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ABSTRAK 

Populasi dalam penelitian ini merupakan seluruh masyarakat yang menjadi 

nasabah di BMI KC Kota Yogyakarta. Sampel yang digunakan pada penelitian ini 

adalah 100 responden. Metode pengumpulan data dengan menggunakan metode 

kuesioner dengan skala likert yang mengukur variable-variabel marketing mix 

terhadap keputusan menabung di BMI KC Kota Yogyakarta. Analisis data 

menggunakan regresi linier berganda. Seluruh data diolah dan dianalisis dengan 

menggunakan SPSS versi 25. 

Dari penelitian ini (Uji T) menyatakan bahwa lokasi, orang, bukti fisik, dan 

proses memiliki pengaruh yang positif terhadap keputusan masyarakat 

menggunakan produk Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta. Sedangkan produk, 

harga, promosi tidak memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

keputusan nasabah menggunakan produk Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta. 

Hasil (Uji F) menunjukkan bahwa produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, 

dan tempat fisik secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan masyarakat menggunakan produk Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta. 

Kata kunci: Product (produk), price (harga), place(tempat), promotion (promosi), 

people (orang) , process (proses), dan phisycal evidence (sarana fisik). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang 

Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) menginformasikan bahwa 

virus corona (Cov) merupakan virus yang menyerang sistem pernapasan. 

Gejalanya berkisar dari flu biasa hingga penyakit yang lebih berbahaya 

seperti MERS-CoV dan SARS-CoV. Covid-19 berasal dari Wuhan pada 30 

Desember 2019. Komisi Kesehatan Kota Wuhan mengeluarkan 

"Pemberitahuan Darurat tentang Pengobatan Pneumonia yang Tidak 

Diketahui Penyebabnya" dalam pernyataan itu. Bahkan antar negara, virus 

corona menyebar dengan sangat cepat. Virus corona ini berdampak serius 

bagi perekonomian global termasuk Indonesia. Sektor yang terkena 

dampak termasuk perdagangan, investasi, pariwisata dan perbankan 

(Hanoatubun, 2020). 

Industri perbankan merupakan salah satu industri yang paling parah 

terkena virus Covid-19. Hal tersebut membuat sistem keuangan tidak stabil, 

termasuk bunga pada bank konvensional. Sesuai instruksi Gubernur Bank 

Indonesia (BI), menurut Laucereno (Sumadi, 2020) dari Sylke Febrina pada 

tahun 2020, bank diharapkan segera menurunkan bunga kredit. 

Kebijakan untuk meminimalisir dampak Covid-19, Pemerintah 

mengeluarkan "Kebijakan Stimulus Ekonomi Nasional" melalui 



2 

 

 

 

Administrasi Jasa Keuangan, sebagai kebijakan dalam merespon dampak 

penyebaran penyakit virus Corona pada tahun 2019, dan menerbitkan 

POJK No.11 / POJK.03 / 2020(OJK, 2020b). Kebijakan stimulus yang 

dimaksud antara lain kebijakan penilaian kualitas pembiayaan hanya 

berdasarkan pembayaran pokok dan margin / pembagian keuntungan / 

ketepatan sepele, dengan nilai pembiayaan 10 miliar, dan rencana 

restrukturisasi pembiayaan. POJK Nomor 18 / POJK.03 / 2020 Mengambil 

langkah-langkah untuk menjaga stabilitas sistem keuangan khususnya di 

industri perbankan, yang disebabkan oleh ancaman perlambatan ekonomi 

akibat pandemi Covid-19(OJK, 2020a). OJK terlebih dahulu mengeluarkan 

perintah kepada bank untuk merger, akuisisi dan / atau integrasi. Kedua, 

menerima merger, akuisisi atau integrasi (OJK, 2019).  

Kebijakan industri perbankan yang dikeluarkan oleh otoritas selama 

PSBB (SP 26 / DHMS / OJK / IV / 2020). Sesuai siaran pers PSBB tentang 

penyelenggaraan jasa keuangan di berbagai daerah (OJK, 2020c). Isinya, 

OJK mewajibkan lembaga jasa keuangan untuk bekerja dengan jumlah 

minimal pegawai sesuai dengan ketentuan kesehatan kerja.Lembaga jasa 

keuangan harus mematuhi prosedur PSBB, seperti evakuasi fisik dan 

pengurangan layanan tatap muka sebagai imbalan. Bank dapat 

memaksimalkan penggunaan teknologi dan tetap sehat.; Untuk pekerjaan 

aturan dan regulasi keluarga, harus diserahkan ke masing-masing lembaga 

jasa keuangan, dan untuk pelaksanaan teknis, hak akses harus diberikan 
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dengan menunjukkan identitas karyawan dan surat pengangkatan (Yuliana, 

2020).  

Sebelum merebaknya Covid-19, Indonesia mengalami resesi 

ekonomi, yaitu pada tahun 1997, dari tahun 1998 hingga 1999, saat harga 

minyak dunia turun dan terjadi krisis mata uang. Saat ini, penyebaran Covid 

19 di awal tahun 2020 yang bersumber dari Tiongkok telah menyebabkan 

perlambatan ekonomi. Covid-19 sendiri mulai melanda Indonesia pada 

Maret 2020 dan terus berkembang. Berbagai upaya telah dilakukan 

pemerintah untuk mengendalikan penyebaran virus dan menstabilkan 

perekonomian, mulai dari separuh penguncian PSBB hingga pengendalian 

virus Covid-19, hingga pengurangan pengamanan untuk mencapai 

stabilitas ekonomi. Suku bunga referensi memberikan subsidi untuk 

penerbitan tagihan dan kupon global (Syukra, 2020).  

Sangat penting bagi pemerintah untuk mengambil langkah kebijakan 

yang tepat untuk menyelamatkan perekonomian. Karena berdampak pada 

masyarakat, perusahaan dan lain-lain, karena berkaitan dengan 

kesejahteraan. Oleh karena itu tujuan kebijakan ekonomi berkaitan dengan 

ekonomi Islam. Tujuannya adalah untuk mencoba memaksimalkan 

penggunaan sumber daya. Maksudnya adalah cakupan yang lengkap dan 

lengkap dari sumber daya alam dan manusia yang ada di negara yang 

bersangkutan. Menggunakan sumber daya yang tersedia berarti bersyukur 

kepada Allah. Monzer Kafh percaya bahwa pemerintah harus bertanggung 

jawab atas pembangunan karena tiga tujuan, yaitu (1) memastikan standar 
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hidup minimum warganya (Monzher Kahf, 1995). Terbukti, akibat dampak 

Covid 19, pemerintah dan Kementerian Ketenagakerjaan secara bersama-

sama menyusun peraturan tentang perlindungan tenaga kerja yang 

dirumuskan sesuai dengan Surat Edaran Menteri Ketenagakerjaan Nomor 

M / 3 / HK.04 / III / 2020 tentang Perlindungan Tenaga Kerja dan 

Keberlangsungan Usaha Pencegahan dan Pengendalian Covid-19. (2) 

Wajib menggunakan beberapa sumber daya yang diperoleh untuk 

menyebarkan informasi Islam ke seluruh dunia, terutama dalam 

meningkatkan peran perbankan syariah (Kompas, 2020).  

Tujuan kebijakan ini agar masyarakat sudah merasakan dampak 

kesejahteraan dari penerapan perbankan syariah di Indonesia. Peran 

perbankan syariah telah mampu mengurangi kesenjangan sosial di 

Indonesia dan menjadi faktor pendorong pertumbuhan ekonomi. Melarang 

penggunaan rentenir memberikan peluang bagi perbankan Islam untuk 

menciptakan ekonomi yang sehat dan positif. Dengan membagi resiko 

kerugian dan keuntungan, maka nasabah dianggap sebagai mitra kerja, 

dengan demikian apabila usaha nasabah atau masyarakat mengalami 

kerugian, maka mereka akan mengira bahwa kerugian tersebut sudah 

berkurang, karena bank juga menanggung risiko kerugian tersebut. 

meyakini bahwa peran bank syariah adalah untuk Keberhasilan usaha 

nasabah memberikan dukungan, yang berdampak pada kesejahteraan 

(Hasanah, 2014: 23). Kemakmuran pelanggan dapat dilihat dari 
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pertumbuhan bisnis pelanggan, dan kepuasan kebutuhan konsumen dapat 

dilihat dari hasil transaksi tersebut. 

Saat memakai produk perbankan syariah, seseorang juga tidak 

merasakan ketidakstabilan ekonomi. Karena perbankan syariah tidak 

terpengaruh oleh fluktuasi suku bunga pada tingkat suku bunga tetap yang 

semula disepakati dalam kontrak, sehingga stabilitas ekonomi dapat 

dicapai. Dipengaruhi oleh hal tersebut, masyarakat akan terus mendapatkan 

keuntungan dari dana yang dialokasikan oleh bank syariah. Masyarakat 

juga memiliki kemudahan dalam menggunakan layanan perbankan syariah 

untuk menghindari larangan agama.  Industri perbankan syariah memiliki 

peran strategis dalam pembangunan ekonomi masyarakat, membantu 

mentransformasikan perekonomian menjadi kegiatan ekonomi yang 

produktif, bernilai tambah dan inklusif, namun pada saat pandemi Covid-

19 perbankan syariah harus bertindak cepat. Dengan merumuskan strategi 

untuk Adaptasi, inovasi baru dan langkah-langkah mitigasi, risiko yang 

benar dan hati-hati, serta penggunaan strategi inovatif untuk bertahan dari 

pandemi Covid-19, membuat kondisi ekonomi menjadi tidak menentu. 

Artinya industri perbankan syariah menghadapi tantangan yang besar, 

namun industri perbankan syariah harus memandang penyebaran virus ini 

sebagai tantangan dan harus mengubahnya menjadi peluang untuk berbuat 

lebih baik. Oleh karena itu, mengingat belum ada yang tahu kapan Covid-

19 akan berakhir, sudah saatnya Perbankan Syariah mengubah strateginya. 

Selanjutnya tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan 
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tantangan yang dihadapi industri perbankan syariah dalam menghadapi 

pandemi Covid-19 di Indonesia. 

Sebagai lembaga perantara, denyut bisnis perbankan sangat 

bergantung pada siklus perekonomian, dan siklus tersebut digerakkan oleh 

aktivitas masyarakat. Karena itu, ketika masyarakat “terpaksa” tinggal di 

rumah, bank juga terpaksa kehilangan potensi pendapatannya. Selama 

pandemi, setidaknya ada 8 proyek di industri perbankan syariah yang 

terpengaruh, yaitu pertumbuhan pembiayaan, rasio pembiayaan terhadap 

simpanan (FDR), rasio kecukupan modal (CAR), likuiditas, margin bunga 

bersih (NIM), kualitas aset, dan hubungan operasi. dengan pelanggan. 

Penulis meyakini bahwa tantangan utamanya adalah pembiayaan, karena 

Bank Dunia tidak dapat melakukan ekspansi seiring dengan menurunnya 

permintaan, sehingga Bank Dunia berfokus pada strategi dan implementasi 

kebijakan restrukturisasi untuk menyelesaikan masalah pembiayaan dan 

distribusi yang sebagian besar berpedoman pada In the non-commercial 

sektor perumahan, seperti pemilik rumah tinggal Rp 83,7 triliun dan 

pemilik peralatan rumah tangga lainnya (termasuk multiguna Rp55,8 

triliun), penyaluran pembiayaan bank syariah di sektor komersial juga 

besar, seperti perdagangan grosir dan eceran mencapai 37,3 triliun rupiah , 

32,5 triliun rupiah untuk industri konstruksi dan 27,8 triliun rupiah untuk 

industri pengolahan. Oleh karena itu, industri perbankan syariah harus 

menjaga alokasi kredit secara selektif pada saat pandemi agar dapat 

menjaga rasio non performing financing (NPF) dengan mengukur omset 
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perusahaan dan mulai merevisi target pertumbuhan untuk mengurangi 

target pembiayaan lebih banyak lagi (OJK). 

Selain itu, peningkatan risiko dan berkurangnya aktivitas akibat 

pandemi tidak hanya akan berdampak pada penyediaan pembiayaan, 

namun peningkatan risiko kredit macet / non-performing juga akan 

menentukan kelangsungan atau reboundnya. Alasan peningkatan risiko ini 

adalah karena aktivitas sosial dan ekonomi dibatasi guna mengurangi 

penyebaran pandemi Covid-19 yang semakin meningkat. Pembatasan 

kegiatan sosial dan ekonomi telah menyebabkan penurunan kegiatan, 

tentunya kita harus mewaspadai risiko yang dihadapi oleh bank umum dan 

perbankan syariah. Meningkatnya kesulitan likuiditas, berkurangnya aset 

keuangan, berkurangnya risiko profitabilitas, dan risiko pertumbuhan 

bisnis perbankan syariah melambat atau bahkan negatif. 

Pengamat Ekonomi Syariah Azis Setiawan mengatakan 

profitabilitas bank syariah akan mulai tertekan pada kuartal II 2020. Hal ini 

akan berdampak pada kinerja laba bank tahun ini. Mempertimbangkan 

Covid-19, kinerja diperkirakan melemah dibandingkan tahun lalu. Tidak 

ada yang tahu sampai kapan. Oleh karena itu, perbankan syariah terus 

berada dalam mitigasi manajemen risiko yang kuat. framework Prinsip 

kehati-hatian diterapkan secara internal untuk mendukung kebijakan 

pemerintah dalam menjaga stabilitas ekonomi Indonesia. Karena adanya 

pembatasan aktivitas akibat pandemi Covid-19, sesuai petunjuk dan 

rekomendasi pemerintah, setiap industri harus siap menghadapi perubahan 
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dinamis, termasuk perbankan syariah, menjaga jarak fisik dan tinggal di 

rumah. Dari keluarga hingga penerapan restriksi sosial skala besar atau 

PSBB, rekomendasi pemerintah adalah mengurangi peluang risiko 

penularan Covid-19 dan meminimalkannya. Tantangan perbankan syariah 

adalah menjaga jarak fisik (jarak fisik). Perbankan syariah perlu 

memberikan layanan kepada nasabah di rumah. Akibat pandemi Covid-19, 

bank syariah harus menyesuaikan model bisnisnya.Bank syariah perlu 

memberikan layanan kepada nasabah dengan cara berikut Digitalisasi 

layanan perbankan, termasuk layanan digital dalam penggalangan dana dan 

pembiayaan. Sejalan dengan Gubernur Bank Indonesia Perry Warjiyo, 

langkah cepat dan adaptif telah diambil (Azis, 2020). 

Hal ini membuat perbankan syariah harus mempertimbangkan solusi 

terbaik untuk mengatasi layanan perbankan yang dibutuhkan untuk 

virtualisasi. Atas dasar inilah perbankan syariah harus melakukan 

perubahan pada produk dan layanan perbankan. Sehubungan dengan 

produk itu sendiri, harus memiliki nilai tambah yang bermanfaat bagi 

nasabah di rumah sehingga dapat memanfaatkan layanan bank syariah 

secara maksimal. 

Sesuai dengan kecepatan pertumbuhan ekonomi dan perkembangan 

suatu negara, lembaga keuangan sebagai lembaga keuangan tumbuh 

dengan berbagai alternatif layanan yang diberikan. Lembaga keuangan 

adalah perantara yang terdiri dari pihak-pihak yang memiliki kelebihan 

dana (surplus dana) dan pihak yang kekurangan dana, serta dapat bertindak 
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sebagai perantara keuangan bagi perantara keuangan (Sinungun, 1987: 

111). Lembaga keuangan, maupun badan atau lembaga, pada dasarnya ada 

dalam masyarakat. Lembaga sebagai organ sosial ada dalam rangka 

memenuhi tugas sosial dan kebutuhan khusus masyarakat. Ada berbagai 

macam lembaga dalam masyarakat, lembaga tersebut sudah terkenal di 

masyarakat, masing-masing lembaga memiliki tanggung jawabnya 

masing-masing sesuai dengan maksud dan tujuan lembaga masing-masing 

(Hartono, 2001: 4). 

Saat ini, salah satu lembaga keuangan yang berkembang pesat adalah 

lembaga keuangan perbankan konvensional dan syariah. Perbankan biasa 

sendiri didasarkan pada poin 1 (1) Undang-Undang Nomor 1. Pada tanggal 

10 Oktober 1998, "Bank adalah segala sesuatu yang berhubungan dengan 

bank, termasuk kelembagaan, kegiatan komersial, serta metode dan proses 

untuk melakukan kegiatan komersial." Dan menurut Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah 

Pasal 1 ayat 1 “perbankan syariah adalah segala sesuatu yang berhubungan 

dengan bank syariah dan departemen bisnis syariah, termasuk 

kelembagaan, kegiatan usaha, serta metode dan tata cara dalam melakukan 

kegiatan usaha” (Imaniyati, 2013). 

Seperti bank konvensional, bank syariah adalah perantara keuangan 

(intermediary finance). Sebagai perantara keuangan, bank syariah memiliki 

fungsi utama menghimpun dan membimbing dana masyarakat. Hal ini 

dapat ditemukan dalam Pasal 3 dan 4 UU No.3. 10 Oktober 1998. 
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Saat menggalang dana, ada dana mahal dan dana murah. Misalnya, 

dana mahal adalah deposito. Karena rasio bank terhadap nasabah simpanan 

pihak ketiga yang relatif tinggi, dikatakan mahal. Kedua, ada dana murah, 

dana murah ini biasanya berupa produk tabungan CASA (giro dan 

tabungan) atau produk tabungan yang digunakan untuk bertransaksi. Dana 

murah ini bisa menggunakan kontrak handprint atau kontrak Wadi. Jika 

bank memiliki banyak dana murah, ia juga dapat memberikan simpanan 

yang relatif murah saat pembiayaan. Dampaknya, bank-bank tersebut bisa 

lebih kompetitif dalam pembiayaan. Menurut (Imaniyati, 2013) dana (fund) 

yang dihimpun pada bank syariah dibedakan menjadi 3 jenis yaitu 

tabungan, giro dan deposito.  

Dari dana yang dihimpun oleh perbankan Syariah tersebut, bank 

Syariah memiliki total asset sebesar 48.650.565 (14% dari total semua asset 

perbankan Syariah yang ada di Indonesia), hal ini membuktikan bahwa 

Bank Muamalat Indonesia (BMI) menduduki posisi kedua terbesar setelah 

Bank Syariah Indonesia. Bank Muamalat Indonesia sendiri mengalami naik 

turunnya capaian jika dilihat dari laporan keuangannya tiga tahun terakhir. 
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Tabel 1.1 Perkembangan Keuangan PT. Bank Muamalat Indonesia 

 

Keterangan 

 

Tahun 

(dalam jutaan rupiah) 

2017 2018 2019 

Total Aset 61,785,967 57,274,676 50,408,985 

Laba 50,255 112,593 19,142 

Sumber : Otoritas Jasa Keuangan Laporan Keuangan Perbankan 

Dari data di atas kondisi keuangan BMI cenderung mengalami 

fluktuasi. Hal ini tentunya menarik jika dihubungkan dengan strategi 

pemasaran yang digunakan oleh BMI dalam meningkatkan profitnya. Oleh 

karena itu, menarik sekali jika peneliti melihat fenomena ini dengan 

menggunakan sudut pandang teori marketing mix. 

Salah satu strategi marketing yang dilakukan oleh BMI pada masa 

pandemic adalah mengeluarkan QR code Muamalat DIN, fungsinya agar 

mengurangi kontak antara nasabah dengan karyawan, sehingga dapat 

mencegah penularan Virus covid, selain itu juga lebih memudahkan 

nasabah dalam bertransaksi dimanapun nasabah berada. Dalam hal ini, 

BMI bekerja sama dengan PT Artajasa Pembayaran Elektronis (ATM 

Bersama) selaku Lembaga switching. QR code ini dapat digunakan di 

merchant-merchant yang menggunakan logo QRIS seperti toko ritel, SPBU 
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hingga kotak amal. Jumlah merchant yang telah bekerjasama dengan QRIS 

saat ini sekitar 5 juta merchant. 

Bank Muamalat Indonesia juga menarik perhatian nasabah dengan 

produk dan layanan yang memungkinkan nasabah melakukan transaksi 

wakaf. Seperti yang disampaikan oleh Direktur Bisnis Ritel Bank 

Muamalat, Purnomo B Soetadi dalam berita replubika, bahwa komitmen 

Bank Muamalat dalam mendorong kemajuan dan pertumbuhan wakaf uang 

di Indonesia tetap kuat bersama dengan yang berwenang dalam 

kepentingan wakaf lainnya. Namun apakah kedua strategi ini cukup untuk 

menarik keputusan nasabah dalam menabung di BMI pada kondisi 

pandemic Covid19 saat ini. Untuk itu, penulis berpendapat bahwa 

penelitian ini penting dilakukan, untuk mengetahui pengaruh strategi 

marketing mix pada keputusan nasabah untuk menabung di BMI pada era 

pandemi ini. 

Menurut (Tjiptono, 2002), strategi pemasaran adalah pernyataan 

yang jelas atau implisit tentang bagaimana suatu merek atau lini produk 

akan mencapai tujuannya. Kini, untuk memenuhi kebutuhan nasabah, 

strategi pemasaran bank diimplementasikan secara terintegrasi. Secara 

umum, strategi pemasaran dilaksanakan dengan menerapkan bauran 

pemasaran 7 P, yang terdiri dari produk (produk), harga (price), lokasi 

(tempat), promosi (promosi), personel (orang), proses (proses) dan bukti 

fisik. (Sarana fisik) (Kotler & Armstrong, 2012). 
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Produk adalah segala sesuatu yang bisa ditawarkan kepada sebuah 

pasar agar diperhatikan, diminta, dipakai, atau dikonsumsi sehingga 

mungkin memuaskan keinginan atau kebutuhan. Produk bisa berupa benda 

fisik, jasa orang, tempat, organisasi dan gagasan (Kotler, 1999). Produk 

yang bagus hendaknya sesuai dengan kriteria yang diinginkan oleh nasabah 

dan memiliki beragam produk yang ditawarkan. Produk yang ditawarkan 

Bank Muamalat seperti tabungan haji, tabungan rencana, tabunganku, dll. 

Produk yang ditawarkan harus lebih inovatif dari produk yang sebelumnya 

telah ada, sehingga mampu di barapkan untuk menarik minat masyarakat 

menggunakan produk Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta. 

Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang 

memberikan pemasukkan atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan 

ketiga unsur lainnya (produk, distribusi, dan promosi) menyebabkan 

timbulnya biaya (pengeluaran) (Tjiptono, 1997). Penentuan harga jual 

produk berupa jasa yang ditawarkan dalam perbankan syariah merupakan 

salah satu faktor terpenting untuk menarik minat nasabah. Sehingga 

enentuan harga mencakup proses menentukan apa yang akan diterima suatu 

bank dalam menawarkan produknya. Secara garis besar penentuan harga 

dalam bank syariah adalah dengan sistem bagi hasil, sistem margin, dan fee 

atau jasa perbankan. 

Pemilihan lokasi sangat penting dan menentukan kedudukan dan 

kelangsungan hidup perusahaan, menurut Kasmir (2004), suatu lokasi 

disebut strategis bila berada dipusat kota, kepadatan populasi, kemudahan 
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mencapainya menyangkut kemudahan transportasi umum, kelancaran lalu 

lintas dan arahnya tidak membingungkan konsumen. 

Promosi merupakan suatu kegiatan untuk mengenalkan barang atau 

jasa suatu perusahaan. Dalam kegiatan ini setiap bank berusaha untuk 

mempromosikan seluruh produk dan jasanya baik secara langsung maupun 

tidak langsung. Dalam melaksanakan kegiatan promosi pada umumnya 

mempunyai tujuan yang sama antar bank, yaitu untuk memikat nasabah 

baru, mangajak calon nasabah untuk datang ke lokasi dan memilik produk 

yang ditawarkan. Tanpa promosi jangan berharap bahwa nasabah dapat 

mengenal bank. Oleh karena itu, promosi merupakan sarana yang paling 

ampuh untuk manarik dan mempertahankan nasabahnya (Kamsir, 2004: 

175).  

Menurut Kotler (2009), orang yaitu proses seleksi, pelatihan, dan 

pemotivasi karyawan, yang nantinya dapat digunakan sebagai pembedaan 

perusahaan dalam memenuhi kepuasan pelanggan. Bagaimana karyawan 

berperilaku kepada nasabah dan memberikan pelayanan yang baik agar 

nasabah tetap loyal dan masyarakat berminat untuk terus menggunakan 

produk Bank Muamalat. 

Proses dalam jasa merupakan faktor utama dalam pemasaran jasa 

seperti pelanggan jasa akan sering merasakan sistem penyampaian jasa 

sebagai bagian jasa itu sendiri (Adam, 2015: 99). Dalam suatu transaksi 

proses sangat dibutuhkan karena proses sebagai bagian pelayanan, 

pelayanan yang baik sangat membantu untuk nasabah tetap loyal dan 
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berpengaruh untuk menarik minat masyarakat menggunakan produk Bank 

Muamalat. 

Menurut Hurriyati (2010: 64) bukti fisik merupakan suatu hal yang 

secara nyata turut mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan 

menggunakan produk jasa yang ditawarkan, kemudian berminat untuk 

melakukan pembelian. Bukti fisik membantu membentuk perasaan dan 

reaksi yang tepat antara pelanggan dan karyawan. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Baiti, 2016) menunjukkan bahwa 

hasil uji-t variabel independen produk, lokasi dan personel berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan variabel dependen menjadi 

nasabah tabungan iB Muamalat. Sedangkan variabel bebas bukti fisik tidak 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan variabel terikat menjadi 

nasabah Tabungan iB Muamalat. Sedangkan hasil uji F menunjukkan 

bahwa variabel bebas produk, lokasi, promosi, personel dan bukti fisik juga 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah tabungan iB 

Muamalat. 

Hal ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Yuanita 

(2017) yang menunjukkan bahwa hasil uji-t variabel independen produk, 

kualitas layanan, dan promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen keputusan menabung. 

Anggraini (2017) juga menyimpulkan bahwa secara simultan 

menunjukkan bahwa Marketing mix berpengaruh signifikan terhadap minat 

nasabah pada PT. Asuransi Takaful Keluarga Palembang, sedangkan secara 
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parsial menunjukkan bahwa, Produk berpengaruh terhadap minat terbukti 

dengan banyaknya jenis produk yang ditawarkan, harga berpengaruh 

terhadap minat terbukti dengan banyaknya penawaran harga yang beragam 

serta dapat disesuaikan dengan pendapatan, membuat harga yang 

ditawarkan terjangkau oleh semua kalangan, lokasi tidak berpengaruh 

secara parsial dan signifikan terhadap minat, promosi tidak berpengaruh 

secara parsial dan signifikan terhadap minat, orang atau karyawan tidak 

berpengaruh terhadap minat, bukti fisik berpengaruh terhadap minat 

nasabah karena bisa dilihat dari fasilitas yang memadai dan sarana yang 

mendukung mampu mempengaruhi minat nasabah, dan proses berpengaruh 

terhadap minat nasabah, terbukti dengan cepatnya transaksi yang diberikan. 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik dengan penelitian 

yang dilakukan dengan judul. “Pengaruh Strategi Pemasaran Marketing 

Mix Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Bank Muamalat Indonesia 

(Studi Kasus pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Kota 

Yogyakarta )”. 

B. Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang tersebut, maka secara ringkas masalah dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah variabel Product (produk) berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta? 
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2. Apakah variabel Price (harga) berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta? 

3. Apakah variabel Place (tempat) berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta? 

4. Apakah variabel Promotion (promosi) berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta? 

5. Apakah variabel People (orang) berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta? 

6. Apakah variabel Process (proses) berpengaruh terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta? 

7. Apakah variabel Phisycal evidence (sarana fisik) berpengaruh terhadap 

keputusan nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota 

Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang diharapkan dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Product (produk) terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta.  

2. Untuk mengetahui pengaruh Price (harga) terhadap keputusan nasabah 

menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Place (tempat) terhadap keputusan nasabah 

menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh Promotion (promosi) terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta. 

5. Untuk mengetahui pengaruh People (orang) terhadap keputusan nasabah 

menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta. 

6. Untuk mengetahui pengaruh Process (proses) terhadap keputusan 

nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota Yogyakarta. 

7. Untuk mengetahui pengaruh Phisycal evidence (sarana fisik) terhadap 

keputusan nasabah menggunakan produk tabungan BMI KC Kota 

Yogyakarta. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagi penyusun, selain sebagai bahan masukan, penelitian ini juga 

bermanfaat guna meningkatkan pengetahuan dan wawasan. Peneliti 

tentang strategi pemasaran dalam memaksimalkan meninngkat penjualan 

produk. 

2. Bagi praktisi, penelitian ini diharapkan dapat membantu praktisi untuk 

menarik keputusan masyarakat dan instansi untuk melakukan hubungan 

dengan Bank Muamalat Indonesia. Baik pada produk penghimpunan, 

pembiayaan, dan jasa Bank Mumalat Indonesia. Baik pada produk 

penghimpunan, pembiayaan , dan jasa Bank Syariah, baik pada produk 

penghimpunan, pembiayaan, dan jasa Bank Mumalat Indonesia lainnya. 
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3. Bagi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, agar dapat menambah sarana 

informasi dan referensi bagi mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis 

islam islam khususnya pada program studi perankan syariah dan  sebagai 

bahan ilmiah di perpustakaan. 

4. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan menjadi beban referensi dalam 

memecahkan masalah yang berkaitan dengan masalah yang dikaji dalam 

peneletian sebelumnya, khususnya yang terkait dengan strategi 

pemasaran. 

5. Bagi masyarakat, diharapkan hasil dari ini dapat menambah pengetahuan 

dan menjadi sumbangan informasi bagi pihak-pihak yang memerlukan 

produk Tabungan Syariah Mandiri. 

E. Sistematika Penulisan 

Untuk memperoleh gambaran jelas mengenai pembahasan dalam 

penelitian ini, maka penulis akan memaparkan sistematika pembahasan atau 

kepenulisan yang merupakan garis besar kajian dalam penelitian ini.  Adapun 

sistematika pembahasannya sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang Penelitian 

Latar belakang penelitian ini memuat berbagai aspek yang melatar 

belakangi dilaksanakannya penelitian ini, yaitu: 
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a. Tentang peta permasalahan yang akan diteliti. Permasalahan ini 

mengenai isu berupa problem di lapangan yang membutuhkan solusi 

maupun penjelasan secara teoritis oleh peneliti maupun pihak terkait 

yang terlibat di dalamnya. Dalam uraian permasalahan juga 

menyertakan fakta atau data lapangan yang mendukung perlunya 

penelitian topik tersebut.  Pembahasan kali ini mengenai pengaruh 

consumer awareness, trust, dan perceived of risk terhadap adopsi digital 

banking syariah. 

b. Urgensi, menjelaskan alasan mengapa topik/judul tersebut penting 

untuk diteliti dan memaparkan upaya apa yang akan dilakukan peneliti 

dalam memecahkan masalah yang diteliti. 

c. Kontribusi penelitian dalam keilmuan yang berterkaitan 

d. Rumusan Masalah adalah problem atau persoalan penelitian yang 

disajikan dengan bentuk kalimat tanya. 

e. Tujuan Penelitian ini memaparkan sesuatu yang ingin dicapai dalam 

melakukan penelitian. Tujuan ini disajikan dengan bentuk kalimat 

pernyataan. 

f. Manfaat atau kontribusi penelitian menjelaskan manfaat yang akan 

diperoleh oleh pihak-pihak yang berkepentingan dengan topik yang 

akan diteliti dan dibahas. Manfaat atau kontribusi ini terdiri dari 

kontribusi teori dan kontribusi praktik. 
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g. Sistematika Pembahasan, bagian ini berisi bagian-bagian penulisan 

penelitian yang terdiri dari bab I, II, III, IV, dan V serta uraian singkat 

dari setiap bab. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Dalam bab II ini terdapat 3 (tiga) pokok bahasan yang terdiri atas: 

a. Teori yang relevan dangan topik yang akan dibahas yaitu tentang 

consumer awareness, trust dan perceived of risk. Teori-teori tersebut 

akan dikaitkan dengan pengaruhnya terhadap adopsi digital banking 

syariah. Garis besar mengenai teori ini adalah meliputi serangkaian 

konsep dan definisi yang saling berkaitan secara sistematis yang 

digunakan untuk menjelaskan atau memprediksi fenomena atau fakta. 

Teori tersebut dibangun dari teori yang sudah mapan atau sudah pokok 

dan valid. Penjelasan teori akan disajikan dalam sub-bab terpisah. 

b. Pengembangan Hipotesis, yaitu upaya untuk merumuskan hipotesis 

atau dugaan dengan argumen yang dibangun dari teori penelitian 

sebelumnya yang relevan. Teori akan dijelaskan secara urut dan 

terstruktur untuk dapat mengarah pada hipotesis yang akan diuji. 

Sebelum meyajikan hipotesis, penulis akan memberi penjelasan satu (1) 

paragraf yang berisi ringkasan dari teori yang akan digunakan beserta 

argumen yang menyertainya sehingga jelas keterkaitan antar variabel 

yang akan diuji. Penjelasan ini merupakan pengembangan hipotesis 

dari penulis.  
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BAB III METODE PENELITIAN 

Secara umum bab ini menjelaskan rencana dan cara atau metode penelitian 

yang akan dilakukan penulis untuk menjawab hipotesis penelitian. Hal-hal yang 

akan disampaikan dalam bab ini yaitu sebagai berikut: 

a. Penjelasan tentang jenis penelitian berdasarkan tujuan penelitiannya. 

Misalnya: deskriptif, eksploratif atau eksplanatori. 

b. Data dan teknik perolehannya. 

c. Variabel penelitian. 

d. Metode pengujian hipotesis. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memuat penjelasan obyek penelitian, hasil analisis serta 

pembahasan secara mendalam hasil temuan dan menjelaskan implikasinya. Pada 

hasil penelitian akan dipaparkan proses analisis sesuai dengan alat analisis yang 

sudah dikemukakan pada bab III, serta hasil pengujian hipotesisnya. Hasil 

penelitian akan disajikan ke dalam bentuk teks, tabel, gambar maupun grafik.  

BAB V PENUTUP 

a. Kesimpulan, bagian ini berisi kesimpulan atas pengujian hipotesis dan diskusi 

singkat atas hasil penelitian yang diperoleh penulis. 

b. Keterbatasan bagian ini menguraikan keterbatasan penelitian baik dari segi 

teori maupun survei lapangan. Hal ini termasuk kendala yang dialami peneliti 
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ketika melakukan penelitian. Penguraian ini bertujuan untuk evaluasi dan 

pengembangan serta perbaikan pada penelitian selanjutnya. 

c.  Saran, bagian ini mengungkapkan saran yang dapat diberikan untuk penelitian 

selanjutnya sebagai solusi keterbatasan penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan alat analisis regresi 

berganda menggunakan SPSS versi 25, dengan 100 sampel berupa 

kuesioner yang disebar pada nasabah Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta, 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Produk tidak berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap 

keputusan masyarakat menggunakan produk Bank Muamalat, 

meskipun produk yang ditawarkan Bank Muamalat sudah bervariasi, 

tetapi masyarakat tidak terpengaruh karena tujuan masyarakat menjadi 

nasabah Bank Muamalat hanya untuk menggunakan jasa produk 

tabungan haji, seberapa banyak produk yang ditawarkan Bank 

Muamalat masyarakat lebih cenderung memilih produk tabungan haji. 

2. Harga secara parsial dan signifikan tidak berpengaruh terhadap 

keputusan masyarakat menggunakan produk Bank Muamalat KC Kota 

Yogyakarta. Hal ini karena harga yang ditawarkan oleh produk Bank 

Muamalat kurang menonjolkan perbedaan yang signifikan dengan 

produk Bank Syariah lain. 
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3. Promosi secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

masyarakat menggunakan produk. Hal ini dikarenakan promosi yang 

dilakukan oleh bank Muamalat KC Kota Yogyakarta kurang maksimal, 

sehingga masyarakat kurang teredukasi terkait produk apa saja yang ada 

pada Bank Muamalat. Maka apabila Bank Muamalat menggencarkan 

promosinya bisa meningkatkan keputusan masyarakat menggunakan 

produk Bank Muamalat, karena semakin tinggi tingkat promosinya dan 

kualitas promosinya semakin baik maka akan meningkatkan keputusan 

masyarakat menggunakan produk di Bank Muamalat KC Kota 

Yogyakarta. 

4. Lokasi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

masyarakat menggunakan produk. Hal ini dikarenakan nilai lokasi 

merubah pemikiran masyarakat untuk menjadi nasabah. Lokasi 

berpengaruh terhadap keputusan masyarakat menggunakan produk 

terbukti dengan terbukti dengan Bank Muamalat memiliki empat 

cabang besar yang ada di Kota Yogyakarta jadi masyarakat yang ingin 

menggunakan produk Bank Muamalat bisa dengan mudah mendatangi 

lokasi yang sudah menjadi Kantor Cabang Pembantu Bank Muamalat 

di Kota Yogyakarta, ditambah lokasi yang sudah strategis berada 

dipusat kota dan mudah di jangkau, tentunya hal ini menjamin bahwa 

lokasi dapat berpengaruh terhadap keputusan masyarakat. Bagi 

masyarakat yang memiliki kendaraan beroda empat mudah untuk 
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memarkirkan mobilnya dan akses jalur tempat yang sudah jelas antara 

jalur satu arah atau dua arah. 

5. Karyawan atau orang secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan masyarakat menggunakan produk. Hal ini dikarenakan 

hampir semua pelayanan yang diberikan karyawan perbankan kepada 

nasabah memiliki perbedaan yang signifikan antara bank satu dengan 

bank lainnya. Apabila dilihat dari etika karyawan bank karyawan Bank 

Muamalat memperhatikan keramahan dan menerapkan protokol 

kesehatan kepada nasabah. 

6. Bukti fisik secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

masyarakat menggunakan produk. Hal ini dikarenakan fasilitas yang 

diberikan Bank Muamalat cukup berbeda dengan fasilitas yang 

diberikan bank-bank lain terhadap nasabahnya misalnya, Ac yang ada 

di ruangan Bank Muamalat, tempat duduk yang nyaman dengan 

memberikan jarak aman untuk menjaga nasabah dari penularan virus 

covid-19, slip transaksi yang mudah dipahami, desain ruangan yang 

menarik dan penataan ruangan yang terkesan rapi, dan mempermudah 

nasabah dengan fasilitas ATM di beberapa lokasi. Jadi membuat 

nasabah beranggapan bahwa fasilitas yang diberikan Bank Muamalat 

KC Kota Yogyakarta lebih baik dan aman karena menerapkan protokol 

Kesehatan. 

7. Proses secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

masyarakat menggunakan produk. Hal ini dikarenakan prosedur atau 
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mekanisme saat bertransaksi di Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta 

sesuai dengan SOP sehingga membuat nasabah nyaman dalam 

melakukan transaksi. Seperti saat masyarakat belum menjadi nasabah 

masyarakat bisa konsultasi terlebih dahulu kepada karyawan, proses 

transaksi yang tepat waktu, respon karyawan saat nasabah sedang 

memiliki kesulitan, hampir semua karyawan bank akan merespon 

dengan cepat dan memberi solusi kepada para nasabah. Ditambah 

kondisi pandemic saat ini, Bank Muamalat juga menyediakan 

pelayanan virtual melalui call center, sehingga nasabah tidak harus 

datang ke lokasi Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta. 

B. Saran 

Dari beberapa hasil penelitian di atas maka saran yang dapat peneliti 

sampaikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Diharapkan untuk karyawan Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta agar 

tetap dapat memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat yang 

sudah menjadi nasabah ataupun calon nasabah apalagi dengan kondisi 

pandemic yang merubah perilaku konsumen saat ini, agar nasabah tetap 

loyal kepada Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta. Terlebih di era 

pandemic seperti ini yang segala aktifitas dibatasi sehingga mobilitas 

nasabah berkurang, oleh sebab itu Bank Muamalat harus menambahkan 

fitur fitur penting pada aplikasi mobile banking nya, sehingga bisa 
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meningkatkan keputusan masyarakat dalam memilih produk Bank 

Muamalat KC Kota Yogyakarta. 

2. Untuk penelitian selanjutnya agar meneliti pengaruh variabel-variabel 

lain yang dapat mempengaruhi keputusan masyarakat menggunakan 

produk Bank Muamalat KC Kota Yogyakarta yang selain digunakan 

peneliti. Selain itu, pada penelitian selanjutnya tidak hanya meneliti 

keputusan menggunakan produk saja tetapi juga meneliti bagaimana 

pengaruh manfaat keputusan menggunakan produk Bank Muamalat KC 

Kota Yogyakarta.
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