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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh marketing mix 

(product, price, place, promotion, process, physical evidence, people) dan syariah 

compliance terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang. Jenis penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan 

pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang dengan pengambilan sampel 

menggunakan metode simple random sampling. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dengan total sampel 99 responden. Alat analisis yang 

digunakan adalah analisis regresi linier berganda menggunakan software SPSS vs. 

24. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel process dan syariah 

compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menjadi 

nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. Sedangkan, 

variabel product, price, place, promotion, physical evidence, dan people tidak 

berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang. 

 

Kata Kunci: Product, Price, Place, Promotion, Process, Physical Evidence, 

People, Syariah Compliance, Keputusan Menjadi Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of marketing mix (product, price, 

place, promotion, process, physical evidence, people) and sharia compliance on 

the decision to become a customer at the Kaliurang Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta. This type of research is a field research with a quantitative approach. 

The population in this study were all customers of Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang with sampling using the simple random sampling method. 

Data collection techniques using questionnaires with a total sample of 99 

respondents. The analytical tool used is multiple linear regression analysis using 

SPSS vs. software. 24. The results of this study indicate that process variables and 

syariah compliance have a positive and significant effect on the decision to 

become a customer at Kaliurang Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta. 

Meanwhile, product, price, place, promotion, physical evidence, and people 

variables do not affect the decision to become customers in Kaliurang Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta. 

 

Keywords: Product, Price, Place, Promotion, Process, Physical Evidence, 

People, Syariah Compliance, Decision to Become a Customer. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Istilah bank merupakan sesuatu yang sudah tidak asing lagi untuk kita 

dengarkan. Beberapa orang yang mendengar istilah bank akan langsung 

mengaitkannya dengan uang, karena memang bank adalah sebuah lembaga 

keuangan. Definisi dari bank menurut Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 

1998 adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk 

kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf 

hidup rakyat banyak. Bank terbagi menjadi dua jenis, yaitu bank dengan 

prinsip konvensional yang mendapatkan keuntungan dari bunga dan bank 

dengan prinsip syariah yang mendapatkan keuntungan dari bukan bunga. 

Lembaga perbankan dan keuangan syariah saat ini mengalami 

perkembangan yang sangat pesat. Perkembangan tersebut berawal dari 

berdirinya Bank Muamalat Indonesia pada tahun 1991. Berdirinya Bank 

Muamalat Indonesia yang sejalan dengan peningkatan kesadaran masyarakat 

atas pelayanan keuangan yang sesuai dengan prinsip syariah telah 

memotivasi lahirnya lembaga keuangan syariah lainnya. Pada tahun 1998, 

dual system bank diterapkan dengan diamandemennya UU Perbankan No. 7 

Tahun 1992 dengan UU No. 10 Tahun 1998. Sistem perbankan ini 

mengizinkan bank-bank konvensional untuk beroperasi menggunakan prinsip 
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syariah dengan cara membuka Unit Usaha Syariah (UUS) sehingga 

mempercepat pertumbuhan perbankan syariah.
1
 Selain itu, Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 Pasal 5 Ayat 9 tentang Perbankan 

Syariah juga menjelaskan bahwa Bank Umum Konvensional yang akan 

melakukan kegiatan usaha berdasarkan Prinsip Syariah wajib membuka UUS 

di kantor pusat Bank dengan izin Bank Indonesia. 

Dari banyaknya lembaga keuangan yang ada di Indonesia membuat 

keadaan perbankan syariah akhir-akhir ini semakin memperlihatkan tingkat 

persaingan yang sangat ketat. Berdasarkan laporan yang termuat dalam 

Statistik Perbankan Syariah (SPS) menunjukkan bahwa hingga bulan Agustus 

2018, jumlah Bank Umum Syariah (BUS) tercatat sebanyak 13 bank dengan 

jumlah kantor sebanyak 1.822 kantor, Unit Usaha Syariah (UUS) tercatat 

sebanyak 21 unit dengan jumlah kantor sebanyak 350 kantor, dan Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) tercatat sebanyak 168 bank dengan 

jumlah kantor sebanyak 466 kantor.
2
   

Selain itu, minat masyarakat terhadap perbankan syariah juga 

mengalami peningkatan. Peningkatan tersebut ditunjukkan oleh jumlah 

rekening dana pihak ketiga pada bulan Agustus 2018 yang lebih banyak 

daripada bulan Desember 2017. Di bawah ini adalah tabel perbandingan 

jumlah rekening dana pihak ketiga pada tahun 2017 dan 2018 berdasarkan 

laporan yang termuat dalam Statistik Perbankan Syariah (SPS).  

                                                           
1
http://business-law.binus.ac.id/2018/07/03/perkembangan-lembaga-perbankan-dan-

keuangan-syariah-di-indonesia/. Diakses tanggal 29 Desember 2018. Pukul 12.15 WIB. 
2
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-

syariah/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Agustus-2018.aspx. Diakses tanggal 16 Oktober 

2018. Pukul 13.57 WIB. 

http://business-law.binus.ac.id/2018/07/03/perkembangan-lembaga-perbankan-dan-keuangan-syariah-di-indonesia/
http://business-law.binus.ac.id/2018/07/03/perkembangan-lembaga-perbankan-dan-keuangan-syariah-di-indonesia/
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Agustus-2018.aspx
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Pages/Statistik-Perbankan-Syariah---Agustus-2018.aspx
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Tabel 1.1 Perbandingan Jumlah Rekening Dana Pihak Ketiga 

Bulan dan Tahun BUS UUS BPRS Total 

Desember 2017 21,34 Juta 4,50 Juta 6,99 Juta 32,83 Juta 

Agustus 2018 22,55 Juta 5,02 Juta 7,60 Juta 35,17 Juta 

Sumber: Statistik Perbankan Syariah, Oktober 2018 

Dari peningkatan minat masyarakat terhadap bank syariah, menunjukkan 

bahwa bank syariah berpotensi besar untuk menjadi pilihan utama 

masyarakat, baik untuk melakukan penyimpanan uang, pembiayaan, maupun 

transaksi.  

Kotler dan Armstrong (2001: 196) menjelaskan mengenai model 

perilaku konsumen yang diawali dengan adanya rangsangan pemasaran dari 

perusahaan dan rangsangan lain dari luar perusahaan. Rangsangan pemasaran 

terdiri dari 4P bagi perusahaan manufaktur dan 7P bagi perusahaan jasa. 

Sedangkan, rangsangan lain terdiri dari ekonomi, teknologi, politik, dan 

budaya.  Rangsangan tersebut akan masuk ke dalam kotak hitam pembeli 

yang nantinya akan menciptakan karakteristik pembeli yang mempengaruhi 

bagaimana pembeli tersebut bersikap dan bereaksi terhadap rangsangan. 

Setelah itu, akan terjadi proses keputusan pembelian melalui 5 tahap yang 

terdiri dari pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 

keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian. Sehingga nantinya akan 

menghasilkan tanggapan pembeli yang terdiri dari pemilihan produk, 

pemilihan merek, pemilihan dealer, waktu pembelian, dan jumlah pembelian. 

Jadi, keputusan menjadi nasabah sangat dipengaruhi oleh adanya rangsangan 

pemasaran yang diberikan oleh perusahaan melalui marketing mix. 
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Marketing mix merupakan seperangkat alat pemasaran yang dipakai 

perusahaan untuk mencapai tujuan pemasarannya (Kotler, 2009: 23). 

Marketing mix untuk perusahaan jasa terdiri dari 7P, yaitu Product (produk), 

Price (harga), Place (tempat), Promotion (promosi), Process (proses), 

Physical Evidence (bukti fisik), dan People (Orang). Menurut Kotler (2009: 

346), produk merupakan sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk dibeli 

sehingga dapat digunakan untuk  mencukupi keinginan dan kebutuhan. 

Menurut Kotler (2001: 439), harga merupakan sejumlah uang yang 

dibebankan atas suatu produk atau jasa. Menurut Kasmir (2004: 145), tempat 

atau lokasi bank merupakan lokasi di mana diperjualbelikannya produk bank. 

Menurut Kasmir (2004: 246), promosi merupakan kegiatan menawarkan 

seluruh produk atau jasa yang dimilikinya baik secara langsung maupun tidak 

langsung. Menurut Lovelock (2010: 29), Proses merupakan bagaimana 

perusahaan melakukan sesuatu. Menurut Kotler (2016), Bukti fisik adalah 

bukti yang dimiliki oleh penyedia jasa yang ditujukan kepada konsumen 

sebagai usulan nilai tambah konsumen. Menurut Ciptono (2011: 42), bagi 

beberapa perusahaan jasa, orang adalah unsur yang sangat penting karena 

setiap orang adalah „part-time marketer‟ yang tindakan dan perilakunya 

berdampak langsung pada output yang diterima pembeli.  

Penelitian yang dilakukan Mudin (2013: 87-89) mengungkapkan 

bahwa diantara semua variabel 7P dalam marketing mix, yang berpengaruh 

secara parsial terhadap keputusan nasabah untuk menabung, yaitu variabel 

produk, harga, proses dan bukti fisik. Sedangkan dalam penelitian Wijaya 
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dan Ariyanti (2018: 293) mengungkapkan bahwa yang berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan nasabah hanya variabel produk, lokasi, orang, dan 

proses. Dan pada penelitian lain yang dilakukan Zamroni dan Rokhman 

(2016: 106-108) mengungkapkan bahwa semua variabel 4P dalam marketing 

mix yang terdiri dari produk, harga, lokasi, dan promosi berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan nasabah. 

Selain rangsangan pemasaran 7P dari perusahaan, syariah compliance 

(kepatuhan syariah) juga bisa dijadikan rangsangan yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembeli. Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia 

Nomor 13/ 2/ PBI/ 2011 tentang Pelaksanaan Fungsi Kepatuhan Bank 

Umum, maka yang dimaksud dengan kepatuhan adalah nilai, perilaku, 

tindakan yang membantu terbentuknya kepatuhan terhadap ketentuan Bank 

Indonesia dan peraturan perundang-undangan yang berlaku, termasuk prinsip 

syariah bagi Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah. Jadi syariah 

compliance merupakan penerapan prinsip-prinsip syariah dalam semua 

kegiatan perbankan syariah. Dari hasil penelitian Zamroni, dkk (2016) 

mengungkapkan bahwa syariah compliance berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah dalam memilih Bank Umum Syariah. 

Bank Syariah Mandiri atau selanjutnya disingkat dengan BSM, 

merupakan salah satu bank umum syariah di Indonesia yang kinerjanya bagus 

dan mampu bersaing dengan bank-bank syariah lainnya yang ada di 

Indonesia. Kinerja bagus tersebut dapat dinilai berdasarkan laporan keuangan 

Bank Syariah Mandiri yang menunjukkan bahwa total aset pada Oktober 



6 
 

 
 

2018 sebesar 93,70 triliun. Aset tersebut naik dibandingkan Desember 2017 

yang hanya sebesar 87,94 triliun. Dalam penghimpunan dana pada Oktober 

2018, BSM berhasil menghimpun Dana Pihak Ketiga (DPK) sebesar 82,83 

triliun. yang naik dibandingkan dengan Desember 2017 yang hanya sebesar 

77,90 triliun. Laba sebelum pajak yang diperoleh BSM pada Oktober 2018 

adalah sebesar 715,83 miliar. Dan total ekuitas BSM pada Oktober 2018 

mencapai 7,91 triliun dan sudah masuk kategori BUKU 3.
3
 

Selain itu, Bank Syariah Mandiri juga memperoleh beberapa 

penghargaan pada tahun 2018 yang terdiri dari Bank Pendukung 

Pengendalian Moneter Syariah Terbaik dalam BI Award 2018 yang 

diselenggarakan oleh Bank Indonesia, Critic‟s Choice Best CRO of The Year 

2018, Critic‟s Choice Best Brand Experience 2018, The Strongest Islamic 

Retail Bank in Indonesia 2018 dan The Strongest Islamic Retail Bank in Asia 

2018 dalam Islamic Retail Banking Award 2018 yang diselenggarakan oleh 

Cambridge Analytica Islamic Finance, The Most Efficient Sharia Bank 

Kategori Bank Buku 3 dalam Anugerah Syariah Republika yang 

diselenggarakan oleh Harian Republika, Bank yang berpredikat “Sangat 

Bagus” atas Kinerja Keuangan Selama Tahun 2017 dalam Infobank Awards 

yang diselenggarakan oleh Majalah Infobank, Best Islamic Retail Bank in 

Indonesia dalam The Best Financial Institution Awards 2018 yang 

diselenggarakan oleh Alpha Southeast Asia, The 1st Champion of Indonesia 

Original Brand 2018 Product Category: Sharia Banking dalam Champion 

                                                           
3
 https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/company-report/laporan-

keuangan/laporan-bulanan#. Diakses tanggal 29 November 2018. Pukul 09.45 WIB.  

https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/company-report/laporan-keuangan/laporan-bulanan
https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/company-report/laporan-keuangan/laporan-bulanan
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Indonesia Original Brand 2018 yang diselenggarakan oleh Majalah Swa, 

Bank yang berpredikat “Sangat Bagus” atas Kinerja Keuangan Selama Tahun 

2017 dalam Infobank Awards yang diselenggarakan oleh Majalah Infobank, 

Bank Syariah Mandiri: untuk kategori Top Tabungan Haji 2018 dalam Top 

Bank 2018 yang diselenggarakan oleh Business News Indonesia, Bank 

Syariah di Indonesia yang berpredikat Sangat Bagus atas Kinerja Keuangan 

tahun 2017 dalam Best Islamic Trade Finance Bank Award yang 

diselenggarakan oleh The Asset Asian Hongkong, 1
st
 Best Overall 

Performance, 1
st
 Best Overall Minus E-banking, 1

st
 Best Teller, 1

st
 Best 

Telepon, 2
nd

 Best Customer Service, 3
rd

 Best Satpam dan Special Awards 

“Golden Trophy” dalam Banking Service Excellence Award 2018 yang 

diselenggarakan oleh Majalah Infobank bekerjasama dengan Marketing 

Research Indonesia (MRI), Peringkat II Engagement Bank Umum Syariah, 

Peringkat I Satisfaction (Teller) Bank Umum Syariah, Peringkat I 

Satisfaction (Fisik) Bank Umum Syariah, Peringkat I Satisfaction (Customer 

Service) Bank Umum Syariah, Peringkat I Satisfaction (Satpam) Bank Umum 

Syariah, Peringkat I Satisfaction Bank Umum Syariah, Peringkat I Loyalty 

Bank Umum Syariah, Peringkat I Satisfaction (ATM) Bank Umum Syariah, 

Peringkat I Experience Bank Umum Syariah, Peringkat I Net Promotor Score 

(NPS) Bank Umum Syariah, Peringkat I Overall Bank Umum Syariah dalam 

Satisfaction Loyalty Engagement Awards kategori Bank Umum Syariah yang 

diselenggarakan oleh Majalah Infobank bekerjasana dengan Marketing 

Reseacrh Indonesia, Peringkat I Digital Brand Bank Umum Syariah dan The 



8 
 

 
 

Best Digital Brand 2013-2017 dalam Kategori Bank Umum Syariah 2018, 

Peringkat I Digital Brand Tabungan Bank Umum Syariah dan The Best 

Digital Brand 2013-2017 dalam Kategori Tabungan Bank Umum Syariah 

2018, Peringkat I Digital Brand KPR Bank Umum Syariah dalam Kategori 

KPR Bank Umum Syariah 2018  yang diselenggarakan oleh Majalah 

Infobank bekerjasama dengan Isentia Research.
4
 

Bank Syariah Mandiri tersebar di seluruh provinsi yang ada di 

Indonesia. Salah satunya di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) 

yang terdiri dari 13 kantor yaitu BSM KC Yogyakarta, BSM KCP 

Ambarukmo, BSM KCP Bantul, BSM KCP Godean, BSM KCP Sleman, 

BSM KCP Wonosari, BSM KCP Yogyakarta Kaliurang, BSM KCP 

Yogyakarta Katamso, BSM KCP Yogyakarta Kotagede, BSM KCP 

Yogyakarta Wirobrajan, BSM KK Bantul, BSM KK Bantul UMY dan BSM 

KK Yogyakarta UII.
5
 

Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang yang beralamat di 

Jl. Kaliurang No.6A, Kentungan, Condongcatur, Depok, Sleman, Daerah 

Istimewa Yogyakarta merupakan salah satu bank yang memiliki lokasi 

strategis. Bank tersebut dekat dengan jalan raya sehingga mudah untuk 

dijangkau oleh calon nasabah. Selain itu, BSM KCP Yogyakarta Kaliurang 

                                                           
4
https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/penghargaan. Diakses tanggal 29 

November 2018. Pukul 11.35 WIB. 
5
https://www.syariahmandiri.co.id/layanan-nasabah/jaringan. Diakses tanggal 29 

November 2018. Pukul 12.35. 

https://www.syariahmandiri.co.id/tentang-kami/penghargaan
https://www.syariahmandiri.co.id/layanan-nasabah/jaringan
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terletak di Kecamatan Depok yang memiliki jumlah penduduk terbanyak 

sebesar 109.092 Jiwa dengan kepadatan terbesar juga sebanyak 3,069 Km
2
.
6
  

Pada tahun 2018 ini Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang memilki 9.400 nasabah tabungan. Jumlah tersebut meningkat 

dibandingkan dengan tahun 2017 yang hanya 8.000 nasabah tabungan. 

Branch Operation & Service Manager, Arif Triyono Supriadi menyatakan 

bahwa penyebab dari peningkatan jumlah nasabah tabungan tersebut 

dikarenakan dua faktor, yaitu karena masyarakat yang mayoritas muslim 

sehingga banyak orang yang ingin memindahkan dananya di perbankan 

syariah dan karena mereka membutuhkan rekening alternatif untuk antisipasi 

apabila terjadi trouble di salah satu rekening mereka. Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang juga memiliki ciri khas jika dibandingkan 

dengan bank syariah lain. Ciri khasnya adalah berupa pelayanan terbaik yang 

selalu membuat Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang tumbuh 

berkembang.
7
  

Dari peningkatan jumlah nasabah tabungan yang terjadi dan karena 

faktor penyebab peningkatan jumlah nasabah beserta ciri khas yang sudah 

dipaparkan oleh bapak Arif Triyono Supriadi, maka peneliti ingin 

menggunakan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang untuk 

dijadikan objek penelitian. Peneliti ingin mencari tahu apakah strategi 

marketing mix dan syariah compliance  yang diterapkan di bank syariah 

                                                           
6
http://www.slemankab.go.id/profil-kabupaten-sleman/geografi/letak-dan-luas-wilayah. 

Diakses tanggal 29 November 2018. Pukul 13.05 WIB. 
7
 Wawancara dengan Arif Triyono Supriadi, Branch Operation & Service Manager, Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang, Jumat 21 Desember 2018. 

http://www.slemankab.go.id/profil-kabupaten-sleman/geografi/letak-dan-luas-wilayah
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tersebut dapat mempengaruhi peningkatan jumlah nasabah tabungan atau 

tidak. Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peneliti akan melakukan 

penelitian dengan judul “PENGARUH MARKETING MIX DAN 

SYARIAH COMPLIANCE TERHADAP KEPUTUSAN MENJADI 

NASABAH (Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang)”. 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang 

diambil dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh product terhadap keputusan menjadi nasabah? 

2. Bagaimana pengaruh price terhadap keputusan menjadi nasabah? 

3. Bagaimana pengaruh place terhadap keputusan menjadi nasabah? 

4. Bagaimana pengaruh promotion terhadap keputusan menjadi nasabah? 

5. Bagaimana pengaruh process terhadap keputusan menjadi nasabah? 

6. Bagaimana pengaruh physical evidence terhadap keputusan menjadi 

nasabah? 

7. Bagaimana pengaruh people terhadap keputusan menjadi nasabah? 

8. Bagaimana pengaruh syariah compliance terhadap keputusan menjadi 

nasabah? 

C. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin 

dicapai oleh peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 



11 
 

 
 

1. Untuk menjelaskan pengaruh product terhadap keputusan menjadi 

nasabah. 

2. Untuk menjelaskan pengaruh price terhadap keputusan menjadi nasabah. 

3. Untuk menjelaskan pengaruh place terhadap keputusan menjadi nasabah. 

4. Untuk menjelaskan pengaruh promotion terhadap keputusan menjadi 

nasabah. 

5. Untuk menjelaskan pengaruh process terhadap keputusan menjadi 

nasabah. 

6. Untuk menjelaskan pengaruh physical evidence terhadap keputusan 

menjadi nasabah. 

7. Untuk menjelaskan pengaruh people terhadap keputusan menjadi 

nasabah. 

8. Untuk menjelaskan pengaruh syariah compliance terhadap keputusan 

menjadi nasabah. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian yang diharapkan adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Peneliti berharap dari penelitian ini bisa memperbaiki teori yang 

sudah ada, memperkuat penelitian sebelumnya yang menggunakan teori 

perilaku konsumen, model perilaku konsumen, marketing mix, dan 

syariah compliance. Serta dapat dijadikan referensi untuk penelitian 

selanjutnya dalam bidang marketing. 
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2. Manfaat Praktis 

Peneliti berharap dari penelitian ini bisa digunakan oleh manajer 

pemasaran sebagai bahan pertimbangan untuk meningkatkan dan 

membenahi strategi pemasaran yang sudah ada. 

3. Kontribusi Kebijakan 

Peneliti berharap hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai 

bahan pertimbangan kepada perbankan syariah dalam rangka 

menentukan strategi yang tepat agar meningkatkan jumlah nasabah yang 

memutuskan untuk menjadi nasabah bank syariah.  

E. Sistematika Pembahasan 

Penyusunan skripsi ini akan disajikan dalam sistematika pembahasan 

yang terdiri dari 5 (lima) bab, yaitu: 

 BAB I PENDAHULUAN yang berisi penjelasan yang bersifat 

umum, yaitu mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, dan manfaat penelitian berserta sistematika pembahasan. 

 BAB II LANDASAN TEORI yang terdiri dari landasan teori 

tentang variabel-variabel yang diteliti, telaah pustaka, pengembangan 

hipotesis, dan kerangka pemikiran. 

BAB III METODE PENELITIAN yang di dalamnya berisikan 

penjelasan mengenai jenis penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan 

sampel penelitian, definisi operasional variabel penelitian, teknik 

pengumpulan data, instrumen penelitian, pengujian instrumen penelitian dan 

teknik analisis data. 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN yang di dalamnya terdiri dari 

hasil analisis pengolahan data, baik pengolahan data secara deskriptif maupun 

analisis hasil pengujian hipotesis yang dilakukan, serta pembahasan mengenai 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen yang diteliti. 

 BAB V PENUTUP yang di dalamnya berisikan kesimpulan dan 

saran dari hasil analisis data yang telah dilakukan dalam penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Product tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang.  

2. Price tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 

3. Place tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 

4. Promotion tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di 

Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 

5. Process berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menjadi 

nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. Artinya 

semakin baik dan memuaskannya proses yang diberikan di Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang akan semakin meningkatkan 

keputusan untuk menjadi nasabah. 

6. Physical Evidence tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi 

nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 

7. People tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah di Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 



167 
 

 
 

8. Syariah Compliance berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang. Artinya semakin patuh Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang terhadap prinsip syariah, maka akan semakin 

meningkatkan keputusan untuk menjadi nasabah. 

B. Saran 

1. Untuk Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

Dengan memahami hasil penelitian yang menunjukan 71,9% 

keputusan menjadi nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang dapat dijelaskan oleh marketing mix dan syariah compliance. 

Disarankan kepada pihak bank agar menggunakan strategi marketing mix 

dan melaksanakan syariah compliance untuk meningkatkan keputusan 

menjadi nasabah. Dalam penelitian ini mengungkapkan bahwa hanya 

variabel process dan syariah compliance yang berpengaruh terhadap 

keputusan menjadi nasabah. Sedangkan enam variabel independen lain 

(product, price, place, promotion, physical evidence, people) tidak 

berpengaruh. Padahal sebanyak 71,9% keputusan menjadi nasabah 

dijelaskan oleh marketing mix dan syariah compliance. Maka dari itu, 

beberapa saran peneliti berikan kepada pihak bank yang antara lain: 

a. Menciptakan ciri khas dalam produk (product) agar produk Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta lebih berbeda dari produk bank 

syariah lain sehingga dapat membuat calon nasabah merasa tertarik. 

b. Menentukan biaya (price) yang sesuai dengan harapan calon nasabah 

karena biasanya calon nasabah menginginkan biaya yang murah. Biaya 
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yang dibebankan tersebut harus memiliki ciri khas yang membuatnya 

berbeda dengan bank syariah lain. Selain itu, sebaiknya Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang sesekali memberikan diskon 

kepada calon nasabah agar mereka merasa tertarik untuk menjadi 

nasabah. 

c. Membuat lokasi (place) Bank menjadi lebih nyaman lagi dengan cara 

memperluas tempat parkir agar nasabah yang menggunakan mobil bisa 

parkir dengan mudah, menugaskan seseorang untuk membantu nasabah 

menyebrang ke Bank karena memang di depan Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang merupakan jalan raya yang sering macet, 

dan membangun ATM di banyak tempat agar nasabah mudah dalam 

menarik uang. 

d. Menggencarkan promosi (promotion) melalui promosi penjualan 

(sales promotion) dan publisitas agar tujuan dari promosi dapat 

tercapai dengan maksimal. Dengan menggunakan promosi penjualan 

di mana pihak bank memberikan hadiah atau potongan harga kepada 

calon nasabah akan membuat calon nasabah lebih tertarik untuk 

menjadi nasabah. Selain itu, jika bank menggunakan sarana 

publisitas melalui kegiatan sponsorship, maka nantinya bank tersebut 

akan mudah dikenali oleh banyak masyarakat dan akan mendapatkan 

kesan positif dari masyarakat. 

e. Meningkatkan kualitas dari bukti fisik (physical evidence) yang 

dimiliki oleh pihak bank. Dengan meningkatkan kualitas dari bukti 

fisik diharapkan pihak bank dapat memiliki ciri khas yang membuat 
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bukti fisik Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

berbeda dengan bank syariah lain sehingga calon nasabah menjadi 

lebih tertarik untuk menjadi nasabah. Salah satu contoh peningkatan 

kualitas bukti fisik, yaitu penyediaan air mineral di dalam gedung 

bank untuk para pengunjung bank. 

f. Meningkatkan kualitas karyawan (people) agar karyawan Bank 

Syariah Mandiri memiliki daya tarik yang lebih daripada bank 

syariah lain. Salah satu cara peningkatan kualitas karyawan, yaitu 

dengan cara menunjukkan sikap bersahabat kepada para calon 

nasabah. Sehingga ketika calon nasabah merasa bersahabat dengan 

karyawan bank maka dia akan semakin nyaman dan semakin yakin 

untuk menjadi nasabah di bank syariah tersebut. 

2. Untuk Peneliti Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat 

dijadikan bahan acuan dalam melakukan penelitian serupa di masa yang 

akan datang, khususnya tentang pengaruh marketing mix dan syariah 

compliance terhadap keputusan menjadi nasabah. Selain itu, untuk 

penelitian selanjutnya diharapkan untuk menambah variabel karena 

memang hasil penelitian menunjukkan 28,1% dijelaskan oleh faktor lain.  
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Assalamu‟alaikum Wr. Wb. 

Yth.  

Bapak/Ibu/Sdr./Sdri. 

Di Tempat, 

 

Dengan Hormat, 

Dengan ini saya: 

Nama : Celya Candra Dewi 

NIM : 15820187 

Status : Mahasiswa Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

Bermaksud melakukan penelitian dengan judul skripsi “Pengaruh Marketing 

Mix dan Syariah Compliance Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah (Studi 

Kasus Pada Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang)”. 

Sehubungan dengan hal tersebut, peneliti mengharap bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i 

untuk mengisi kuesioner ini dengan penilaian secara objektif. Data yang anda 

isikan ini akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan 

akademis penelitian semata. Atas bantuan dan partisipasinya peneliti 

mengucapkan terimakasih. 

Wassalamu‟alaikum Wr. Wb. 

Peneliti, 

 

Celya Candra Dewi 
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PETUNJUK PENGISIAN: 

Berikan tanda (X) pada alternatif jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i 

paling sesuai. 

A. BIODATA RESPONDEN 

Nama  : ...................................................................................... 

Alamat  : ...................................................................................... 

Jenis Kelamin  : a. Laki-laki   b. Perempuan 

Agama   : a. Islam   b. Non-Islam 

Status   : a. Menikah   b. Belum Menikah 

Usia   : a. < 20 tahun   d. 31 – 35 tahun 

     b. 20 – 25 tahun  e. 36 – 40 tahun 

     c. 26 – 30 tahun  f. > 40 tahun 

Pendidikan Terakhir : a. SD/Sederajat  d.Akademi/Diploma 

  b. SLTP/Sederajat   e. Sarjana S1 

  c. SMU/Sederajat   f. Sarjana S2/S3 

Pekerjaan    : a. Pelajar/Mahasiswa  d. Wiraswasta 

   b. Karyawan Swasta  e. Ibu Rumah Tangga 

   c. PNS/TNI/Polisi   f. Lainnya ...... 

Pendapatan/bulan    : a. < Rp. 1.000.000,- 

    b. Rp. 1.000.000,- s/d Rp. 3.000.000,- 

    c. Rp. 3.000.001,- s/d Rp. 5.000.000,- 

    d. > Rp. 5.000.000,- 
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PETUNJUK PENGISIAN 

Berikan tanda (√) pada alternatif jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i 

paling sesuai. 

Keterangan: 

STS  : Sangat Tidak Setuju   S : Setuju 

TS  : Tidak Setuju    SS : Sangat Setuju 

N : Netral 

Variabel Product (X1) 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS N S SS 

1 Produk Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

memiliki fitur yang lengkap.           

2 Produk  Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

berkualitas dan sesuai syariat islam.      

3 Produk Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

yang ditawarkan sangat beragam.           

4 Produk Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

sesuai kebutuhan dan memberikan kemudahan.           

Variabel Price (X2) 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS N S SS 

1 Biaya administrasi produk Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang sangat murah. 
          

2 Biaya yang dibebankan Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang terhindar dari unsur riba. 
     

3 Biaya yang dibebankan Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang lebih murah dari pada bank syariah 

lain. 

     

4 Nisbah bagi hasil di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang menguntungkan. 
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5 Ketentuan saldo minimum pada produk Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang sangat terjangkau. 
          

6 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang sering 

memberikan diskon. 
          

Variabel Place (X3) 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS N S SS 

1 Lokasi Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

sangat strategis. 
          

2 Lokasi Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

mudah dijangkau. 
     

3 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang aman dan 

nyaman. 
          

4 ATM Bank Syariah Mandiri berada di banyak tempat. 
          

Variabel Promotion (X4) 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS N S SS 

1 Pegawai Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

dalam menjelaskan produk dapat meningkatkan minat saya 

untuk menjadi nasabah. 

          

2 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

menggunakan brosur yang menarik dan informatif untuk 

promosi. 

          

3 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang melakukan 

promosi penjualan dengan cara memberikan hadiah atau 

potongan harga. 

     

4 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

menggunakan sarana promosi publisitas melalui kegiatan 

sponsorship. 
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Variabel Process (X5) 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS N S SS 

1 Proses yang diberikan di Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang sangat andal dan tepat. 
          

2 Prosedur di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang sangat sederhana sehingga proses pelayanan 

menjadi cepat. 

     

3 Proses penyelsaian keluhan nasabah di Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang sangat cepat. 
     

4 Proses pelayanan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang memiliki keterlibatan nasabah yang tinggi. 
     

5 Proses pelayanan yang melibatkan nasabah di Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang bisa membuat nasabah 

merasa nyaman. 

          

Variabel Physical Evidence (X6) 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS N S SS 

1 Ruang tunggu Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang sangat nyaman dan menarik. 
          

2 Fasilitas yang ada di dalam ruangan Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang sangat memadai. 
     

3 Penempatan papan nama dan logo Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang mudah dikenali. 
     

4 Seragam karyawan Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang sopan dan rapi. 
     

5 Tingkat keamanan Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang sangat tinggi. 
          

Variabel People (X7) 

No Pernyataan Tanggapan Responden 



 
 

vi 
 

STS TS N S SS 

1 Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang memiliki kemampuan dalam memberikan 

layanan secara cepat. 

          

2 Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang memiliki kemampuan dalam menjelaskan 

kepada nasabah. 

          

3 Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang memberikan pelayanan dengan ramah. 
     

4 Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang perhatian terhadap semua keluhan nasabah. 
          

Variabel Syariah Compliance (X8) 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS N S SS 

1 Tidak ada unsur riba dalam semua produk dan transaksi 

di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 
          

2 Tidak mengandung gharar (ketidakjelasan) dalam semua 

produk dan transaksi di Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang. 

          

3 Tidak ada unsur maisir (ketidakpastian) dalam semua 

produk dan transaksi di Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang. 

          

4 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

menjalankan bisnis berbasis pada keuntungan yang halal. 
          

5 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

menjalankan amanah yang dipercayakan oleh nasabah. 
     

6 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

mengelola zakat, infak, dan shodaqoh sesuai dengan 

ketentuan syariah. 
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Keputusan Menjadi Nasabah (Y) 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS N S SS 

1 Saya menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang karena product (produk) menarik. 
          

2 Saya menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang karena price (harga) produknya 

menguntungkan. 

          

3 Saya menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang karena place (lokasi) yang 

strategis. 

          

4 Saya menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang karena promotion (promosi) 

menarik. 

          

5 Saya menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang karena process (proses) 

pelayanannya yang memuaskan. 

     

6 Saya menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang karena bank tersebut memiliki 

physical evidence (bukti fisik). 

     

7 Saya menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang karena karyawannya (people) 

yang ramah dan memiliki kemampuan dalam melayani 

nasabah. 

     

8 Saya menggunakan produk Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang karena sudah sesuai dengan 

prinsip syariah (syariah compliance). 
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Lampiran 2 Data Responden 

No 

Jenis 

Kelamin Agama Status Usia 

Pendidikan 

Terakhir Pekerjaan Pendapatan/ bulan 

1 Perempuan Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

2 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

3 Laki-laki Islam Menikah 31 - 35 tahun SMU/ Sederajat Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

4 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

5 Laki-laki Non-Islam Menikah > 40 tahun SD/ Sederajat Lainnya < Rp 1.000.000,- 

6 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun SMU/ Sederajat Lainnya < Rp 1.000.000,- 

7 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Akademi/ Diploma Ibu Rumah Tangga > Rp 5.000.000,- 

8 Perempuan Islam Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

9 Laki-laki Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

10 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun Akademi/ Diploma Wiraswasta > Rp 5.000.000,- 

11 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun SMU/ Sederajat Wiraswasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

12 Perempuan Islam Belum Menikah < 20 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

13 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun Akademi/ Diploma Wiraswasta > Rp 5.000.000,- 

14 Laki-laki Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

15 Perempuan Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

16 Laki-laki Non-Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

17 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Lainnya > Rp 5.000.000,- 

18 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Akademi/ Diploma PNS/ TNI/ Polisi > Rp 5.000.000,- 

19 Laki-laki Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

20 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

21 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun SMU/ Sederajat Wiraswasta > Rp 5.000.000,- 
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22 Perempuan Islam Menikah 31 - 35 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

23 Laki-laki Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

24 Perempuan Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

25 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga > Rp 5.000.000,- 

26 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun SMU/ Sederajat Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

27 Laki-laki Islam Belum Menikah < 20 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

28 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta > Rp 5.000.000,- 

29 Perempuan Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

30 Perempuan Islam Menikah 31 - 35 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

31 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 PNS/ TNI/ Polisi Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

32 Laki-laki Islam Belum Menikah 31 - 35 tahun SMU/ Sederajat Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

33 Laki-laki Islam Belum Menikah < 20 tahun Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

34 Laki-laki Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

35 Perempuan Islam Belum Menikah < 20 tahun Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

36 Laki-laki Islam Belum Menikah 26 - 30 tahun SMU/ Sederajat Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

37 Laki-laki Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S2/ S3 Wiraswasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

38 Perempuan Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa < Rp 1.000.000,- 

39 Perempuan Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

40 Laki-laki Islam Belum Menikah < 20 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

41 Laki-laki Islam Belum Menikah < 20 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

42 Perempuan Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta < Rp 1.000.000,- 

43 Laki-laki Islam Menikah 31 - 35 tahun SMU/ Sederajat Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

44 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

45 Laki-laki Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta > Rp 5.000.000,- 

46 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S2/ S3 PNS/ TNI/ Polisi > Rp 5.000.000,- 
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47 Laki-laki Islam Menikah 31 - 35 tahun Sarjana S2/ S3 Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

48 Laki-laki Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun SMU/ Sederajat Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

49 Perempuan Islam Belum Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Lainnya Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

50 Laki-laki Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Lainnya Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

51 Perempuan Islam Menikah 31 - 35 tahun SMU/ Sederajat Lainnya Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

52 Perempuan Islam Belum Menikah < 20 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa < Rp 1.000.000,- 

53 Perempuan Islam Menikah 36 - 40 tahun Akademi/ Diploma Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

54 Perempuan Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S2/ S3 Lainnya Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

55 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun SMU/ Sederajat Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

56 Perempuan Islam Menikah 31 - 35 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

57 Laki-laki Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta > Rp 5.000.000,- 

58 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

59 Perempuan Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

60 Laki-laki Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S2/ S3 Lainnya > Rp 5.000.000,- 

61 Laki-laki Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Lainnya Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

62 Laki-laki Islam Menikah 26 - 30 tahun SLTP/ Sederajat Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

63 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

64 Laki-laki Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta > Rp 5.000.000,- 

65 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga > Rp 5.000.000,- 

66 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Wiraswasta < Rp 1.000.000,- 

67 Perempuan Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga > Rp 5.000.000,- 

68 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun SMU/ Sederajat Wiraswasta > Rp 5.000.000,- 

69 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Akademi/ Diploma Wiraswasta > Rp 5.000.000,- 

70 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Lainnya Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

71 Perempuan Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta < Rp 1.000.000,- 
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72 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun SD/ Sederajat Lainnya Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

73 Perempuan Islam Belum Menikah < 20 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

74 Laki-laki Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

75 Perempuan Islam Menikah 31 - 35 tahun Sarjana S2/ S3 Ibu Rumah Tangga Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

76 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Lainnya Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

77 Perempuan Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga < Rp 1.000.000,- 

78 Laki-laki Islam Belum Menikah < 20 tahun SMU/ Sederajat Pelajar/ Mahasiswa < Rp 1.000.000,- 

79 Laki-laki Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S2/ S3 PNS/ TNI/ Polisi > Rp 5.000.000,- 

80 Perempuan Islam Menikah 31 - 35 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

81 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun Akademi/ Diploma Lainnya Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

82 Laki-laki Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S2/ S3 Karyawan Swasta > Rp 5.000.000,- 

83 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

84 Perempuan Islam Menikah 26 - 30 tahun Akademi/ Diploma Ibu Rumah Tangga > Rp 5.000.000,- 

85 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Lainnya Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

86 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Ibu Rumah Tangga > Rp 5.000.000,- 

87 Perempuan Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

88 Laki-laki Islam Belum Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S2/ S3 Wiraswasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

89 Laki-laki Islam Belum Menikah 31 - 35 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

90 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun SLTP/ Sederajat Ibu Rumah Tangga < Rp 1.000.000,- 

91 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Lainnya Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

92 Perempuan Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Karyawan Swasta Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 

93 Perempuan Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Sarjana S1 Pelajar/ Mahasiswa < Rp 1.000.000,- 

94 Perempuan Islam Menikah 36 - 40 tahun SMU/ Sederajat Ibu Rumah Tangga < Rp 1.000.000,- 

95 Perempuan Islam Menikah 36 - 40 tahun Akademi/ Diploma Karyawan Swasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

96 Laki-laki Islam Belum Menikah 20 - 25 tahun Akademi/ Diploma Lainnya Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 
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97 Laki-laki Islam Menikah > 40 tahun Sarjana S1 Lainnya > Rp 5.000.000,- 

98 Perempuan Islam Menikah 26 - 30 tahun Sarjana S1 Wiraswasta Rp 3.000.001,- s/d Rp 5.000.000,- 

99 Laki-laki Islam Menikah 36 - 40 tahun Sarjana S1 Lainnya < Rp 1.000.000,- 
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Lampiran 3 Tanggapan Responden 
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Lampiran 4 Hasil Output SPSS Versi 24 

A. Statistik Deskriptif 

Statistics 

 

Jenis 

Kelamin Agama Status Usia 

Pendidikan 

Terakhir Pekerjaan 

Pendapatan 

Per Bulan 

N Valid 99 99 99 99 99 99 99 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-laki 44 44.4 44.4 44.4 

Perempuan 55 55.6 55.6 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 

Agama 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Islam 97 98.0 98.0 98.0 

Non-Islam 2 2.0 2.0 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 

Status 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Belum Menikah 27 27.3 27.3 27.3 

Menikah 72 72.7 72.7 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid < 20 tahun 9 9.1 9.1 9.1 

> 40 tahun 36 36.4 36.4 45.5 

20 - 25 tahun 14 14.1 14.1 59.6 

26 - 30 tahun 17 17.2 17.2 76.8 

31 - 35 tahun 11 11.1 11.1 87.9 

36 - 40 tahun 12 12.1 12.1 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 



 
 

xviii 
 

Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Akademi/ Diploma 10 10.1 10.1 10.1 

Sarjana S1 54 54.5 54.5 64.6 

Sarjana S2/ S3 9 9.1 9.1 73.7 

SD/ Sederajat 2 2.0 2.0 75.8 

SLTP/ Sederajat 2 2.0 2.0 77.8 

SMU/ Sederajat 22 22.2 22.2 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ibu Rumah Tangga 14 14.1 14.1 14.1 

Karyawan Swasta 33 33.3 33.3 47.5 

Lainnya 18 18.2 18.2 65.7 

Pelajar/ Mahasiswa 15 15.2 15.2 80.8 

PNS/ TNI/ Polisi 4 4.0 4.0 84.8 

Wiraswasta 15 15.2 15.2 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 

Pendapatan Per Bulan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid < Rp 1.000.000,- 13 13.1 13.1 13.1 

> Rp 5.000.000,- 22 22.2 22.2 35.4 

Rp 1.000.000,- s/d Rp 

3.000.000,- 

37 37.4 37.4 72.7 

Rp 3.000.001,- s/d Rp 

5.000.000,- 

27 27.3 27.3 100.0 

Total 99 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Range Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation Variance 

Product 99 8 12 20 1602 16.18 1.686 2.844 

Price 99 17 11 28 2127 21.48 2.981 8.885 

Place 99 11 9 20 1567 15.83 2.572 6.613 

Promotion 99 13 7 20 1402 14.16 2.034 4.137 

Process 99 13 12 25 1921 19.40 2.474 6.121 
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Physical 

Evidence 

99 13 12 25 1969 19.89 2.603 6.773 

People 99 11 9 20 1607 16.23 1.963 3.854 

Syariah 

Compliance 

99 20 10 30 2255 22.78 3.773 14.236 

Keputusan 

Menjadi 

Nasabah 

99 21 19 40 3001 30.31 4.055 16.442 

Valid N 

(listwise) 

99 
       

 

B. Uji Validitas 

1. Variabel Product 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X1.1 12.13 1.870 .459 .690 

X1.2 12.18 1.558 .578 .618 

X1.3 12.19 1.789 .491 .672 

X1.4 12.04 1.774 .518 .657 

 

2. Variabel Price 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X2.1 17.78 5.930 .643 .770 

X2.2 17.69 6.503 .470 .811 

X2.3 18.12 5.822 .675 .762 

X2.4 17.95 6.232 .696 .761 

X2.5 17.46 6.843 .489 .803 

X2.6 18.42 7.063 .520 .799 

 

3. Variabel Place 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 
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X3.1 11.70 3.724 .706 .642 

X3.2 11.59 4.225 .679 .674 

X3.3 11.63 4.604 .524 .741 

X3.4 12.58 3.471 .480 .806 

 

4. Variabel Promotion 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X4.1 10.20 2.734 .544 .693 

X4.2 10.38 2.606 .509 .708 

X4.3 10.94 2.180 .630 .637 

X4.4 10.96 2.570 .500 .713 

 

5. Variabel Process 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X5.1 15.56 4.209 .612 .810 

X5.2 15.51 4.110 .607 .812 

X5.3 15.55 4.026 .612 .811 

X5.4 15.67 3.959 .675 .793 

X5.5 15.34 4.085 .686 .791 

 

6. Variabel Physical Evidence 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X6.1 15.94 4.466 .694 .799 

X6.2 16.06 4.139 .689 .800 

X6.3 15.97 4.173 .682 .802 

X6.4 15.67 5.061 .639 .820 

X6.5 15.92 4.687 .575 .830 

 

7. Variabel People 

Item-Total Statistics 
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Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X7.1 12.30 2.173 .618 .856 

X7.2 12.17 2.164 .818 .762 

X7.3 12.03 2.377 .724 .805 

X7.4 12.19 2.381 .652 .831 

 

8. Variabel Syariah Compliance 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X8.1 19.17 9.389 .801 .890 

X8.2 19.03 9.601 .823 .886 

X8.3 19.06 9.649 .817 .887 

X8.4 18.98 9.979 .772 .894 

X8.5 18.80 10.979 .652 .910 

X8.6 18.85 10.763 .663 .908 

 

9. Variabel Keputusan Menjadi Nasabah 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

Y.1 26.65 12.537 .654 .859 

Y.2 26.86 11.837 .737 .849 

Y.3 26.57 12.922 .613 .863 

Y.4 26.92 11.769 .713 .853 

Y.5 26.37 12.767 .677 .857 

Y.6 26.35 13.353 .616 .863 

Y.7 26.24 13.553 .603 .865 

Y.8 26.23 13.752 .487 .875 

 

C. Uji Reliabilitas 

1. Variabel Product 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.722 4 
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2. Variabel Price 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.815 6 

 

3. Variabel Place 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.769 4 

 

4. Variabel Promotion 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.748 4 

 

5. Variabel Process 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.836 5 

 

6. Variabel Physical Evidence 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.843 5 

 

7. Variabel People 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.853 4 

 

8. Variabel Syariah Compliance 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.912 6 
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9. Variabel Keputusan Menjadi Nasabah 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.876 8 

 

D. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 99 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation .25755952 

Most Extreme Differences Absolute .056 

Positive .056 

Negative -.054 

Test Statistic .056 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

2. Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .050 .300  .166 .869   

Average_Product -.042 .084 -.035 -.506 .614 .594 1.684 

Average_Price .040 .073 .040 .549 .584 .555 1.803 

Average_Place .079 .054 .101 1.479 .143 .619 1.615 

Average_Promotion .125 .079 .125 1.587 .116 .459 2.178 

Average_Process .197 .097 .193 2.026 .046 .317 3.156 

Average_Physical_

Evidence 

.148 .082 .152 1.813 .073 .409 2.442 

Average_People .122 .087 .119 1.409 .162 .405 2.468 
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Average_Syariah_

Compliance 

.305 .059 .379 5.201 .000 .541 1.847 

a. Dependent Variable: Average_KMN 

 

3. Uji Heteroskedastistas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.224 .175  -1.280 .204 

Average_Product .049 .049 .131 1.010 .315 

Average_Price .009 .043 .027 .199 .843 

Average_Place .003 .031 .011 .085 .933 

Average_Promotion .003 .046 .008 .054 .957 

Average_Process .085 .057 .265 1.491 .139 

Average_Physical_Evidence .037 .048 .122 .782 .436 

Average_People -.059 .051 -.182 -1.157 .251 

Average_Syariah_Compliance -.017 .034 -.066 -.484 .630 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

 

E. Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .050 .300  .166 .869 

Average_Product -.042 .084 -.035 -.506 .614 

Average_Price .040 .073 .040 .549 .584 

Average_Place .079 .054 .101 1.479 .143 

Average_Promotion .125 .079 .125 1.587 .116 

Average_Process .197 .097 .193 2.026 .046 

Average_Physical_Evidence .148 .082 .152 1.813 .073 

Average_People .122 .087 .119 1.409 .162 

Average_Syariah_Compliance .305 .059 .379 5.201 .000 

a. Dependent Variable: Average_KMN 

 

 



 
 

xxv 
 

F. Uji Hipotesis 

1. Uji F (Uji Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.675 8 2.334 32.318 .000
b
 

Residual 6.501 90 .072   

Total 25.176 98    

a. Dependent Variable: Average_KMN 

b. Predictors: (Constant), Average_Syariah_Compliance, Average_Product, Average_Place, 

Average_Price, Average_People, Average_Promotion, Average_Physical_Evidence, 

Average_Process 

 

2. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .861
a
 .742 .719 .26876 

a. Predictors: (Constant), Average_Syariah_Compliance, Average_Product, 

Average_Place, Average_Price, Average_People, Average_Promotion, 

Average_Physical_Evidence, Average_Process 

 

3. Uji T (Uji Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .050 .300  .166 .869 

Average_Product -.042 .084 -.035 -.506 .614 

Average_Price .040 .073 .040 .549 .584 

Average_Place .079 .054 .101 1.479 .143 

Average_Promotion .125 .079 .125 1.587 .116 

Average_Process .197 .097 .193 2.026 .046 

Average_Physical_Evidence .148 .082 .152 1.813 .073 

Average_People .122 .087 .119 1.409 .162 

Average_Syariah_Compliance .305 .059 .379 5.201 .000 

a. Dependent Variable: Average_KMN 
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Lampiran 6 Hasil Wawancara 

Narasumber : Arif Triyono Supriadi 

Jabatan  : Branch Operation & Service Manager 

Tempat  : Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Yogyakarta Kaliurang 

Hari, Tanggal : Jumat, 21 Desember 2018 

Pukul  : 14.00 WIB 

 

1. Berapa jumlah nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang tahun 

2018 ini ? 

Jawaban: Untuk nasabah tabungan 9.400 akun dan nasabah pembiayaan 900 akun. 

2. Apakah jumlahnya meningkat atau menurun dibandingkan dengan tahun lalu? Dan 

kira-kira apa penyebabnya? 

Jawaban: Jumlahnya meningkat hampir 1.000 lebih, karena tahun 2017 hanya 8.000-

an nasabah dan sekarang sudah bertambah menjadi 9.400-an nasabah. Target kami 

adalah mendapatkan minimal 5 nasabah dalam satu hari. Jika dihitung targetnya 

dalam setahun yaitu 52 minggu dikali 5 hari kerja  kemudian dikali 5 nasabah dan 

hasilnya adalah 1.250 nasabah per tahun. Untuk tahun 2017 sendiri mendapatkan 

1400 nasabah.  

Penyebab dari peningkatan jumlah nasabah ada dua, yaitu: 

 Karena masyarakat yang mayoritas muslim sehingga banyak orang yang ingin 

memindahkan dananya di perbankan syariah dan itu merupakan faktor yang 

paling utama. 

 Karena membutuhkan rekening alternatif. Dan sekarang ini jarang ada orang 

yang mengandalkan satu tempat atau satu bank saja. Di era ini ketergantungan 

untuk teknologi sangatlah tinggi. Bayangkan apabila kita mau membayar tetapi 

tidak membawa uang tunai kemudian rekening kita bermasalah, maka dari itu 

kita harus mempunyai second account sebagai akun keduanya. 

Untuk bagi hasil sendiri tidak banyak diinginkan oleh masyarakat muslim karena 

yang dicari adalah sisi syariahnya melalui produk yang menggunakan akad wadiah. 

3. Apakah ciri khas Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang dibandingkan 

dengan bank syariah lain? 
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Jawaban: Jika dibandingkan dengan semua bank syariah mandiri akan sama saja 

karena standarnya memang sama. Letak perbedaannya hanya dalam segi layanannya 

saja. Jika kita melihat di era sekarang dan membandingkan produk serta fitur produk 

dengan bank lain maka akan sama saja. Jadi kalau untuk era sekarang ini produk dan 

fitur bank sudah tidak terlalu berpengaruh. Karena sekarang yang menentukan 

adalah layanannya. Dan yang menarik disini adalah penyebab Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang selalu tumbuh itu adalah layanannya yang diberikan. 

4. Apakah produk yang paling diminati oleh nasabah Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang? 

Jawaban: Produk perbankan syariah terbagi menjadi dua jenis, yaitu produk 

pendanaan dan produk pembiayaan. Produk pendanaan yang paling unggul yaitu 

tabungan mudharabah. Akan tetapi, sekarang ini banyak orang yang tidak 

menginginakn bagi hasil dan itu hanya bisa diakomodir oleh tabungan wadiah. 

Sedangkan untuk produk pembiayaan yang menarik adalah gadai dan cicil emas. 

Karena produk gadai dan cicil emas hanya dimiliki oleh BSM saja. Gadai dan cicil 

emas BSM lebih murah sehingga banyak yang pindah dari pegadaian syariah ke 

BSM. Produk pembiayaan kedua yang diminati yaitu griya. Dan produk griya BSM 

sangat bisa bersaing. Dan yang menjadi pesaing utama BSM adalah BTN Syariah 

karena BTN Syariah merupakan pemain lama yang fokusnya di produk perumahan.  

 

Narasumber : Nasabah Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

Tempat  : Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

Hari, Tanggal : Selasa, 18 Desember 2018 – Jumat, 21 Desember 2018 

1. Bagaimana produk yang dimiliki Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

jika dilihat dari fitur, kualitas, lini produk, dan kesesuaiannya dalam memenuhi 

kebutuhan serta kemudahan yang diberikan terhadap keputusan anda dalam menjadi 

nasabah? 

Jawaban: 

 Produknya memiliki fitur yang lengkap. Namun, fitur lengkap tersebut sama 

seperti yang dimiliki oleh Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang lain maupun 

Bank Mandiri konvensional. Di zaman sekarang ini kebanyakan bank telah 

memberikan fitur produk yang lengkap sehingga sudah tidak bisa dijadikan 

sebagai nilai tambah lagi. Selain itu, produk bank syariah dan bank 
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konvensional sebenarnya hampir sama, yang membedakan adalah dari segi 

akadnya yang dilakukan di awal transaksi pada bank syariah.  

 Produknya berkualitas dan sesuai dengan syariat Islam. Namun, hal tersebut 

juga dimiliki oleh Bank Syariah Mandiri kantor cabang lain. Sehingga tidak 

bisa dijadikan nilai tambah bagi Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang. Maka dari itu, hal tersebut juga tidak menjadi bahan pertimbangan 

dalam pengambilan keputusan untuk menjadi nasabah 

 Produknya sangat beragam. Namun, Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang lain 

maupun Bank Mandiri konvensional juga memiliki produk yang beragam. 

Karena di zaman sekarang, kebanyakan bank telah menyediakan produk yang 

beragam agar para nasabah dapat leluasa untuk memilih sehingga keberagaman 

tersebut sudah tidak bisa dijadikan sebagai nilai tambah bagi Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. 

 Produknya sesuai kebutuhan dan memberikan kemudahan. Namun, di era 

sekarang, semua bank telah menyediakan produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan memberikan kemudahan kepada nasabah. Bagi bank yang tidak 

dapat memenuhi hal tersebut akan bangkrut. Maka dari itu, hal tersebut sudah 

tidak bisa dijadikan sebagai nilai tambah bagi Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang. 

2. Bagaimana biaya di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang jika dilihat 

dari tingkat harga yang berupa biaya administrasi, ketentuan-ketentuan yang berupa 

biaya yang terhindar dari riba, nisbah bagi hasil menguntungkan, saldo minimum 

terjangkau, dan diskon terhadap keputusan anda dalam menjadi nasabah? 

Jawaban:  

 Biaya administrasi di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang sangat 

murah. Namun, biaya administrasi yang dibebankan di Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang sama saja dengan biaya administrasi yang 

dibebankan di Bank Syariah Mandiri kantor cabang lain.  Selain itu, saya tidak 

terlalu yakin jika biaya yang dibebankan oleh Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang lebih murah daripada bank syariah lain. Karena 

kenyataannya ada bank syariah lain yang lebih murah biayanya dibandingkan 

Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. Sehingga hal tersebut tidak 

dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam keputusan untuk menjadi 

nasabah. 
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 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang membebankan biaya yang 

terhindar dari unsur riba, memberikan nisbah bagi hasil yang menguntungkan, 

dan memberikan ketentuan saldo minimum yang sangat terjangkau. Namun, 

semua bank syariah selalu mengatakan bahwa produknya terhindar dari unsur 

riba. Sehingga sama saja antara Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang dengan bank syariah lain. Selain itu, saya tidak menginginkan bagi 

hasil. Karena yang saya inginkan adalah manfaat yang diperoleh jika menjauhi 

riba. Sehingga saya  lebih memilih menggunakan produk yang menggunakan 

akad wadiah. Dan saldo minimum yang terjangkau di Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang sama saja dengan Bank Syariah Mandiri Kantor 

Cabang lain. Bahkan ada bank konvensional yang saldo minimumnya lebih 

murah daripada Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. Sehingga 

hal tersebut tidak bisa dijadikan pertimbangan dalam pengambilan keputusan 

menjadi nasabah. 

 Saya tidak yakin bahwa Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

sering memberikan diskon. Karena saya belum pernah mendapatkan diskon 

baik sebelum akan menjadi nasabah atau selama menjadi nasabah. Padahal saya 

sangat senang jika ada diskon. Akan tetapi, kenyataannya Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang belum bisa memberikan diskon seperti 

yang saya inginkan. Sehingga hal tersebut tidak dapat mempengaruhi 

keputusan dalam menjadi nasabah. 

3. Bagaimana lokasi yang disediakan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang jika dilihat dari kestrategisan, kemudahan penjangkauan, keamanan dan 

kenyamanan, dan jumlah ATM terhadap keputusan anda dalam menjadi nasabah? 

Jawaban:   

 Lokasi bank sangat strategis karena dekat dengan pusat perbelanjaan, 

perumahan, jalan raya dan masyarakat sekitar juga ramah. Akan tetapi masih 

terdapat kekurangan karena tidak dekat dengan sekolahan atau kampus. 

 Lokasi mudah dijangkau, akan tetapi masih terdapat sedikit kekurangan, yaitu 

sering macetnya jalan raya yang ada di depan gedung Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang sehingga membuat beberapa nasabah kesulitan 

untuk menyebarang. 

 Tempat parkir kurang memadai sehingga  nasabah yang menggunakan 

kendaraan beroda empat kesusahan untuk memarkir mobilnya. 
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 Tidak setuju jika ATM berada di banyak tempat karena  kesulitan dalam 

menemukan ATM di pusat perbelanjaan dan di tempat-tempat umum lainnya.  

4. Bagaimana promosi yang dilakukan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang jika dilihat dari sarana promosi yang digunakan seperti penjualan pribadi, 

periklanan, promosi penjualan, dan publisitas terhadap keputusan anda dalam 

menjadi nasabah? 

Jawaban: 

 Pegawai Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang khususnya 

customer service sangat mampu dalam menjelaskan produk sehingga dapat 

meningkatkan minat menjadi nasabah. Akan tetapi, sarana promosi tersebut 

hanya dapat menjangkau calon nasabah yang mengunjungi bank atau calon 

nasabah yang bertemu dengan pegawai bank tersebut. 

 Promosi yang dilakukan hanya berupa pemberian brosur kepada nasabah yang 

datang langsung ke bank dan menginginkan brosur tersebut. Serta tidak pernah 

terlihatnya kegiatan promosi melalui media masa, seperti majalah, surat kabar 

dan televisi. Sehingga banyak calon nasabah yang tidak merasakan pengaruh 

promosi secara langsung. 

 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang belum pernah memberikan 

hadiah atau potongan harga. Jadi dapat disimpulkan bahwa Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang tidak melakukan promosi penjualan. 

Sehingga tingkat promosi masih rendah. 

 Jarang melihat Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

menggunakan sarana promosi publisitas melalui kegiataan sponsorship. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa bank syariah tersebut tidak menggunakan sarana 

promosi publisitas. Sehingga tingkat promosi masih rendah. 

5. Bagaimana proses pelayanan yang diberikan di Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang jika dilihat dari arus aktifitas, jumlah langkah, dan tingkat 

keterlibatan terhadap keputusan anda dalam menjadi nasabah? 

Jawaban: 

 Proses yang diberikan di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

sangat andal dan tepat serta proses penyelsaian keluhan nasabah di Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang juga sangat cepat sehingga dapat 
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memberikan kepuasan dan dapat meningkatkan minat calon nasabah untuk 

menjadi nasabah. 

 Prosedur yang ada di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

sangat sederhana dan sesuai dengan yang diinginkan oleh nasabah. Sehingga 

dapat memberikan kepuasan dan dapat meningkatkan minat calon nasabah 

untuk menjadi nasabah. 

 Keterlibatan nasabah yang tinggi tetap bisa membuat nasabah merasa nyaman. 

Rasa nyaman tersebut yang membuat calon nasabah mempertimbangkan hal 

ini dalam pengambilan keputusan menjadi nasabah. 

6. Bagaimana bukti fisik yang dimiliki Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang jika dilihat dari desain fasilitas, penunjuk yang diberikan, seragam 

karyawan, dan tangibel lainnya terhadap keputusan anda dalam menjadi nasabah? 

Jawaban: 

 Letak televisi yang ada di ruang tunggu kurang sesuai karena nasabah harus 

melihat ke samping atau ke belakang, menurut mereka seharusnya letak televisi 

ada di depan ruang tunggu. (Fasilitas) 

 Bukti fisik yang dimiliki Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

sama saja dengan bank lain sehingga tidak membuat calon nasabah merasa 

kagum dan tertarik. 

 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang belum menyediakan air 

mineral untuk para nasabah yang sedang berkunjung di bank tersebut. 

 Semua bank pasti meletakan papan nama dan logo di tempat yang mudah 

dikenali. Karena itu merupakan cara yang bisa dilakukan agar bank tersebut 

mudah untuk dikenali. Jadi, tidak ada yang istimewa dari hal itu, sehingga tidak 

dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan untuk 

menjadi nasabah. 

 Pegawai di semua bank selalu berpakaian rapi karena itu merupakan peraturan 

yang sudah diberikan di setiap bank. Sehingga tidak bisa dijadikan sebagai nilai 

tambah yang dapat mempengaruhi keputusan menjadi nasabah. 

 Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang memang aman. Akan tetapi, 

sebaiknya pihak bank memperkerjakan juru parkir atau satpam khusus untuk 

menjaga kemananan di parkiran, untuk membantu nasabah yang kesulitan 

dalam menyebrang, dan untuk membantu nasabah yang kesulitan dalam 
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pengambilan kendaran yang tertutupi dengan kendaraan lain. Karena hal 

tersebut berkaitan dengan keselamatan nasabah untuk sampai di dalam gedung 

bank sehingga bisa dimasukan dalam kategori keamanan. Maka dari itu, hal ini 

belum bisa dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan 

keputusan untuk menjadi nasabah. 

7. Bagaimana karyawan di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang jika 

dilihat dari kemampuan melayani dan menjelaskan, keramahan, dan perhatian yang 

diberikan terhadap keputusan anda dalam menjadi nasabah? 

Jawaban: 

 Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang memiliki 

kemampuan dalam memberikan layanan secara cepat. Akan tetapi, semua 

pegawai bank di bank manapun mereka bekerja memang dituntut untuk cekatan 

dalam melayani nasabah agar nasabah merasa puas. Sehingga hal ini tidak bisa 

dijadikan nilai tambah bagi Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

untuk mempengaruhi pengambilan keputusan menjadi nasabah. 

 Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang memiliki 

kemampuan dalam menjelaskan kepada nasabah. Akan tetapi, semua pegawai 

bank di bank manapun mereka bekerja memang dituntut untuk pandai dalam 

menjelaskan kepada nasabah agar nasabah mudah memahami. Sehingga hal ini 

tidak bisa dijadikan nilai tambah bagi Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta 

Kaliurang untuk mempengaruhi pengambilan keputusan menjadi nasabah. 

 Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang memberikan 

pelayanan dengan ramah. Akan tetapi, semua pegawai bank di bank manapun 

mereka bekerja memang dituntut untuk bersikap ramah kepada nasabah. 

Sehingga hal ini tidak bisa dijadikan nilai tambah bagi Bank Syariah Mandiri 

KCP Yogyakarta Kaliurang untuk mempengaruhi pengambilan keputusan 

menjadi nasabah. 

 Karyawan Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang perhatian 

terhadap semua keluhan nasabah. Akan tetapi, semua pegawai bank di bank 

manapun mereka bekerja memang dituntut untuk bersabar, berempati dan 

perhatian terhadap keluhan nasabah. Sehingga hal ini tidak bisa dijadikan nilai 

tambah bagi Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang untuk 

mempengaruhi pengambilan keputusan menjadi nasabah. 
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8. Bagaimana kepatuhan syariah yang dilakukan di Bank Syariah Mandiri KCP 

Yogyakarta Kaliurang terhadap keputusan anda dalam menjadi nasabah? 

Jawaban: Tidak ada unsur riba, gharar dan maisir dalam semua produk dan transaksi 

di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang. Selain itu, Bank Syariah 

Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang juga menjalankan bisnis berbasis pada 

keuntungan yang halal, menjalankan amanah yang dipercayakan oleh nasabah, dan 

mengelola zakat, infak, serta shodaqoh sesuai dengan ketentuan syariah. Syariah 

compliance yang dilakukan oleh Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

merupakan ciri khas yang membuatnya berbeda dengan bank konvensional, maka 

dari itu, banyak yang tertarik untuk menjadi nasabah karena hal itu.  
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Lampiran 7 Dokumentasi 

 

Souvenir untuk 103 nasabah yang mengisi kuesioner 

 

Persiapan penyebaran kuesioner  
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Proses Penyebaran Kuesioner dan Wawancara dengan nasabah di Bank 

Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 

 

 

Wawancara Bersama Bapak Arif Triyono Supriadi Selaku Branch Operation 

and Service Manager di Bank Syariah Mandiri KCP Yogyakarta Kaliurang 
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 Seksi Acara di acara Milad FORSEI tahun 2016 
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 Pengurus ForSEBI (Anggota departemen Public Relation) 2016 - 2017 

 Sekertaris dalam kepanitiaan Bulan Suci Ramadhan tahun 2017 

 Bendahara dalam kepanitiaan Bulan Suci Ramadhan tahun 2016 

 Bendahara dalam kepanitian 17 Agustus-an tahun 2016 

 Sekertaris dalam kepanitiaan Bulan Suci Ramadhan tahun 2018 
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