variabel karakteristik bank  sebesar 2,793, variabel pelayanan dan kepercayaan sebesar 2,831, variabel pengetahuan sebesar 2,741, dan variabel obyek fisik bank sebesar 2,448. 

3. Di antara variabel-variabel tersebut, variabel pelayanan dan kepercayaan yang berpengaruh lebih dominan terhadap keputusan nasabah dalam menabung di bank Mandiri. Hal ini dapat dilihat dengan nilai t hitung paling tinggi yaitu sebesar 2,831 dan nilai signifikan 0,001.  

Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat diberi saran-saran sebagai berikut:
1. Dalam pengembangan Bank Mandiri perlu penetapan pasar sasaran secara jelas sehingga  jenis produk atau jasa yang menonjolkan prinsip konvensional sebagai keunggulan bank yang ditawarkan dapat sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

2. Pelayanan Bank Mandiri kepada masyarakat perlu ditingkatkan mengingat faktor pelayanan merupakan faktor yang paling diperhatikan oleh nasabah dalam menggunakan jasa bank sehingga menumbuhkan kepercayaan nasabah kepada Bank. Selain dari faktor diatas ada faktor lain yang perlu di tingkatkan dan diperhatikan yaitu faktor karakteristik bank, bank harus banyak menawarkan produk-produk yang akan digunakan nasabah untuk mempermudah nasabah dalam menabung, selanjutnya faktor pengetahuan, bank harus bisa memahamkan nasabah tentang sistem atau mekanisme dalam menabung dan faktor Obyek fisik, bank harus menyediakan fasilitas yang dibutuhkan nasabah supaya nasabah merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi. 
3. Bank Mandiri harus memberikan informasi secara lengkap dan baik mengenai prinsip konvensional, jenis produk atau jasa, pelayanan dan fasilitas yang menunjang kepada masyarakat (pasar sasaran). 

4. Kepada peneliti lain yang berminat untuk menggunakan studi ini, disarankan untuk memperdalam kajian dengan melanjutkan atau menggunakan variabel lain selain variabel-variabel yang telah dibahas dalam penelitian ini sehingga akan memberikan gambaran yang lebih mendalam tentang kajian yang akan dibahas selanjutnya. 
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