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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh marketing mix
(produk, harga, promosi, tempat, karyawan, proses, bukti fisik) dan pengetahuan
terhadap keputusan menjadi nasabah BTN Syariah KCP Magelang. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BTN Syariah KCP Magelang dengan
sampel 100 responden. Penelitian ini menggunakan alat analisis regresi linier
berganda. Penilitian ini menghasilkan bahwa produk, harga, promosi, tempat,
karyawan, proses, bukti fisik, dan pengetahuan secara bersama-sama memiliki
pengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah. Untuk uji parsial, variabel produk,
harga, proses, dan pengetahuan memiliki pengaruh positif sedangkan variabel
promosi, tempat, karyawan dan bukti fisik tidak memiliki pengaruh terhadap
keputusan menjadi nasabah.

Kata Kunci: Marketing Mix, Pengetahuan, Keputusan menjadi Nasabah
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ABSTRACT

This research aims to understand the impact of marketing mix (product,
price, promotion, place, people, process, physical evidence) and knowledge of the
results of the BTN Syariah KCP Magelang. The population in this research were
all customers of BTN SSyariah KCP Magelang with 100 respondent as the
sample. This research use the multiple linear regression analysis. In result of the
research, the writer can conclude that product, price, promotion, place, people,
process, physical evidence, and knowledge have the impact toward custumer’s
decision simultaneously. For the partial test, product, price, processe, and
knowledge variables have positive impact, in the other hand, promotion, place,
people and physical evidence variables do not have any impact toward the
customer’s decision.

Keywords: Marketing Mix, Knowledge, Costumer’s Decision
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perbankan syariah merupakan perbankan yang dikenal memiliki
karakteristik sistem operasi berdasarkan prinsip bagi hasil dimana
kedua belah pihak (nasabah dan bank) dapat saling menguntungkan
tanpa adanya unsur ketidakadilan dengan mengedepankan nilai-nilai
kebersamaan dalam kegiatan produksi. Perkembangan perbankan
syariah saat ini menunjukkan peningkatan yang dapat dilihat dari

semakin bertambahnya jumlah kantor perbankan syariah atau lembaga

keuangan syariah itu sendiri (www.ojk.go.id). Berikut tabel jumlah

lembaga keuangan syariah (BUS dan UUS) periode 2014-2018 :

Tabel 1.1 Perkembangan Jaringan Kantor Bank Syariah

Jenis Kelas 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Bank
Jumlah Bank 12 12 13 13 13
5 BUS  Miumilah Kantor | 2.163 | 1.990 | 1.869 | 1.825 | 1.827
Jumlah Bank 22 22 21 21 21
UUS " Jumlah Kantor | 320 | 311 | 332 | 344 | 349

Sumber: Statistik Perbankan Syariah 2017

Perkembangan perbankan syariah tersebut merupakan kabar gembira
untuk kemajuan lembaga keuangan syariah. Persaingan antar
perusahaan tentunya menjadi bagian penting yang harus diperhatikan
oleh bank dalam menarik dan mempertahankan konsumen. Menurut

Stanton (1984: 16) konsep pemasaran sudah sewajarnya jika segala


http://www.ojk.go.id/

kegiatan perusahaan harus dicurahkan untuk mengetahui apa yang
diinginkan oleh konsumen dan kemudian memuaskan keinginan-
keinginan itu yang pada akhirnya perusahaan bertujuan untuk

memperoleh laba.

Di Indonesia, sudah banyak lembaga keuangan khususnya perbankan
syariah sehingga memperketat persaingan antar bank syariah.
Perbankan syariah harus mampu menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi Kkeputusan nasabah. Menurut Munajim dan Anwar
(2016) nasabah memiliki dua aspek pertimbangan untuk memilih
menggunakan jasa perbankan, yaitu aspek emosional dan rasional.
Aspek emosional artinya nasabah memilih sesuatu berdasarkan
keyakinan dan emosi yang bersifat subjektif. Sedangkan aspek rasional,
aspek yang didasarkan pad hal-hal yang nyata atau bersifat objektif.
Selain itu, Desiana dkk (2018) mengatakan bahwa profit sharing,
kualitas agama dan pendidikan merupakan faktor-faktor yang dapat

mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih perbankan syariah.

Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan menjadi nasabah perlu
dikaji lebih lanjut. Menurut Lovelock (2010), untuk menghadapi sikap
konsumen maka perusahaan memerlukan suatu kegiatan bauran
pemasaran (Marketing Mix) dalam memengaruhi konsumen yang akan
memaksimalkan penjualan. Dengan kata lain perusahaan harus mampu
mengolah 7 elemen Marketung Mix yaitu product, price, promotion,

place, people, process, dan physical evidence (produk, harga, promosi,



tempat, karyawan, dan bukti fisik). Terdapat beberapa penelitian yang
membahas variabel marketing mix (product, price, promotion, place,
people, process, physical evidence) terhadap variabel-variabel yang

dipengaruhinya.

Penelitian yang dilakukan oleh Zamroni dan Rokhman (2016)
menyatakan bahwa marketing mix memiliki pengaruh positif terhadap
keputusan nasabah memilih BUS baik secara simultan maupun parsial.
Hal ini sama dengan penelitian Syaribulan (2018) yang menyatakan
marketing mix secara simultan dan parsial berpengaruh positif terhadap
minat menjadi nasabah. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh
Fajri dkk (2013) bahwa marketing mix secara simultan berpengaruh
positif terhadap keputusan menabung hanya saja secara parsial variabel
promosi, karyawan, bukti fisik, dan tempat tidak berpengaruh terhadap

keputusan menabung.

Berbeda dengan penelitian oleh Gusnawati dkk (2014) bahwa secara
simultan marketing mix memang memiliki pengaruh positif terhadap
keputusan menabung tetapi secara parsial variabel harga, promosi, dan
proses tidak berpengaruh terhadap keputusan menabung. Begitu juga
penelitian yang dilakukan oleh Manampiring dan Trang (2016) yang
menyatakan marketing mix secara simultan berpengaruh positif
terhadap keputusan menabung tetapi secara parsial variabel produk,

harga, dan tempat tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian.



Penelitian oleh Lemiyana (2018) menunjukkan variabel produk tidak
berpengaruh terhadap keputusan nasabah. Namun penelitian oleh
Heryanto (2015) variabel produk menunjukkan pengaruh positif
terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya adalah penelitian yang
dilakukan oleh KristiJan dan Widyanti (2016) yang menunjukkan
adanya pengaruh positif variabel harga terhadap keputusan pembelian.
Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Samosir dan
Prayoga (2015) yang menyatakan harga berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian konsumen. Penelitian oleh Tajudin dan Mulazid
(2017) variabel promosi menunjukkan adanya pengaruh positif terhadap
keputusan nasabah. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh
Putra dkk. (2015) yang menunjukkan variabel promosi tidak

berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

Penelitian oleh Tyas dan Setiawan (2012) menunjukkan adanya
pengaruh positif variabel lokasi terhadap keputusan nasabah untuk
menabung. Serupa dengan penelitian oleh Riandika dan Arifin yang
menunjukkan variabel lokasi berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian. Penelitian oleh Palupi (2017) dan Ramadhanti (2017)
menunjukkan bahwa variabel karyawan berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Selanjutnya penelitian oleh Utami (2016) yang
menunjukkan variabel proses berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian. Berbeda denga penelitian yang dilakukan oleh Senaen dan

Tumbuan (2015) yang menunjukkan bahwa variabel proses tidak



berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Penelitian oleh Sudarto,
Ramita (2015), dan Widada (2017) menunjukkan bahwa variabel bukti

fisik berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Pengetahuan konsumen mengenai perbankan syariah juga mampu
memengaruhi keputusan menjadi nasabah. Pengetahuan konsumen
adalah informasi yang dimiliki konsumen mengenai berbagai macam
produk dan jasa, serta pengetahuan lainnya yang terkait dengan produk
dan jasa tersebut, dan informasi yang berhubungan dengan fungsinya
sebagai konsumen (Sumarwan, 2011: 147). Berdasarkan penelitian
yang dilakukan oleh Yuliawan (2011) variabel pengetahuan
berpengaruh positif terhadap keputusan menjadi nasabah. Hal ini
didukung penelitian oleh Jalaludin (2015) yang menunjukkan adanya
pengaruh positif dari variabel pengetahuan terhadap keputusan menjadi
nasabah. Penelitian oleh Isroah dkk (2016) juga menunjukkan bahwa

variabel pengetahuan berpengaruh positif terhadap minat nasabah.

Dari penelitian terdahulu tidak terdapat banyak perbedaan dengan
penelitian ini. Perbedaan yang terlihat jelas adalah pada objek penelitian
dimana peneliti mengambil objek penelitian di BTN Syariah KCP
Magelang. Dari sekian banyak bank yang ada di Indonesia, BTN (Bank
Tabungan Negara) Syariah merupakan salah satu unit usaha syariah
pertama yang menyalurkan KPR pada masyarakat yang menjalankan

operasional sesuai dengan prinsip syariah (www.btn.co.id/syariah).

BTN Syariah juga mengembangkan produk KPR dengan nama KPR


http://www.btn.co.id/syariah

Hits pada tahun 2019 dengan sasaran utama adalah nasabah milenial
(www.jateng.tribun.news.com). Hal ini menunjukkan bahwa BTN

Syariah terus berinovasi dalam mengembangkan produknya.

BTN Syariah merupakan UUS yang mendapatkan penghargaan
sebagai The Best Sharia Bank in Housing Penghargaan tersebut berhasil
didapatkan perseroan atas kinerja positif Unit Usaha Syariah (UUS)
Bank BTN. Dalam lima tahun terakhir mulai 2013-2017, UUS BTN
berhasil mencatatkan pertumbuhan pembiayaan di sektor properti
sebesar 22,15%. Per kuartal 111/2018, BTN Syariah juga menorehkan
penyaluran pembiayaan senilai Rp20,84 triliun atau naik 25,99% secara
tahunan dari Rp16,54 triliun di periode yang sama tahun sebelumnya

(www.btn.co.id/syariah). Pada tahun 2017 BTN Syariah meraih

penghargaan kategori UUS Bank Umum dengan Kinerja terbaik pada
ASR (Anugerah Syariah Republika). BTN syariah selalu berinovasi
dalam menyediakan layanan produk dan jasa syariah dan menciptakan

sinergi yang terintegrasi dengan bisnis BTN.

Produk-produk andalan tabungan BTN syariah yang menawarkan
kemudahan bagi nasabah diantaranya adalah produk tabungan ibadah,
produk tabungan transaksional & investasi, produk tabungan rencana,
program tabungan berkah, produk giro, dan produk deposito. Dalam
menawarkan produknya BTN Syariah melakukan beberapa kegiatan
terkait promosi yaitu penawaran produk oleh customer service, melalui

kegiatan sponsorship, maupun event yang diadakan oleh BTN Syariah.


http://www.btn.co.id/syariah

Begitu juga yang diungkapkan oleh Rani (2019) selaku divisi marketing
bahwa selain kegiatan tersebut BTN Syariah KCP Magelang juga
melakukan penjualan pribadi (personal selling) vyaitu dengan
melakukan pemasaran produk KPR iB oleh seluruh pegawai BTN
Syariah KCP Magelang. Smakin ketatnya persaingan antar bank di
Indonesia, BTN Syariah KCP Magelang memperhatikan pada
segementasi mana yang memiliki potensi yang baik, faktor-faktor apa
yang mempengaruhi konsumen sehingga hal-hal tersebut masih perlu
dikaji.

Dalam penelitian ini, peneliti hendak mengetahui sebenarnya apakah
yang mempengaruhi keputusan menjadi nasabah pada BTN Syariah
khususnya BTN Sariah KCP Magelang. Dimana diketahui bahwa
perilaku konsumen itu bersifat dinamis, menekankan bahwa seorang
konsumen, kelompok konsumen, serta masyarakat luas selalu berubah
dan bergerak sepanjang waktu (Rangkuti, 2006:59). Berdasarkan latar
belakang tersebut, maka peneliti akan melakukan penelitian dengan
judul: “Pengaruh Marketing Mix dan Pengetahuan terhadap
Keputusan Menjadi Nasabah Bank Syariah (Studi kasus pada BTN

Syariah KCP Magelang).”



B. Rumusan Masalah

1.

Bagaimana pengaruh produk terhadap keputusan menjadi nasabah di
BTN Syariah KCP Magelang?

Bagaimana pengaruh harga terhadap keputusan menjadi nasabah di
BTN Syariah KCP Magelang?

Bagaimana pengaruh promosi terhadap keputusan menjadi nasabah
di BTN Syariah KCP Magelang?

Bagaimana pengaruh tempat terhadap keputusan menjadi nasabah di
BTN Syariah KCP Magelang?

Bagaimana pengaruh karyawan terhadap keputusan menjadi nasabah
di BTN Syariah KCP Magelang?

Bagaimana pengaruh proses terhadap keputusan menjadi nasabah di
BTN Syariah KCP Magelang?

Bagaimana pengaruh bukti fisik terhadap keputusan menjadi nasabah

di BTN Syariah KCP Magelang?

. Bagaimana pengaruh pengetahuan terhadap keputusan menjadi

nasabah di BTN Syariah KCP Magelang?

C. Tujuan Penelitian

Setiap penelitian pada dasarnya mempunyai beberapa tujuan yang

dapat dijadikan pedoman dalam memperkuat kedalaman analisis.

Adapun penelitian ini mempunyai beberapa tujuan diantaranya adalah

sebagai berikut :



1. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh produk terhadap keputusan
menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP Magelang.
2. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh harga terhadap keputusan
menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP Magelang.
3. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh promosi terhadap
keputusan menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP Magelang.
4. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh tempat terhadap keputusan
menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP Magelang.
5. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh karyawan terhadap
keputusan menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP Magelang.
6. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh proses terhadap keputusan
menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP Magelang.
7. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh bukti fisik terhadap
keputusan menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP Magelang.
8. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh pengetahuan terhadap
keputusan menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP Magelang.
. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini, diharapkan dapat memeberikan manfaat
sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
peneliti lain yang berkenaan dengan Marketing Mix dan Pengetahuan

dalam Perbankan Syariah serta membuka kemungkinan untuk
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mengadakan penelitian lebih lanjut tentang permasalahan yang
sejenis.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi peneliti
Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan pemahaman
mengenai Marketing Mix dan Pengetahuan serta pengaruhnya
terhadap keputusan menjadi nasabah pada BTN Syariah KCP
Magelang.
b. Bagi BTN Syariah KCP Magelang
Sebagai sarana infromasi tentang Marketing Mix dan
Pengetahuan terhadap keputusan menjadi nasabah serta
pengaruhnya terhadap keputusan menjadi nasabah sehingga dapat
dijadikan bahan acuan dan bahan evaluasi peningkatan kualitas
BTN Syariah KCP Magelang.
c. Bagi Masyarakat
Sebagai sarana informasi tentang Marketing Mix dan
Pengetahuan  terhadap  keputusan menjadi nasabah serta
menambah wawasan dalam bidang pemasaran dan perilaku
konsumen.
E. Sistematika Pembahasan
Untuk memudahkan para pembaca mengetahui dan memahami isi
dari penelitian ini, maka penulis menyiapkan sistematika pembahasan.

Adapun sistemtika terdiri dari 5 bab, yaitu pendahuluan, tinjauan



11

pustaka, metodologi penelitian, hasil dan analisis, penutup dan daftar

pustaka serta lampiran lampiran yang disusun dengan sistematika

sebagai berikut :

BAB |

BAB Il

BAB III':

: Pendahuluan

Menjelaskan secara singkat mengenai pendahuluan terdiri
dari latar belakang masalah yang dibahas dalam penelitian,
perumusan masalah untuk mengungkapkan permasalahan
obyek yang diteliti, tujuan penelitian dan manfaat penelitian

dilakukan, yang terakhir adalah sistematika penulisan.

: Kerangka Teori

Kerangka teori memaparkan teori-teori yang telah diperoleh
melalui studi pustaka dari berbagai literatur yang berkaitan
dengan masalah penelitian, yang selanjutnya digunakan
dalam landasan pembahasan dan pemecahan masalah, serta

berisi penelitian terdahulu dan kerangka pemikiran.

Metodologi Penelitian

Berisi tentang metode penelitian terdiri dari jenis penelitian,
populasi dan sampel,jenis data, sumber data, metode

pengumpulan data, dan metode analisis data.



BAB IV:

BABYV :
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Hasil Dan Analisis

Merupakan bab inti penelitian yang terdiri dari deskripsi
obyek penelitian, hasil analisis data yang membahas tentang
pengaruh marketing mix (product, price, place, promotion,
people, process, physical evidence) dan pengetahuan. Pada
bab ini data-data yang telah dikumpulkan di analisis dengan

alat-alat yang telah dipersiapkan.

Penutup

Memaparkan kesimpulan yang didapat dari masalah yang
sedang diteliti, serta saran-saran kepada pihak perusahaan
untuk membantu penyempurnaan mengenai kualitas produk,
penetapan harga, pelayanan kepada nasabah agar nasabah
memiliki keputusan untuk menjadi nasabah di BTN Syariah

KCP Magelang.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan penelitian tentang pengaruh marketing mix dan
pengetahuan terhadap keputusan menjadi nasabah BTN Syariah KCP
Magelang, maka dihasilkan kesimpulan sebagai berikut:
1. Produk (product) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menjadi nasabah BTN Syariah KCP Magelang.
2. Harga (price) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menjadi nasabah BTN Syariah KCP Magelang.
3. Promosi (promotion) tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi
nasabah BTN Syariah KCP Magelang.
4. Tempat (place) tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah
BTN Syariah KCP Magelang.
5. Karyawan (people) tidak berpengaruh terhadap keputusan menjadi
nasabah BTN Syariah KCP Magelang.
6. Proses (process) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
menjadi nasabah BTN Syariah KCP Magelang.
7. Bukti fisik (physical evidence) tidak berpengaruh terhadap keputusan
menjadi nasabah BTN Syariah KCP Magelang.
8. Pengetahuan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan

menjadi nasabah BTN Syariah KCP Magelang.

107



108

B. Keterbatasan Penelitian
Pada penelitian ini peneliti menyadari bahwa selama proses penelitian
terdapat beberapa keterbatasan. Yaitu, sebagai berikut:

1. Kurang telitinya responden dalam mengisi kuesioner sehingga masih
terdapat jawaban kuesioner yang tidak konsisten.

2. Periode waktu penelitian dilakukan terlalu singkat yaitu mulai tanggal
14 Maret 2019 — 20 Maret 2019 karena jarak lokasi yang jauh dan
keterbatasan biaya ataupun tenaga peneliti sehingga sampel jumlah
sampel yang diambil pun hanya 100 responden.

3. Populasi nasabah BTN Syariah KCP Magelang yang tidak diketahui
jumlahnya karena BTN Syariah KCP Magelang menjaga kerahasiaan
nasabahnya.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan saran kepada
beberapa pihak terkait antara lain :

1. BTN (Bank Tabungan Negara) Syariah KCP Magelang
Dengan mengetahui pentingnya penerapan marketing mix dan
pengetahuan nasabah mengenai perbankan syariah, diharapkan BTN
Syariah KCP Magelang meningkatkan prinsip-prinsip marketing mix
terutama pada variabel promosi, tempat, karyawan dan bukti fisik. Hal
ini dilakukan agar kredibilitas BTN Syariah KCP Magelang tetap

terjaga dan mampu meningkatkan kinerja serta prinsip marketing mix,
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sehingga akan lebih banyak masyarakat yang memutuskan untuk
menjadi nasabah di BTN Syariah KCP Magelang.
2. Penelitian Selanjutnya

Penelitian selanjutnya diharapkan mampu menambah atau mengubah
variabel penelitian dengan menganalisis faktor-faktor  yang
mempengaruhi  keputusan nasabah seperti kualitas pelayanan,
religiusitas, kepercayaan, dan lain sebagainya agar keputusan menjadi
nasabah dapat terjelaskan dengan variabel lain yang tidak diteliti pada
penelitian ini. Selain itu, disarankan menggunakan teknik analisis data

yang lain agar hasil yang diperoleh lebih rinci.
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