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“TO GET A SUCCES, YOUR COURAGE MUST BE GREATER THAN YOUR 

FEAR” 
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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini ditujukan untuk menguji pengaruh persepsi, promosi, dan 

kulitas pelayanan terhadap keputusan menggunakan produk cicil emas Bank 

Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Permasalahan peneltian ini merujuk pada 

produk cicil emas yang diluncurkan oleh Bank Syariah Mandiri pada 23 maret 

2013. Sampel penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Mandiri di Kota 

Yogyakarta sejumlah 100 responden. Alat analisis data yang digunakan pada 

penelitian ini adalah regresi linier berganda menggunakan SPSS 23. Hasil analisis 

data menunjukkan bahwa persepsi, promosi, dan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap keputusan menggunakn produk 

 

 

Kata Kunci: Persepsi, Promodi, Kualitas Pelayanan, Keputusan.. 
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ABSTRACT 

 

 This study aims to examine the effect of perception, promotion, and quality 

of sevice on the decision to use Bank Syariah Mandiri gold installment product in 

the city of Yogyakarta. The problemof this study refers to the gold installment 

product launched on march 23, 2013. The sampel of this study was 100 customers 

of Bank Syariah Mandiri in the ciry of Yogyakarta. Data nalysis tools used inthis 

study are multiple linear regression using SPSS 23. The results of data analysis 

indicate that perception, promosyion, and service quality have a significant positive 

effecton the decision to use the product. 

 

 

Keywords: Perception, Promotion, Service Quality, Decision   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pada dasarnya kondisi pasar yang sangat cepat berubah 

memengaruhi sensitifitas pelanggan terhadap kualitas dan harga. Ada 

faktor-faktor lingkungan yang memengaruhi pengembangan sektor jasa 

seperti pesaing baru, konsumen, saluran distribusi sosialbudaya dan saluran 

komunikasi baru yang semakin canggih. Pengembangan pada suatu poduk 

sangat perlu dilakukan agar dapat menarik minat pelanggan. Ketatnya 

persaingan dalam penyedia layanan jasa pembiayaan cicil emas yang cukup 

banyak ditemui di beberapa lembaga khususnya di lembaga keuangan 

syariah. Karena semakin ketatnya persaingan, perusahaan dituntut untuk 

selalu memberikan pelayanan terbaik dan termudah kepada nasabah agar 

perusahaan tetap dapat mempertahankan pangsa pasarnya, selain itu 

perusahaan pun harus mengetahui kelemahan yang dimiliki perusahaan lain 

dan memanfaatkan peluang tersebut. 

PT. Bank Syariah Mandiri adalah perusahaan pelaku jasa keuangan 

yang terdafatar dan diawasi oleh otoritas jasa keuangan. Landasan 

harmonisasi idealisme usaha dan nilai-nilai spiritual inilah yang menjadi 

salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri dalam kiprahnya di indonesia. 

Sebagai suatu lembaga keuangan syariah yang terus berkembang, Bank 

Syariah Mandiri dituntut untuk melakukan perubahan ke arah yang lebih 

baik. 
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Layanan jasa produk cicil emas adalah fasilitas yang disediakan oleh 

Bank Syariah Mandiri untuk pembiayaan kepemilikan emas berupa emas 

batangan dengan jangka waktu 2 sampai 5 tahun dengan cara mencicil. 

Dalam pembiayaan Cicil Emas juga menggunakan layanan terpercaya yang 

profesional karena Bank Syariah Mandiri merupakan perusahaan terpercaya 

dengan kualitas layanan terbaik.  

PT. Bank Syariah Mandiri resmi meluncurkan produk BSM Cicil 

Emas (iB) yang dapat diakses di 590 gerai BSM yang tersebar di Indonesia. 

PT. Bank Syariah Mandiri (BSM) tercatat menyalurkan pembiayaan produk 

Cicil Emas sebesar Rp 2,1 triliun di sepanjang tahun 2016. Realisasi ini 

melesat 24 persen jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya, yakni 

Rp1,69 triliun. Produk Cicil Emas mendongkrak bisnis retail banking 

perseroan dan telah menyumbang pendapatan berbasis komisi (fee based 

income) hingga Rp 226 miliar atau meningkat 15 persen dibandingkan 

tahun sebelumnya, yakni Rp195 miliar. Hingga kini, faktor utama 

pertumbuhan pembiayaan Cicil Emas, yakni meningkatnya segmen affluent 

atau nasabah dengan pembiayaan antara Rp 50 juta hingga Rp 100 juta. 

BSM merinci, jumlah nasabah Cicil Emas mencapai 130 ribu orang. 

Kebanyakan nasabah pembiayaan atau cicil emas datang dari kalangan 

profesional muda yang berorientasi kepada investasi. 

Dapat dikatakan bahwa dari awal peluncurannya produk layanan 

Cicil Emas mulai menarik minat masyarakat untuk menggunakan layanan 

Cicil Emas. Salah satu kegiatan pemasaran dalam bauran pemasaran adalah 



3 
 

 
 

promosi. Dalam teori Black Box yang dipaparkan oleh Kotler, promosi 

merupakan salah satu faktor dalam proses keputusan pembelian. Promosi 

panduan spesifik iklan, promosi penjualan, hubungan masyarakat, 

penjualan personal, dan sarana pemasaran langsung yang digunakan 

perusahaan untuk mengkomunikasikan nilai pelanggan secara persuasif dan 

membangun hubungan pelanggan (Kotler dan Amstrong, 2008: 116). 

Tujuan diadakannya kegiatan promosi yaitu menciptakan atau 

meningkatkan awarness produk atau brand, menigkatakn profesi brand 

pada target pasar, meningkatkan penjualan atau market share, mendorong 

pembelian ulang merek yang sama, memperkenalkan peroduk baru, dan 

menarik pelanggan baru (Hasan, 2009: 367). 

Menurut Schiffman dan Kunuk dalam Mulyadi (2012:66) 

mendefinisikan persepsi sebagai proses dimana individu seseorang 

menyeleksi, mengorganisasi  dan menerjemahkan stimulasi menjadi sebuah 

arti yang koheren dengan semua kejadian di dunia. Dengan demikian proses 

persepsi seseorang terhadap suatu objek dipengaruhi oleh pengalaman masa 

lalunya yang tersimpan dalam memori. Karena memori yang sidah melekat 

pada konsumen terhadap suatu produk akan memengaruhi keputusan 

pembelian suatu produk. Sehingga setiap perusahaan selalu berusaha untuk 

menciptakan persepsi yang baik terhadap produknya. Persepsi pada setiap 

orang pasti berbeda-beda sehingga konsumen dapat merubah pikiran 

merekapada menit-menit terakhir sebelum pengambilan keputusan 

menggunakan suatu produk.  
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Menurut Cravens (Widagdo, 2011: 3), promosi memainkan peranan 

yang sangat penting dalam menempatkan posisi di mata dan benak pembeli, 

karena promosi pada hakekatnya untuk memberitahukan, meningkatkan, 

membujuk pembeli serta pihak lain yang berpengruh dalam proses 

pembelian. Promosi merupakan cara untuk memberitahukan produk 

layanan Cicil Emas kepada masyarakat sehingga masyarakat mengetahui 

apa itu Cicil Emasdan fungsi dari Cicil Emas tersebut. Bauran promosi atau 

promotional mix dibagi menjadi lima sarana promosi, yaitu periklanan, 

promosi penjualan, hubungan masyarakat, penjualan personal, dan 

pemasaran langsung (Kotler dan Amstrong, 2008:117). Kelima aspek 

tersebut sebaiknya dilakukan jika ingin promosi menghasilkan timbal balik 

yang baik. 

Dalam promosinya Bank Syariah Mandiri (BSM) memiliki 

kelebihan karena memiliki bagian pemasaran terendiri sehingga kegiatan 

pemasaran bisa dilakukan secara maksimal. Promosi yang dilakukan Bank 

Syariah Mandiri (BSM) yaitu pengiklanan, brosur dan juga menggunakaan 

penjualan personal dan Hubungan Masyarakat.  

Pertumbuhan perusahaan jasa harus diikuti dengan kualitas 

pelayannya. Pada dasarnya kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 2011:331). Pelayanan jasa dari 

tahun ketahun harus mengalami peningkatan karena pelanggan pada 

perusahaan jasa menjadi salah satu aspek dalam  memilih suatu produk pada 
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suatu perusahaan. Menurut Gronroos, persepsi kualitas yang baik diperoleh 

bila kualitas yang dialami (experienced quality) memenuhi harapan 

pelanggan (expected quality). Bila harapan pelanggan tidak realistis maka 

kualitas total (total perceived quality) akan rendah, walaupun kualitas yang 

dialami baik (Tjiptono, 2011:333). Kualitas pelayanan yang stagnan dan 

tidak ada perubahan dalam melayani pelanggan mengakibatkan konsumen 

akan pindah dari satu perusahaan ke perusahaan lain.  

Penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Fajar Fahrudin (2015) 

menjelaskan bahwa variabel promosi dan kualitas pelayanan memengaruhi 

keputusan nasabah untuk menggunakan suatu produk atau layanan. 

Penelitian Asti Dwi Putri (2016) juga mengatakan bahwa variabel promosi 

dan kualitas pelayanan memengaruhi keputusan menggunakan suatu 

produk. Namun penelitian yang dilakukan oleh Muladi Wibowo (2010) 

menjelaskan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

keputusan menggunakan suatu produk atau layanan jasa. Selain itu 

penelitian yang dilakukan oleh Muslina Rastnasari (2016) juga menjelaskan 

bahwa kualitas pelayanan tidak memengaruhi keputusan memilih suatu 

produk. Hasil penelitian variabel promosi dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan memilih suatu produk tidak selalu sama,sehinga peneliti tertatik 

apakah variabel tersebut memepengaruhi atau tidak keputusan memilih 

produk pada penelitian kali ini. 

Dari pernyataan di atas dan belumpernah ada penelitian tentang 

produk Cicil Emas menjadi alasan penulis untuk meneliti faktor-faktor yang 
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memengaruhi masyarakat untuk memilih produk Cicil emas ini. Penelitian 

ini mencoba menggambarkan bagaimana pengaruh persepsi, promosi, 

kualitas layanan dan asuransi pembiayaan terhadap keputuan memilih 

produk Cicil Emas di Bank Syariah Mandiri. 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk mengadakan 

penelitian denganjuduk “Pengaruh Persepsi, Promosi, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Produk Cicil 

Emas (Studi Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri (BSM) Di Kota  

Yogyakarta)”. 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

a. Apakah persepsi berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

menggunakan  produk Cicil Emas di Bank Syariah Mandiri di Kota 

Yogyakarta ? 

b. Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan 

produk Cicil Emas di Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta ? 

c. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

menggunakan produk Cicil Emas di Bank Syariah Mandiri di Kota 

Yogyakarta ? 
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d. Apakah pengaruh persepsi, promosi, dan kualitas pelayanan secara 

bersama-sama terhadap keputusan nasabah menggunakan produk cicil 

emas Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah 

diatas maka tujuam dari penelitian ini yaitu : 

a. Mengetahui pengaruh persepsi terhadap keputusan nasabah 

menggunakan produk Cicil Emas Bank Syariah Mandiri di Kota 

Yogyakarta. 

b. Mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan nasabah 

menggunakan produk Cicil Emas Bank Syariah Mandiri di Kota 

Yogyakarta. 

c. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan keputusan nasabah 

menggunakan produk Cicil Emas Bank Syariah Mandiri di Kota 

Yogyakarta. 

d. Menegetahui pengaruh persepsi, promosi, dan kualitas pelayanan secara 

bersama-sama terhadap keputusan nasabah menggunakan produk Cicil 

Emas Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian dalam menganalisis penelitian persepsi, 

promosi, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan menggunakan jasa 

pembiayan cicil emas yaitu sebagai berikut: 

a. Secara Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan mampu mengembangkan ilmu pengetahuan 

dan memperkaya khasanah ilmiah serta sebagai bahan tambahan pustaka 

terutama tentang persepsi, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan menggunakan jasa pembiayan cicil emas. 

b. Secara praktis 

1. Bagi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Manfaat penelitian ini yaitu menambah daftar referensi dan 

sebagai bahan perbandingan bagi peneliti selanjutnya dikemudian 

hari. Dengan penelitian ini diharapkan menjadi tolok ukur dalam 

pengembangan penelitian selanjutnya. 

2. Bagi Bank Syariah penyedia produk jasa Cicil Emas 

Sebagai masukan dan bahan pertimbangan bagi Bank Syariah 

untuk mengembangkan cara pemasaran dan faktor mix market agar 

mahasiswa lebih tertarik dengan produk jasa  Cicil Emas. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

Memberikan gambaran dan informasi yang bermanfaat mengenai 

persepsi, promosi, kualitas pelayanan dan asuransi pembiayaan 

terhadap keputusan menggunakan jasa pembiayan cicil emas. Selain 
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itu penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan referensi 

pada penelitian selanjutnya. 

 

E. Sistematika Penelitian 

 Penyusunan skripsi nantinya akan dibagi menjadi 5 bab dimana setiap 

bab terdiri dari sub-sub sebagai perincinya. Adapun sitematika 

pembahasannya adalah sebagai berikut: 

 Bab I pendahuluan, bab ini memuat penjelasan bersifat umum, yaitu 

pendahuluan latar belakang yang menjelaskan tentang promosi, persepsi, 

kualitas pelayanan, dan produk cicil emas cara umum di bab I juga 

dijelaskan mengenai urgensi produk Cicil Emas untuk mengangkat judul 

skripsi ini. 

 Bab II Landasan teori, bab ini akan diuraikan landasan teori terdiri dari 

telaah pustaka, kerangka teori dan hipotesis. Telaah pustaka berisi tentang 

pembahasan produk cicil emas beserta sistem dan layanan-layanan secara 

umum didalamnya, kerangka teori berisi teori–teori yang digunakan sebagai 

landasan. Hipotesis bebicara tentang jawaban sementara berdasakan teori 

dan penelitian terdahulu. 

 Bab III metodologi penelitian, bab ini berisi tentang metodologi 

penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini, mulai dari jenis 

penelitian, populasi, teknik pengumpulan data, variabel hingga teknik 

analisis. 
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 Bab IV analisis data, bab ini berisi hasil penelitian yang berupa statistik 

dan uraian informasi yang dikelola berdasarkan teknik analisis data 

sehingga informasi dapat diterima sebagai hasil analisis data. 

 Bab V penutup, bab ini berisi tentang kesimpulan dari penelitian dan 

saran. didalam bab ini akan menyimpulkan penelitian berdasarkan analisis 

data, selain itu didalam bab ini akan menguraikan saran baik untuk 

penelitian selanjutnya maupun untuk pihak bank syariah yang menyediakan 

produk jasa Cicil Emas.  



 
 

89 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis data mengenai pengaruh persepsi, 

promosi, dna kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan 

produk cicil emas Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta menggunakan 

alat analisis berganda menggnakan softwere SPSS versi 23, sebagaimana 

telah djelaskan pada bab-bab sebelumya, maka ddapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut:  

a. Berdasarkan Uji T pada variabel persepsi diketahui bahwa t hitung 

variabel persepsi yaitu 3,980 > t tabel 1,98498 sengan signifikansi 0,000 

< 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap keputusan menggunakan produk 

cicil emas Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Hal ini 

dikarenakan pada keptutusan konsumen mempunyai kesukaan dan 

kebiasaan yang dipengaruhi oleh faktor psikologi antara lain keyakinan 

dan pendirian. 

b. Berdasarkan Uji T pada variabel promosi diketahui bahwa t hitung 

variabel promosi yaitu 3,614 > t tabel 1,98498 sengan signifikansi 0,000 

< 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel promosi berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap keputusan menggunakan produk 

cicil emas Bank Syariah Mandiri di Kota Yogyakarta. Hal ini dapat 

disebabkan karena promosi-promoi yang dilakukan Bank Syariah 
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Mandiri di Kota Yogyakarta menarik masyarakat untuk mau menjadi 

nasabah cicil emas. Dengan promosi, masyarakat juga mengetahui 

kegunaan dan manfaat produk cicil emas Bank Syariah Mandiri. 

c. Berdasarkan Uji T pada variabel kualitas pelayanan diketahui bahwa t 

hitung variabel kualitas pelayanan yaitu 3,077 > t tabel 1,98498 sengan 

signifikansi 0,003 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

keputusan menggunakan produk cicil emas Bank Syariah Mandiri di 

Kota Yogyakarta. Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang 

diberikan Bank Syariah Mandiri mempengaruhi keptusan nasabah 

menggunakan produk cicil emas, karena itu dalam hal menunjukkan 

bahwa semakin tinggi dan berkuaitas tingkat kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan, maka akan semakin tinggi tingkat keputusan 

nasabah untuk menggunakan cicil emas 

d. Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 60,763 

lebih besar daripada F tabel yaitu 2,70 dengan signifikansi 0,000 kurang 

dari 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa keputusan menggunakan produk 

cicil emas dapat dijelaskan oleh persepsi, promosi dan kualitas 

pelayanan. Maka dapat disimpulkan bahwa independen yaitu persepsi, 

promosi dan kulitas pelayanan secara bersama-sama (simultan) 

berpengaruh positif signifikan terhadap variabel dependen keptusan 

menggunakan produk cicil emas Bank Syariah Mandiri. 
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B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diambil, maka 

saran yang dapat diberikanoleh penulis sebagai berikut: 

1. Penelitian ini belum dapat menggunakan seluruh variabel yang 

memepengaruhi keptusan menggunakan produk cicil emas, sehingga 

diharapkan peneltian selanjutnya dapat menemukan variabel yang 

mempengaruhi keputusan menggunakan produk cicil emas. 

2. Bagi peneliti yang akan melakukan penelitian dengan tema yang sama 

diharapkan melakukan penyempurnaan dengan memperluas ruang 

lingkup terkait variabeldan jumlahnya maupunteknik aalisis data. 

3. Bank Syariah Mandiri, kualitas pelayanan yang diberikan Bank Syariah 

Mandiri sudah baik, namun perlu ditingkatkan fitur-fitur menarik dan 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi di Bank Syariah Mandiri 

khususnya produk Cicil Emas sehingga diharapkan dapat menarik 

masyarkan untuk menggunakan produk cicil emas Bank Syariah 

Mandiri. 
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