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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Marketing Mix (Produk, Harga, 

Tempat, Promosi) dan Pelayanan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan 

jasa BTN Syariah Yogyakarta. Hasil penelitian ini dapat menjadi masukan terhadap 

manajemen bank untuk mengevaluasi strategi pemasaran dan pelayanan yang 

diterapkan di bank. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sejumlah 100 

orang yang merupakan nasabah BTN Syariah Yogyakarta yang diambil 

menggunakan metode Non Probability Sampling. Penelitian ini merupakan 

penelitian lapangan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi berganda dengan uji 

asumsi klasik, uji F, uji koefisien determinasi, dan uji t menggunakan software 

SPSS 23.0 for windows. Hasil penelitian menunjukkan bahwa produk dah harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah sedangkan tempat, 

promosi dan pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta. 

 

Kata Kunci: Marketing Mix, Produk, Harga, Tempat, Promosi, Pelayanan, 

Keputusan Penggunaan 
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ABSTRACT 

 

The purpose of study is to determine the effect of Marketing Mix (Product, Price, 

Place, Promotion) and Service to the customer’s decision to use product provided 

in Syariah BTN of yogyakarta. The results of the study are to evaluate the strategy 

of marketing and services that applied in the bank. The samples used in the study 

were 100 customers of the bank taken by using Non probability sampling method. 

This research is a field research with using the quantitative approach. The method 

of analysis used in the research is (squared regression) with classical assumption 

testing, F testing, determination coefficient testing and T testing using SPSS 

software 23.0 for Windows. The results show that products and prices positively 

affect and significant on the decision making of customers, while places, promotion 

and services don't affect the decision making of the customers to use product 

provided in Syariah BTN of yogyakarta. 

Key Words: Marketing Mix, Products, Prices, Places, Promotion, Services And 

Decision Making.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dunia perbankan di Indonesia saat ini menjadi lebih global dengan 

adanya dan semakin berkembangnya industri perbankan syariah, yang mana 

bank syariah lebih mengutamakan kerjasama yang manfaatnya dapat diterima 

melalui bagi hasil yang disepakati bersama antara nasabah dengan pihak bank. 

Menurut beberapa penelitian yang telah dilakukan mengenai bank syariah, 

khususnya yang berhubungan dengan konsumen bank syariah, yang menjadi 

alasan mereka untuk mau berhubungan dan menjadi nasabah adalah alasan 

keagamaan, yang menyatakan bahwa bunga bank yang diterima melalui bank 

konvensional haram hukumnya dalam syariah Islam. Meskipun agama 

merupakan salah satu faktor yang dipertimbangkan konsumen untuk mau 

menjadi nasabah bank syariah, masih banyak alasan dan faktor-faktor lain yang 

mampu mempengaruhi pertimbangan konsumen untuk menjadi nasabah bank 

syariah (Yulianto dkk, 2010). 

Dalam melakukan suatu kegiatan bisnis baik dalam bidang jasa maupun 

dagang pasti sangatlah membutuhkan suatu konsep pemasaran yang akan 

menentukan perkembangan suatu bisnis. Menurut Kotler (2002:9) marketing 

atau pemasaran sendiri adalah sebuah proses sosial dan manajerial dimana 

individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan 

menciptakan, menawarkan dan bertukar sesuatu yang bernilai satu sama lain. 

Sedangkan dalam marketing syariah merupakan sebuah disiplin bisnis strategis 
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yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan perubahan nilai dari satu 

inisiator kepada stakeholdernya yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai 

dengan prinsip-prinsip dalam Islam (Kartajaya dan Sula, 2006:26). Marketing 

syariah dalam praktiknya sangat terbuka atau universal dengan ini membuat 

marketing syariah  tidak kaku apalagi pada era globalisasi seperti saat ini. Jadi 

dengan marketing syariah, seluruh proses tidak boleh ada yang bertentangan 

dengan prinsip-prinsip Islami. Selama dalam proses bisnis tidak terdapat 

penyimpangan terhadap prinsip syariah, maka setiap transaksi apapun dalam 

pemasaran dapat diperbolehkan. 

Perilaku nasabah yang selalu berubah dan banyak tuntutan dewasa ini 

harus selalu menjadi perhatian perbankan-perbankan syariah, baik mengenai 

kualitas produk, harga, lokasi, promosi, maupun pelayanan yang diberikan 

kepada nasabah ataupun calon nasabah mereka. Konsumen cenderung lebih 

bersifat cerdik, suka memilih, lebih menuntut, mempelajari dengan baik 

produk atau layanan yang ditawarkan oleh setiap perbankan syariah, 

kesetiaannya rendah, sangat peduli terhadap harga, serta mencari nilai yang 

tertinggi (Kasmir, 2012:255). 

Keinginan dan kebutuhan nasabah serta lingkungan yang 

mempengaruhinya dapat diketahui melalui kegiatan riset pemasaran. Dengan 

riset pemasaran, bank dapat menentukan strategi pemasaran yang perlu 

dilakukan untuk merebut hati nasabah. Strategi yang dilakukan meliputi 

strategi produk, strategi harga, strategi lokasi atau lay out dan strategi promosi, 

yang dikenal dengan marketing mix (Zamroni dan Wahibur, 2016). Strategi 
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pemasaran untuk perbankan syariah berdasarkan konsep bauran pemasaran 

(marketing mix) adalah hal yang sangat menarik dan merupakan keniscayaan 

untuk mempercepat pengembangan perbankan syariah di Indonesia 

(Danupranata, 2013:40). Marketing mix merupakan kombinasi dari empat 

variabel yaitu; product (produk), price (harga), place (tempat), dan promotion 

(promosi) atau yang dikenal dengan konsep 4P. 

Sealain marketing mix, pelayanan merupakan salah satu hal yang 

penting untuk dipertimbangkan oleh konsumen dalam menggunakan jasa yang 

diberikan oleh suatu perusahaan. Pelayanan merupakan setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan (Alma, 

2001:17). Sedangkan menurut Rahayu (2014) pelayanan merupakan suatu 

kinerja penampilan, tidak berwujud, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, 

serta pelanggan dapat lebih berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi 

jasa tersebut. Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

merupakan suatu tindakan atau kegiatan yang diberikan oleh satu pihak 

(karyawan) kepada pihak lain (konsumen) yang tidak berwujud untuk 

membantu dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Dengan pelayan yang 

diberikan oleh suatu perusahaan jasa dimaksudkan dapat mewakili komponen 

3P (People, Phisical Evidence, Process) dimana komponen tersebut 

merupakan 3 komponen yang ditambahkan oleh Boom dan Bitner dalam 

Marketing Mix diluar 4P (Produk, Price, Place, Promotion). 
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Bank Tabungan Negara dengan basis syariah yang kemudian disebut 

sebagai BTN syariah merupakan salah satu bank syariah yang ada di Indonesia. 

BTN Syariah merupakan Strategic Bussiness Unit (SBU) dari Bank BTN yang 

menjalankan bisnis dengan prinsip syariah, mulai beroperasi pada tanggal 14 

Februari 2005 melalui pembukaan Kantor Cabang Syariah pertama di Jakarta. 

Salah satu prestasi BTN yang yang pernah diukir adalah ditunjuknya oleh 

Pemerintah Indonesia pada tanggal 29 Januari 1974 melalui Surat Menteri 

Keuangan RI No. B-49/MK/I/1974 sebagai wadah pembiayaan proyek 

perumahan untuk rakyat. Sejalan dengan tugas tersebut, maka mulai 1976 

mulailah realisasi KPR (Kredit Pemilikan Rumah) pertama kalinya oleh Bank 

BTN di negeri ini. Waktu demi waktu akhirnya terus mengantar Bank BTN 

sebagai satu-satunya bank yang mempunyai konsentrasi penuh dalam 

pengembangan bisnis perumahan di Indonesia melalui dukungan KPR BTN 

(www.btn.co.id). 

Samapai saat ini BTN masih dipercaya oleh Pemerintah Indonesia 

sebagai wadah pembiayaan proyek perumahan untuk rakyat termasuk BTN 

cabang syariah. Pemerintah juga bekerja sama dengan BTN syariah dalam 

melaksanakan program kepemilikan rumah bagi masyarakat kalangan 

menegah kebawah. Dengan adanya produk KPR bersubsidi yang disediakan 

BTN Syariah yang bekerja sama dengan pemerintah akan sangat membantu 

masyarakat khususnya masyarakat menengah kebawah untuk dapat memiliki 

rumah mereka sendiri dengan biaya pokok yang lebih murah. Selain KPR 

masih ada lagi produk yang disediakan BTN Syariah yang dapat membantu 

http://www.btn.co.id/
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kebutuhan masyarakat yang dapat bersaing dengan produk bank syariah 

lainnya walaupun popularitas BTN syariah masih belum dikenal banyak orang 

jika dibandingkan dengan bank syariah yang sudah jauh lebih dulu beroprasi. 

Melihat prestasi dan juga jasa-jasa yang diberikan BTN Syariah 

selanjutnya peneliti melakukan penelitian terkait jasa yang disediakan BTN 

syariah di Yogyakarta. Dalam penelitian ini, peneliti hendak mengetahui 

apakah yang mempengaruhi keputusan nasabah untuk menggunakan jasa yang 

ditawarkan BTN Syariah terlebih Kantor Cabang Syariah Yogyakarta. 

Keputusan nasabah dalam menggunakan sebuah produk atau jasa akan 

melewati beberapa tahap yaitu: pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, 

evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku purnabeli (Abdullah dan 

Francis 2013:129). Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti akan 

melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH MARKETING MIX DAN 

PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH DALAM 

MENGGUNAKAN JASA PERBANKAN SYARIAH DI BTN SYARIAH 

YOGYAKARTA”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan 

permasalahan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah produk berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta ? 



6 

 

2. Apakah harga berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta ? 

3. Apakah tempat berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta ? 

4. Apakah promosi berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta ? 

5. Apakah pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta ? 

C. Tujuan dan Manfaat Peneltian 

1. Tujuan Penelitian 

Setiap penelitian pada dasarnya mempunyai beberapa tujuan yang 

dapat dijadikan sebagi pedoman untuk memperkuat hasil dari analisis. 

Adapun penelitian ini mempunyai beberapa tujuan yaitu sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh produk terhadap keputusan 

nasabah dalam menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta. 

b. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh harga terhadap keputusan 

nasabah dalam menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta. 

c. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh tempat terhadap keputusan 

nasabah dalam menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta. 
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d. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh promosi terhadap keputusan 

nasabah dalam menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta. 

e. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan terhadap keputusan 

nasabah dalam menggunakan jasa Bank BTN Syariah Yogyakarta. 

2. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini, hasil yang akan dicapai diharapkan akan 

membawa manfaat yang banyak, antara lain adalah sebagai berikut : 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memperkuat penelitian 

sebelumnya mengenai marketing mix dan pelayanan perbankan 

syari’ah. Serta dapat menjadi referensi tambahan untuk penelitian 

selajutnya dalam bidang marketing mix dan pelayanan perbankan 

syariah. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini mampu memberikan ilmu dan pemahaman bagi 

penulis mengenai pengaruh marketing mix dan pelayanan 

perbankan syari’ah terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa perbankan syariah. 
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2) Bagi Akademisi 

Hasil penelitian ini bisa dijadikan sebagai sumber referensi bagi 

peneliti selanjutnya yang tertarik meneliti permasalahan yang 

sama. 

3) Bagi Lembaga Keuangan Syariah 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa dijadikan bahan untuk 

mempertimbangkan kebijakan-kebijakan dalam pengambilan 

keputusan terkait dengan proses pemasaran dalam suatu lembaga 

keuangan syariah. 

D. Sistematika Penulisan 

Skripsi ini disajikan dalam sistematika pembahasan yang terdiri dari lima 

bab. Setiap bab terdiri dari beberapa sub bab yang diuraikan sebagai berikut. 

Bab pertama merupakan pendahuluan yang berisi latar belakang 

penelitian, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika 

pembahasan. Dalam latar belakang penelitian penulis menguraikan tentang 

permasalahan yang akan diteliti. Permasalahan ini berupa problem yang 

membutuhkan solusi, perbaikan dan penjelasan secara teoritis. Sehingga dari 

beberapa pertimbangan dan alasan, maka ditarik sebuah rumusan masalah yang 

akan mempermudah peneliti dalam menentukan pokok permasalahan. Setelah 

menentukan rumusan masalah, penulis menguraikan tujuan penelitian yang 

memuat hal yang ingin dicapai dalam penelitian ini, serta kegunaan penelitian 

yang menjelaskan tentang manfaat yang diperoleh dari penelitian. Setelah 
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mengetahui tujuan dan kegunaan penelitian, kemudian disusun sistematika 

pembahasan yang bertujuan untuk mempermudah pembaca dalam memahami 

isi dan susunan penelitian ini. 

Bab kedua merupakan landasan teori yang berisi landasan teori, telaah 

pustaka, dan kerangka berfikir. Landasan teori berisi teori yang relevan dengan 

topik yang akan dibahas. Teori adalah serangkaian konsep, definisi, dan 

proposisi yang saling berkaitan secara sistematis dan digunakan untuk 

menjelaskan atau memprediksi fenomena atau fakta. Landasan teori ini 

digunakan agar penelitian yang dilakukan memiliki dasar yang kuat dan 

relevan dengan permasalahan yang dibahas. Selanjutnya penulis juga 

membutuhkan berbagai literature penelitian terdahulu yang akan memberikan 

gambaran tentang hasil penelitian terdahulu dalam bidang yang akan diteliti. 

Maka dari itu penulis menyusun telaah pustaka. Setelah menyusun landasan 

teori dan telaah pustaka, penulis akan mengembangkan pola berfikir dalam 

bentuk kerangka berfikir yang akan meringkas proses penelitian yang akan 

dilakukan. 

Bab ketiga merupakan metode penelitian yang berisi jenis penelitian, 

teknik penentuan jumlah sampel, populasi dan sampel penelitian, jenis dan 

sumber data, serta metode analisis data. Jenis penelitian menggambarkan jenis 

penelitian yang relevan dengan model penelitian yang telah ditentukan dalam 

kerangka berfikir. Selanjutnya menentukan populasi dan sampel penelitian 

sesuai dengan obyek penelitian, jenis dan sumber data, serta metode analisis 

data sebagai alat ukur yang digunakan dalam menentukan kondisi mustahik. 
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Bab keempat merupakan hasil dan pembahasan yang berisi diskripsi 

obyek penelitian, hasil analisis serta pembahasan secara mendalam, hasil 

temuan dan menjelaskan implikasinya. Pada hasil penelitian dikemukakan 

proses analisis sesuai dengan alat analisis yang sudah dikemukakan pada bab 

tiga. Hasil penelitian disajikan dalam bentuk teks, tabel, gambar, atau grafik. 

Hasil penelitian memuat data utama, data penunjang, dan pelengkap yang 

diperlukan dalam penelitian dan disertai penjelasan tentang arti dari data yang 

terdapat dalam tabel, gambar, maupun grafik yang dicantumkan. Pembahasan 

mencakup pemberian makna lebih mendalam atas hasil pengolahan data 

penelitian. 

Bab kelima merupakan penutup yang berisi kesimpulan, keterbatasan, 

implikasi, dan saran. Kesimpulan berisi simpulan atas hasil yang diperoleh 

dalam penelitian, dan diperoleh dari ringkasan hasil analisis pada bab empat. 

Dari kesimpulan tersebut, dapat ditarik implikasi dari penelitian baik secara 

teoritis, praktik, dan kebijakan.
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan dari analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Produk berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai thitung sebesar 2,358 > ttabel 1,985 pada tingkat signifikansi 0,020 < 

0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat produk BTN 

Syariah Yogyakarta dapat meningkatkan keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta. Tingkat produk disini dapat 

diartikan seperti  fariasi produk, keistimewaan, dan kemudahan yang dapat 

dipilih nasabah sesuai dengan kebutuhan mereka masing-masinhg. 

2. Harga berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai thitung sebesar 3,710 > ttabel 1,985 pada tingkat signifikansi 0,000 < 

0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat harga, dapat 

meningkatkan keputusan nasabah dalam menggunakan jasa BTN Syariah 

Yogyakarta. Tingkat harga disini diartikan sebagai tingkat bagi hasil, 

margin, biaya administrasi, dan lain-lain yang berkaitan dengan jasa yang 

disediakan BTN Syariah Yogyakarta, semakin bersaing tingkat bagi hasil, 
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margin, dan biaya administrasi maka akan meningkatkan keputusan 

nasabah dalam menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta. 

3. Tempat tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai thitung sebesar 1,465 <  nilai ttabel 1,985 pada tingkat signifikansi 0,146 

> 0,05. Tidak berpengaruhnya tempat dalam keputusan nasabah 

dikarenakan tata letak dan ruangan BTN Syariah Yogyakarta hampir sama 

dengan bank-bank syariah lainnya serta lokasi BTN Syariah Yogyakarta 

masih kurang begitu strategis karena tidak berada pada jalan utama. 

4. Promosi tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai thitung sebesar 1,581 <  nilai ttabel 1,985 pada tingkat signifikansi 0,117 

> 0,05. Tidak berpengaruhnya promosi dalam keputusan nasabah 

dikarenakan banyak nasabah yang menganggap bahwa kegiatan promosi 

BTN Syariah masih kurang luas sehingga masih ada masyarakat yang 

memang belum begitu kenal dengan BTN Syariah Yogyakarta lewat 

kegiatan promosi mereka. Jadi kegiatan promosi yang dilakukan BTN 

Syariah tidak mempengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan jasa 

BTN Syariah. 

5. Pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai thitung sebesar 0,902 <  nilai ttabel 1,985 pada tingkat signifikansi 0,369 

> 0,05. Tidak berpengaruhnya pelayanan dikarenakan pada dasarnya 
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pelayanan yang diberikan oleh bank syariah satu dengan bank syariah 

lainnya hampir sama dimana mereka memiliki standar pelayanan yang 

sama. Dapat disimpulakn bahwa kualitas pelayanan yang diberikan BTN 

Syariah Yogyakarta tidak mempengaruhi keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta karena nasabah menganggap 

pelayanan yang mereka dapatkan dari BTN Syarih memang sudah menjadi 

standar pelayanan mereka dan juga bank-bank syariah lainnya. 

B. Keterbatasan 

1. Dalam penelitian ini peneliti hanya meneliti nasabah BTN Syariah 

Yogyakarta. 

2. Periode waktu penelitian yang masih terbatas, yaitu dari tanggal 04 Juni 

2018 sampai dengan 29 Juni 2018 terkait jasa yang disediakan BTN 

Syariah Yogyakarta 

3. Variabel independen yang digunakan peneliti hanya variabel Marketing 

Mix dan pelayanan saja, masih banyak variabel lain yang bisa 

mempengaruhi nasabah dalam mengambil keputusan untuk menggunakan 

jasa BTN Syariah Yogyakarta. 

C. Implikasi dan Saran 

1. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa hanya ada dua variabel yaitu 

produk dan harga yang berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah 

dalam menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta, sedangkan variabel 

tempat, promosi, dan pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah. Sehingga bank diharapkan mampu untuk meningkatkan kualitas 
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produk, harga yang sesuai dengan harapan nasabah, meningkatkan kualitas 

tempat/lokasi dan juga promosi, serta kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh pihak BTN Syariah Yogyakarta kepada nasabah. 

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat memasukkan 

variabel lain yang bisa meningkatkan pengaruh keputusan nasabah dalam 

menggunakan jasa BTN Syariah Yogyakarta. Variabel tersebut bisa seperti 

pengetahuan akan produk, tingkat religiusitas, kepercayaan, brand, 

maupun dengan menambahkan variabel lain dengan menggunakan 

Marketing Mix 7P yang meliputi  Produck, Price, Place, Promotion, 

People, Phisical Evidence, dan Process. 

3. Penelitian selanjutnya bisa diperluas lagi tidak hanya meneliti pada jasa 

yang ditawarkan oleh satu bank BTN Syariah Yogyakarta saja melainkan 

bisa dibandingkan dengan jasa yang ada di bank syariah lainnya.
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