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RINGRASAN

Permasalahan  pada  penclitan imi yaitu  Apakah vanabel-variabel
lingkungan referensi, lingkungan sosial, psikologis, promosi, lokasi, personal,
bukti pisik dan proses secara simultan dan partial juga vanabel dominan menjads
pertimbangan nasabah dalam pengambilan keputusan memlih Tabungan Haji
Mandin pada PT Bank Mandiri { Persero) Thk Cabang Lumajang.

Untuk menganalisis permasalahan tersebut digunakan metode penelitian
vaitu (1) Metode pengambilan sampel dengan tehnik accidental sampling
schanyak 200 responden (2) analisis vang digunakan regresi linear berganda yang
diujp dengan asums klasik

Hasil dari penelitian ini dapar disimpulkan (1) Variabel-variabel
lmghkungan referenst, hingkungan sosial, hingkungan psikologis, promosi, lokasi,
personal, bukti msik dan proses mempunyai pengaruh secara simultan yang
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam memilib tabungan haji mandini pada
bank Mandint ch Lumajang (Y. Hal tersebut dapat dibuktikan dari perhitungan R
Adjusted = 0,787 yang berarti 78,7% keputusan nasabah dipengaruhi oleh
bingkungan referensi, hngkungan sosial, lingkungan psikologis, promosi, lokasi,
personal, bukn pisik dan proses, vang diwi dengan Fhitung sebesar 11,025 pada
tingkat signifikan (0,000 dan dengan demikian hipotesis pertama terbukti; {2)
Varabel-vanabel lingkungan referensi, lingkungan sosial, lingkungan psikologis,
promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan proses mempunyai pengaruh sccara
parsial yang signifikan terhadap keputusan nasabah dalam memilih tabungan haji
mandirt pada bank mandiri di Lumajang (Y). Hal terscbut dapat dibuktikan dan
perhitungan 1 hitung dan semua variabel bebas yang signifikan lebih kecil dari
(LO5 {a). Dengan demikian hipotesis kedua terbukti, (3) variabel lingkungan
referens: mempunyal pengaruh vang dominan terhadap keputusan nasabah dalam
mermilih fabungan haji mandin pada bank Mandin di Lumajang, karena
mempanyai nilar koefisien beta terbesar diantara ke tujuh variabel yang lain yaitu

schesar 0,681 Dengan demikian hipotesis ketiga diterima,
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ABSTRACT

Problem of these research, are varables of emvironment reference. social
environment, psychology, promoton, location, personal, physical proof and
simultantly process and parbal, also dominance vanable become customer's
consideration 1w make decicion of choosing Hap Mandin saving at Mandin Bank Cao
i Persero) Thk. branch of Lumajang

To analyse the problem are used method of research @ (1) Samphing taken
method with accidental sampling from 200 respondent. (2) Using multiple linier
regression analysis that iested with classical assumption,

Yield of this research can be simplified as (1) environment reference
vanables. social envitonment, psychology, prometion, location, personal, physical
proot and the process simultantly has sigmificant influence 1o the customer's decicion
i choosing Haji Mandin saving ot Mandiri m Lumajang (Y) 11 can be proof from
count B adjusted -~ (L.787 that means 78, 7% customer’s decicion are influenced by
environment reference  vanables.  social environment.  psychology,  promotion,
Incation, personal, physical proof and the process, that tested with F count as 11,025
at sigmificant level 0,000 and shows that first hypothesis are prool (21 vanables of
environment  reference,  social  environment, psvehology, promotion, location,
personal, physical proof and simuliantly process partiallv has significant to the
customer's decicion i choosing Hajn Mandin saving in Mandin Rank Lumajang (Y)
i can be proot from counting t count from all free variables that significantly are less
from 0,05 () So that second hvpothesis are proof: (3) varables of environment
reference has dommance influence 1w the customer’s decicion in choosing Hap
Mandin saving in Mandiri Bank Lumajang. because it has biggest beta cocfficient

armong other seven vanables that are 0681, So that the third hypothesis are accepted.

Wi
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BAB s 0D

PENDAHULUAN . B

1.1 Latar Belakang

Penvelenggaraan ibadah hap Indonesia dan tabun ke tahun tidak lepas dar
masalah. Masalah vang terjadi pada pemberangkatan ibadah haji tahun 2004
adalah dimana sekitar 30000 calon jamaah hayi Indonesia batal berangkat dan
ditunda keberangkatannya untuk tahun 2005, Hal ini disebabkan karena kurang
koordinasi antara pemerintah Indonesia dalam hal ini Departemen Agama dan

pemerintah Arab Saudi

Depariemen Agama sccara sepihak telah menambah kuota sebesar 30,000
calon jamaah dari kuota Indonesia sebesar 205000 manjadi 235000 calon jamaah
hap, Dikorenakan minat masyarakat Indonesia vang begitu besar maka dalam
beberipa hari saja tambahan kuota tersebut telah habis. Akan tetaps kurang dari |
bulan pemberangkatan haji, Depantemen Agama mengumumkan bahwa tambahan
Ruota tersebut dibatalkan dan diprioritaskan untuk pemberangkatan tahun 2005,

Dengan adanya penundaan ini menyebabkan terjadinya kekecewaan dan
keresahan di masvarakat Masyarakat tidak hanya menanyakan penundaan ini
Fepada Departemen Agama tetapi juga kepada Bank Penerima Setoran (BPS)
Dialam hal ini Bank Penerima Setoran sebenarnya tidak memiliki kewenangan
terhadap keputusan penundaan i karena Bank Penerima Setoran bertupas hanyva
schagai kasir

Bank Penerima Setoran hanva memberikan pelavanan seputar pembayaran
Biays Penalanan Ibadah Haji sedangkan segala kebijakan dan administrasi
mengenan perjalanan badah hayi adatah menjadi kewenangan Departemen Agama,

Penyelengaraan ibadah haji di  Indonesia masih dimonopoli  oleh
Departemen Agama, swasta masih diberi porsi yang sangat kecil vaitu melelu
Buaya Perjalanan Ibadah Haji Plus Sedangkan Bank Penerima Setoran tidak
dimonopili oleh salah satu bank tetapi sudah melibatkan beberapa bank baik bank
pemeriniah maupun bank swasta Para calon jamaah haji diberi kebebasan untuk
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et

menyetorkan Biaya Perjalanan Ibadah Hap ke bank yang ditunjuk oleh
Departemen Agama :

Kuota haji Indonesia untuk pemberangkatan haji tabun 2005 sebesar
205.000 dimana Jawa Timur merupakan kantong haji terbesar dan mendapatkan
kuota ferbesar vaitu sebesar 34,000 jamaah. Jumlah tersebut sudah termasuk
tengan calon jamaah hapi tunda schesar lebih kurang 3.000 calon jamaah.

Indusin - perbankan  terus-menerus  menpalami perkembangan, hal ini
ditunjukkan sepanjang beberapa dekade terakhir ini bahwa dunia perbankan
dhihadapkan pada kenyataan-kenyataan baru vang membawa pemikiran-pemikiran
dan pendekatan-pendekatan baru dalam dunia perbankan. Kenyataan-kenyataan
vang paling menonjol antara lain adalah

I semakin sengitnya persamgan di antara industri perbankan

ol

kesadaran nasabah vang semakin meningkat atas adanva mbhan macam-

macam services vang paling tepat memenuhi kebutuhan

Lo

menurunnya dana-dana murah seperti giro, meningkatnya biaya-biava usaha
dun semakin kecilnva mvcrest margin
+  menmingkatnyva penghapusan-penghapusan kredit macet.

Semua hal tersebut di atas menurut dunia perhankan digunakan untuk
melelakkan  dasar-dasar pemikiran dan  cara-cara pendekatan  baru  dalam
mengelola  ysahamva  Kenvataan dan  keadaan vang dikemukakan di atas

memmbulkan pokok-pokok permasalahan vang sepera harus mendapat jawaban,
:'.'i]ll'l.l

I bagaimana menjual jasa i lebih nikmat lepat, cepat dan terpadu (product

mix dan marketing mir);

[

bagaimana mengikuti dan mengetahui kebutuhan nasabak itu seding mungkin,
batk kebutuhan masa kini maupun kebutuhan masa datang

3 bagaimana menckan biaya dan memngkatkan produktivitas

4 bagaimana mengikuti dan menjamin prafitabidiry perusahaan dengan jalan
mengendahikan mulai dan aceomy nasabah ity sendiri

3 bagaimana mengikuti perkembangan resiko-resiko ity lebih dekat dan tepat

Wkt
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Untuk menjawab pokok-pokok permasalahan im, terjadilah pandangan-
pandangan bary dan pendekatan-pendekagan baru dalam manajemen perbankan.
Perubahan-perubahan ini terjadi di selurub aspek manajemen perbankan, baik
secars orpamisatons struktural maupun secara fungsional operasional, Tegadilah
pergesaran-pergeseran  tekanan  dalam  fungsi-fungst  tertentu  dalam  dunia
perbankan  sebagaimana tercermin dalam  peranan financial  mandagement,
markering manggement, human resources development, dan fechnology di bidang
perbankan

PT Bank Mandiri (Persero} Tbk merupakan bank umum yang bertujuan
untuk dapai melakukan kegiatan perbankan sesuan dengan nincilan yang tercanium
dalam LU Perbankan. Scbagai bank umum, PT Bank Mandin (Persero) Thk juga
telah ditunjuk oleh Depanemen Agama sebaga Bank Penerima Setoran Biaya
Perjalanan Tbadah Hapi

Unrat Islam di Indonesia saat i lebih kurang 80 % dan jumlah penduduk.
Hal tersebut merupakan suatu potensi bisnis yang sangat besar bagi PT Bank
Mandin (Perscro) Thk untuk memikat, memberi perhatian khusus bahkan
merangkul, vang tujuannya adalah menanamkan “/mage Positif”™ didalam ingatan
setiap umat Islam akan PT Bank Mandin (Persero) Thk.

M Bank Mandin {Persero) sebapar Bank Penerma Sctoran (BPS) telah
menawarkan suatu produk pembayaran Biava Perjalanan Ibadah Haji (BPIH)
melalur Si1stem Komputenisasi Hapi Terpadu (Siskohat) kepada masyarakat luas
kKhususnya kepada mereka vang akan meénunatkan ibadah haji berupa Tabungan
Hapi Mandin. Untuk memperoleh nomor porsi melalui Siskohat. calon jamaah haji
harus terlebih dahulu membuka rekemng tabungan haji pada Bank Penerima

Setoran dan  formulir Surat Pendafiran Pergi Haji (SPPH) dari Departemen

Agama setempat.
Siskohat 1ni adalah sistem online antara Bank Penerima Setoran dengan
Depariemen Apama Pusat Dengan sistem ini Bank Penerima Setoran bisa

langsung merasukkan data-data calon jamaah haji vang mendafiar melalui sistem

tabungan, Dan pada saal v juga nasabah Tabungan Haji Mandiri langsung dapat

memperoleh nomor pors
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Secarn bisnis perbankan tabungan haji memponyai nilai-nilal vang sangat
bak dan menguntungkan yvaitu .
| suku bunga vang lebih rendah dan tabungan biasa

2 penghimpunan dana vang sangat besar dan mengendap

T

milas juatl marketing vang sangat cfcktuf dan murah

4 memngkatkan drage di masyarakat

5. event yang lerus menerus

. minal masyarakal yang terus bertambah  seinng dengan  membaiknya
perekonomian, babkan untuk pemberangkatan haji tahun 2005 porsi Jawa
Dimur sebesar 34 000 telah habis pada tanggal 5 Maret 2004, dimana jamaah
haji tahun 2004 belum semuanya tiba di tanah air dari tanah suci.

Mengingal terdapat pesaing vang scjemis dalam upaya memperoleh dana
dan masyarakat yang disimpan dalam bentuk tabungan hayi, kepada mercka yang
akan menunakan ibadah haji akan mencari bank vang memberikan tingkat
pelayanan vang memuaskan, teknologi yang handal dajam mendukung proses
pendaftaran calon haji, pemberian insentif kepada kolcktor haji dan Kelompok
Bimbingan lbadah Haji (KBIH), undian berhadiah, souvenir dan kredit talangan
hayi

Sckitar sepuluh tahun vang lalu Bank Penerima Setoran (BFS) vang
ditumjuk wleh Depantemen Agania untuk menerima setoran BPIH hanya terhatas
pada bank pemenntah saja, akan tctapi pada saat ini Kesempatan nu diberikan
kepada semua bank yang memenuhi ketentuan Departemen Agama. Jumlah BPS
dar tahun ke tahun mengalami peningkatan, untuk pemberangkatan haji tahun
2002 sebanyak 7 bank, pemberangkatan tahun 2003 sebanyak 11 bank,
pemberangkatan tahun 2004 sebanyak 13 bank dan pemberangkatan tahun 2005
sehanyak |5 bank. Dengan adanya otonomi daerah diperkirakan untuk tahun-
whun ke depan jumish BPS akan terus bertambah terutama untuk Bank
Pembangunan Dacrah (BP0 Untuk Jebih jelasnya jumilah penambahan BPS
dalam empat tahun terakhir dapat dilibat pada tabel di bawah ini -
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Tahel 1.1
Jumlah Bank Penerima Setoran
| Tahun Keberangkatan . Jumlahk BPS
| 2002 | 7 Bank
; 2003 | 11 Bank
2004 | 13 Bank
I
2005 ' 15 Bank
| e ————i o

Sumber © Siskohat Departemen Agama

D satu sisi jumliah bank penenma setoran bertambah tetapi di sisi lain
nuata haji Indonesia yang dibenkan oleh pemerintah Arab Saudi dalam beberapa
lahun 1 tetap bdak bertambab vaitu sebesar 205,000, Dengan kondisi yang
seperti wi mengakibatkan persamgan untuk metapercbutkan nasabah tabungan
hayt semakin ketat. Bank-bank penerima setoran dengan berbagai cam saling
berlomba untuk mendapatkan nasabah tabungan haji. Ada vang melakukan
dengan cara langsung mendatang ke calon nasabah tetapl ada juga vang melalui
ularna, tokoh masvarakat, KBIH dan kolektor haji

Manasik haji yang dilakukan oleh Departemen Agama dirasa masih
kurang membantu di dalam pelaksanaan ibadah haji. Karena keterbatasan inilah
akhimya banyak bermunculan KBIH-KBIH. Para calon jamash haji rela
mengeluarkan dana tambahan untuk keperluan manasik haji di KBIH. Sclain
KBIH ada juga ulamakolektor haji yang telah beberapa kali menunaikan ibadah
naji ditunjuk untuk menjadi pembimbing mercka,

Rolektor hap dan KBIH adalah fakior ekiernal vang juga mempurnyai
peranan dalam menentukan pilihan bank, di samping faktor-faktor internal dari
bank itu sendiri,

Melihat kenyataan vang ada, perlu bagi PT Bank Mandiri (Persero} Thk
uniuk mempertahankan bahkan meningkatkan kinerjanya agar perolehan tabungan
haji semakin meningkat Untuk ity dengan mengetahui latar belakang atau
vanabel-variabel vang menjadi pertimbangan nasahah Tabungan Haji Mandiri
sepert lingkungan referensi, lingkungan sosial, psikologis, promosi, lokasi,
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personal, bukti pisik, dan proses diharapkan akan dapat menjadi dasar penyusunan

stratepi pemasaran khususnya bagi PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang

Lumajang. Sedangkan variabel lain seperti biaya tidak menjadi pertimbangan

karena untuk semua calon jamaah haji biavanya sama berdasarkan ketentuan darn

pemerintah

1.2 Rumiusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah vang telah dikemukakan sebelummnya,

maka rumusan masalah dalam penelian im adalah sebagai berikut ©

Apakah variabelvanabel lingkungan referensi, lingkungan sosial, psikologis,
promosi. lokast, personal, bukt pisik dan proses secara simultan menjadi
pertimbangan nasabah dalam pengambilan keputusan memilih Tabungan
Haji Mandin pada PT Bank Mandir ( Perscro) Thk Cabang Lumajang?!
Apakah varabel-varrabel hngkungan referens:, hngkungan sosial, psikologis,
promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan proses secara partial menjadi
pertimbangan nasabah dalam memilih Tabungan Haji Mandiri pada PT Bank
Mandiri [ Persero) Thk Cabang Lumajang?

Imantara  varabel-variabel  lingkungan  referensi,  lingkungan  sosial,
psikologms, promosi, lokasi, persomal, bukfi psik dan proses vanabel
manakah vang menjadr pertimbangan utama (dominan) nasabah dalam
memilith Tabungan Hap Mandin pada PT Bank Mandin (Persero) Thk

Cabang Lumajang”

.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka twjuan yvang ingin dicapai

dalam penelinian ini adalah

Uinmtuk mengetahur dan menganalisis variabel-variabel lingkungan referensi,
lingkungan sosial, psikologis, promosi, lokasi, personal, bukti psik dan
proses secara simultan menjadi periimbangan nasabah dalam pengambilan
keputusan memilith Tabungan Hap Mandin pada PT Bank Mandini (Persera)
Thk Cabang Lumajang.
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Untuk mengetahul dan menganalisis variabel-variabel Lingkungan referensi,
lingkungan sosial, psikologis, promos:, lokasi, personal, bukti pisik dan
proses  sceara parhal menjadi perimbangan nasabah  dalam  memilih
Fabungan Hap Mandin pada PT Bank Mandin (Persero) Tbhk Cabang
Lumajang.

Lintuk mengetahur dan menganalisis variabel-vanabel lingkungan referensi,
lingkungan sosial, psikologis, promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan
proses variabel yang menjadh pertimbangan utama { dominan) nasabah dalam
memilih Tabungan Hap Mandin pada PT Bank Mandiri (Persero) Thk

Cabang Lumajang,

1.4 Kegunaan Penclitian

Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah dan tujuan

penelitian, maka manfast vang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah

fad

Sebagal bahan pertimbangan kepada pimpinan PT Bank Mandiri (Persero)
Thk Cabang Lumajang pada khususnya dan Kantor Pusat pada umumnya
dalam menyusun strategl pemasaran Tabungan Haji Mandiri

Sebagar sumbanpan pemikiran untuk bidang pemasaran terapan, khususnva

pemasaran produk-produk perbankan

sehagar bahan acuan bagi penelitian selanjutnya dikemudian han
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e s 38

TINJALUAN BUSTAKA

b

.1 Landasan Teori
211 Pengertian Perilakn Konsumen

Salah satu tujuan pemasaran adalah mempengaruhi konsumen untuk
bersedia membeli barang atau jasa vang dipasarkannya, Sebelum  suaty kegiatan
pemasaran dilakukan, perusahaan harus terlebih dahulu mengetahu  perilaku
konsumen Dengan mengetahui  faktor-faktor yang mempengaruh penlaku
konsumen akan dapat diketahui dengan tepat apa yang diinginkan oleh konsumen

Kotler, P dan (. Armstrong (2001 : 195) mengemukakan penlaku
membeli konsumen merjuk pada perilaku membeli dari konsumen akhir-individu
dan rumah tangga vang membeli barang dan jasa untuk konsumsi pribadi dan
akan membentuk pasar konsumen dimana seluruh individu dan rumah tangga
vang membel barang dan jasa untuk konsumsi pnbads.

Dan pendapat di atas dapat disimpuikan bahwa perilaku konsumen
menempat prioritas perhatan yvang besar dalam upaya mencaps sasaran strateg
pemasaran. Pengetabuan tentang perilaku konsumen dalam kaitannya dengan
proses pengambilan keputusan pembelian akan membantu manajer pemasaran

menctapkan strtegr vang lepat untuk memasarkan produknya

2012 Teori Pemasaran

Pemasaran adalah sua proses kegiatan yang dipengaruhi oleh berbagai
faktor sosial, politik, ekonomi, dan manajerial. Akibat dan pengaruh berbaga
{aktor tersebut adalah masing-masing individu maupun kelompok mendapatkan

kebutshan dan keinginan dengan menciptakan, menawarkan, dan menukarkan

produk vang memiliki nilai kemoditas.

Unsur-unsur utama pemasaran  dapat diklastfikasikan menjadi higa unsur

ulamea, _'-.':I.l'l u .,
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2121 Unsur Strategi Persaingan

Linsur strategi pemasaran dapat dikelofnpokkan menjadi tiga, yaitu

A Segmerdast Posor
Segmentast Pavar ndalah tndakan mengindentifikasikan dan membentuk
kelompok pembeli atau konsumen secara terpisih

b, Tarpeting
Parpetiie adalah suatu tindakan memilih satu atau lebih sepmen pasar
vang akan dimasukn,

¢ Mowitioming

Posiefommyg adalah penctapan posisi pasar.

20,22 Unsur Taktik Pemasaran
lerdapat dua unsur taktik pemasaran, vaitu

d  Phferensias, vang berkmtan dengan cara membangun strategi pemasaran
dalam berbaga aspek di perusahaan,

¢ Hawran Demasaran, vang berkatan dengan kegiatan-kegiatan mengenai

produk, harga, promosi, dan tempat.

L1L.2.3 Unsur Nilai Pemasaran

Nila pemasaran dapat dikelompokkan menjadi tiga, vaity

8, Merek atau dramd, vatu milar yang berkaitan dengan nama atau nilai yang
dimaliki dan melekat pada suatu perusahaan.

b Pelayanan ataw servece, yaitu milai yang berkaitan dengan pemberian jasa
pelayanan kepada Konsumen

¢ Proses, vaitu mlar yang berkamtan dengan prinsip perusahaan untuk
membuat setap karvawan terlibat dan memiliki rasa tanggung jawab

dalam proses memuaskan konsumen, baik secara langsung maupun tidak
langsung (Rangkut, F. 2001 : 48-51)
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2,10 Muodel Pengambilan Keputusan

Model pengambilan keputusan pembehian dimaksudian untuk mengetahw
faktor-fakior vang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan. Kotler,
P dan (. Armstrong (2001 @ 253 ) menggambarkan proses pengam bilan keputusan
konsumen sepert pads Gambar 2. |

Model tersebut memperhihatkan babwa pusat pembelian dan proses
pengambilan  keputusan  pembelian  dipengaruhi - baik  oleh faktor-faktor

organsasional, antarpribadi, dan individual, maupun oleh faktor Iingkungan.

Gambar 2.1
Model Perilaku Pembelian Bisnis

Lmghungan Perusahaan | Tangeapan
permibels pembeli
Rimgsan pan REangsangan i | o A, R T
pcnk;uuu:]m |ainmya & Pilihan Pmduk
> j 2 Aty jasa
Produk Ekoncri Pugsk pe:nielian Pilihan pemasck
Havga Teknolog: b uantitas pessman
Tempuat Politk Proses Wkt dan
Pronmos PBudaya pengambilan perianjiar
Persaingan keputusan | i
Parjanjian
{Pengaruh pelayanan
atarpribadi dan Permbayaran
imscliviclu
{ Pengaruh
organisasionaly
J

Sumber - Kotler, P dan G. Armstrong (2001 - 253)

Kotler, P dan G. Armstrong mengklasifikasikan faktor-fakior yang
berpengaruh terhadap pengambilan keputusan konsumen ke dalam tiga fakior
Faktor pertama adalah faktor internal vang ada dalam din konsumen individual.
Pemilihan produk dipengaruhi oleh kebutuhan, persepsi terhadap karakteristik
produk, dan sikap mencan alternatif, demografi, gaya hidup, dan karakteristik
kepribadian.

[tua faktor lamnya adalah faktor eksternal dan strategn pemasaran, faktor
cksiernal mehiput budaya, kelas sosial, kelompok acuan, keluarga, opim
pemimpin, dan movator. Sedangkan faktor yang dapat dikontrol oleh perusahaan

vailu faktor strategt pemasaran meliput - produk, harga, promosi, dan distribusi.
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Pengeahuan tentang keputusan konsumen berguna bagi manajer pemasaran
dulam membaca penlaku konsumen guna menctapkan strategi pernasaran yang
tepat
Maodel dr atas juga menunjukkan bahwa, proses keputusan pembelian tidak
berhents setelah konsumen melakukan pembelian, namun hasil keputusan tersebut
akan dievaluasi setelah pasca pembelian, hal ini skan disimpen dalam memaorinya,

dan-akan mempengaruhi pembelian berikutnya.

Lid  Proses Pengambilan Keputusan Pembeli

Dalam proses pengambilan keputusan oleh konsumen sangat bervaraisi
aga yang sederhana dan ada vang komplek Hawkinn et al (1992) dalam Tjiptono,
F {2001 ) membagi proses pengambilan keputusan kedalam tiga jenis yaitu :
| Pengambilan keputusan vang luas {extended decision taaking).

2 Pengambilan keputusan vang terbatas {limuted decision muaking).

b Pengambilan keputusan vang bersifat kebiasaan (fabitual decision making),

Proses pengambilan keputusan yvang Juas merupakan jenis pengambilan
keputusan yvang paling lengkap yang bermula dan pengenalan masalah konsumen
vang dipecahkan mefalui pembelian produk sa mpal pada tahap mengevaluasi hasil
dan keputusannya tersebut

Proses. pengambilan  keputusan  terbatas terjadi  apabila  konsumen
mengenal  masalahnva, kemudian mengevaluast beberapa  alternati! produk
berdasarkan pengetabuan vang dimihiki tanpa berusaha informasi bary tentang
produk 1ersehu

Sedangkan  proses  pengambilkan keputusan  vang bersifat kebiasaan
merupakan proses vang paling sederhana vaity konsumen mengenal masalahnya
kemudian langsung mengambil keputusan untuk membel; suaty produk.

Adapun tahap-tahap dalam  pengambilan keputuran konsumen dalam
membeli suaty produk ¢ jasa adalah seba pai berikut -

| Pengenalan Kebutuhan
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Konsumen mempersepsikan perbedann antara keadaan yang diinginkan dan
situasi akiual vang memadas untuk membangkitkan dan mengaktifkan proses
keputusan

2 Pencaran Informasi
Konsumen mencari  informasi vang  disimpan didalam ingatan atau
mendapatkan informas) vang relevan d:‘:r'l;__:ﬂl'l Lupulusan dani Iingkungannyu.

o Evaluasi Alternatif
Fonsumen memperoleh piliban berkenaan dengan manfaat yang diharapkan
dan menyempitkan pilithan hingga alternatf yang dipilih,

4 PPembelian
konsumen memperoleh alternatif yang dipihih atau pengganti yang dapat
diterima,

5. Hasil

Konsumen mengevaluasi apakoh alternatif yang dipilih memenuhi kebutuhan

dan harapan sesudah digunakan

LS Model Periliko Konsumen

Usaha untuk mempengaruhi masyarakat bagi suatu bank adalah tidak bisa
terlepas dan kuahias produk atau jasa vang ditawarkan, Dengan kata lain bahwa
keputusan masyarakat untuk membeli produk atau jasa terientu pada bank-bank
terteniu adalah merupakan hasil reaksi vang dibuat oleh masyarakat (konsumen)
terhadap rangsanpan (stimulus) dari perusahaan,

Lintuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen
ada beberapa model yang dibuat para ahli Model perilaku konsumen dari Kotler,
I (1997} dalam Simamora, B. (2001 : 99) merupakan model stimulus — respon
irangsangan  dan  jawaban) Gambar 22 memperlihatkan pemasaran dan
lmgkungan yang merupakan rangsangan dan luar yang masuk ke dalam “kotak
hitam  pembeli” den menghasilkan jawaban tertentu Rangsangan pemasaran
terdirt dart empat unsur yaitu produk, harga, tempat, dan promosi. Sedangkan
rangsangan  dan  hagkungan terdin dan ekonomi, teknologi, politik, dan

kebudayaan. Semua rangsangan im melewati kotak hitam (dlack box) pembeli dan
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menghasilkan seperangkat jawaban vang teramati, seperti diperlihatkan dalam

kotak kanan jawaban pembeh vaitu pikhan terhadap produk, merk, penjual,

penentuan wakiu pembelian dan jumlah pembelian.

Gambar 2.2
Muodel Perilaku Konsumen

Rangsangan dary loar Kotak Hitam Pembeli Jowaban-jawaban
Pembli
PEMASARAN LINMGELUMNGAN Ciri-girl Proscs
Pemibeli Kepuiusan Piliban Produk
Prodizk Fkononi . Bembeli Pilihan Merk
Hurga leknalag Pilihan Penjual
[ ermpat Peditike Kebudayaan Masalah Panjangkan waktu
Fromos Kebudayaan Sosial Aencar pembelian
individu informasi Jumiah Pembelian
Paikilog evaluasi
ki=puidusan
perilaku
pembelian

sumber - Kotler, P (1997) dalam Simamora, B (2001 : 99)

Faktor-faktor yang terdapat dalam kotak hitam pembeli ini yaitu

kebudayaan, sesial, mdivide dan psikologi, untuk lebih jelasnya faktor-faktor ini

dhibwat lebth terperingt dalam gambar 2.3 di bawah ini -
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Grambar 2.3
Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Konsumen

Fobudayaan
Zosial
Individu
B iy Ketompok Usia dan Psikologi |
Reterens tabap daur
hidup
pekerjaan Motivasi Pemhbeli
Macaim- Persepsi
Sub Budava Keluaign “?‘“:‘_’ Belajar
LY Kepercayaan
ekanam, dan Sikap
Kepribadian
dlun konsep
diri
Kelas Sosial Al e g
[P TN slatys

Sumber - Kotler, P dan G. Armstrong (2001 ; 197)
Sedanghan model dan Howard-Sheth berisi empat elemen pokok yaitu :

- inpul {variabel rangsangan)
- susunan hipotesis
output { vanabel respon )

- vanabel-vanabe| cksogen

Variabel input tersebut adalah berupa dorongan (rimlus) vang ada dalam
hingkungan konsumen, baik bersifit komersial atau sosial, vang bersifat komersial
berasal dani sumber pemasaran perusahaan sepeti harga, kualitas, pelayanan dan
sehagainve Sedangkan dorongan sosial dimasudkan sebagai komunikasi dari
mutut-kemulut yang terjadi dalam keluarga, kelas sosial dan kelompok referensi.

Sebagai hasilnya dan model tersebut adalah variabel LangEapan (response

varsadle) yang berupa keputusan untuk membeli,
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2.1.6  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi heputusan Konsumen

Sehagaimana dijelaskan dalam mddel penlaku konsumen, sccara umum
faktor-faktor vang mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli produk
{harang / jasa) adalah sebaga berikut |

2.0.6.1 Faktor Bauran Pemasaran

Konsep i pertama kah dilomtarkan oleh Jerome Me. Charty dalam
Simamora, B {2001 © 29, Bauran Pemasaran merupakan kombinasi dan empat
variabel atau kegiatan inti dan sistem pemasaran perusahaan yaite produk, harga,
kogiatan promosi, dan distribusi (lokal}

Bauran Pemasaran im basanya dikenal dengan istilah 4 P yvitu Product
(produk), Price (harga), Place (lokasvdistribusi) dan Promoetion (promosi),
dimana  Marbermg Mer tersebut  merupakan  wvariabel-variabel terkendali
icontrollable) vang dapat digunakan perusahaan unmuk mempengaruhi tanggapan
konsumen dan segmen pasar tertentu

Dalam faktor imi dibagi menjadi beberapa kelompok sebagai berikut

o, Produk

Menurut Simamora, B (2001 © 30) adalah segala sesuatu vang dapat
ditawarkan eleh individu, rumah tangga maupun organisasi ke dalam pasar
untuk  diperhatikan.  Digunakan, dibeli maupun  dimiliki.  Karena
merupakan suatu tawaran, produk juga sening disebut sebapgai tawaran
pasar ( moarked offer)

b, Harpa

Menurut Simamora, B {2001 © 31) adalah sgjumlah mlai yang
dipertukarkan untuk memperoleh suatu produk. Biasanya, harga dihitung
dengan nilal vang. Menctapkan harga sembarangan mudah. Yang tidak
mudah adalah menetapkan harga yang tepat, vaitu tidak terlalu murah dan
idak terdalu mahal di mata konsumen, masih memberikan keuntungan
bagi perusahaan dan tidak menjadi kelemahan perusahaan di mata pesaing,
Harga vang tnggi bisa saja masih tegangkaw konsumen dan ini jelas

memberikan keuntungan bagi perushaan. Tetapi dalam persaingan, ini bisa
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menjadi kelemahan perusahaan kalaw pesaing mampu membuat harga
vang lebih rendah, terutama kalau pasar peka terhadap harga,

¢ Tempat
Menurut Simamora, B (2001 - 31) esensi dari istilah tempat dalam bauran
pemasaran adalah menvediakan produk kepada konsumen pada tempat
vang tepat, kualitas vang tepat. Tempat yang dimaksud adalah di mana
konsumen biasanya membeli produk tersebut. Misalnya, tempat yang tepat
untuk produk-produk televisi adalah di toko-toko clektronika, bukan di
warung  Oleh karena itu, dengan konsep imi, perusahaan harus
menyebarkan atau mendistribusikan produk sehingga ada di tempat-tempat
vang bissanya didatangi oleh konsumen kalau ingin membeli produk
tersehut. lulah sebabnya, dalam pembahasannya, konsep tempat térsebut
mengambil bentuk menjadi manajemen distribusi.

d  Promos
Menurut Simamora, B (2001 © 32) respons yang diharapkan dan pasar
sasaran juga dipengaruhi olch kegatan promosi. Promosi adalah Kegiatan-
kepiatan untuk  mengkomunikasikan kelebihan-kelebihan produk dan

membujuk konsumen untuk membelinya.

2.1.6.2 Faktor Budaya

Menurut Kotler, P dan G, Armstreng (2001 : 197) Kebudayaan menurut
limu Anthropolog adalah keseluruhan sistem pagasan, tindakan dan hasil karya
manusta dalam rangka kehidupan masvarakat yang dijadikan milik din manusia
dengan belayar

Faktor kebudayaan mempunyai pengaruh vang paling luas dan paling
dalam terhadap penlaku konsumen. Pemasar harus memahami péran yvang
dimainkan oleh kultwr, sub-kultur, dan kelas sosial pembeli,

Dalam faktor mi dibag memadi beberapa kelompok sebagan berkut ;

a. Kultur

Menurut Simamora, B (2001 : 86) adalah faktor penentu paling pokok dan

kemginan dan penlako seseorang Mahluk yvang paling rendah urmunmya
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dituntun oleh nalun. Sedangkan manusia, perilakunya biasanva dipelajan
dan lingkungan sekitamya. Schingea milai, persepsi, preferens, dan
perilaku antar seorang vang tinggal pada daerah tertentu dapat berbeda
dengan orang lain yang berada di lingkungannya yang lain pula. Schingga
pemasar sanpal dianjurkan melihat perpeseran kultur tersebut untuk dapat
menyvediakan produk-produk baru yang dunginkan konsumen.
b, Sub-Kultur

Menurut Simamora, B (2001 - £6) adalah tiap kultur mempunyar sub-
kultur yang lebih keoil, atau kelompok orang dengan sistem milai yang
sama berdasarkan pengalaman dan situasi hidup yang sama. Seperti
kelompok kebangsaan yang beriempat tinggal pada suatu daerah akan
mempunyvan cilarasa dn mimal etmk vang khas, Demikian pula dengan
adanya kelompok keagamaan yang ada. Daerah geografik merupakan sub-
kultur tersendin. Banyaknya sub-kultur ini merupakan segmen pasar yang
sangat  penting, dan  pemasar sering menemukan manfaal  dengan
meranciang  produk  yang disesuaikan  dengan  kebutuhan sub-kultur
tersebut.

¢ Kelas Sosial

Menurut Stmamora, B (2001 ; 86) adalah susunan yang relatif permanen
dan teratur dalam suatu masyarakat yang anggotanya mempunyai nilai,
minat, dan perilaku yang sama. Kelas sosial tidak ditentukan oleh fakior
wnggal seperti pendapatan tetapi divkur sebapai kombinasi pekerjaan,
pendapatan, pendidikan, kekavaan dan variabel lainnya. Kelas sosial
memperlihatkan prefrensi produk dan merk yang berbeda.

2. 1L.6.3 Faktor Sosial

Penlaku konsumen juga akan dipengaruhi oleh faktor sosial seperti
kelompok kecil, keluarga, peran dan status sosial dari konsumen. Faktor-faktor
Nl sangal mempengaruhi langgapan konsumen Oleh karena itu, pemasar harus

benar-benar - memperhitungkannya  dalam  usahanya menyusun  strateg
Pemasaran,
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Dialam faktor ini dibagt menjadi beberapa kelompok sebagar berikut
kelompok Referens: .

Menurut Kotler, P dan G, Armstrong (2001 : 203) Kelompok Referensi
adalah kelompok sosial vang menjadi ukuran seseorang untuk membentuk
kepribadian dan perilakunya

Foelunrpa

Menurut Kotler, P dan . Armstrong (2001 ;. 204) Keluarga adalah
kelompok yang terdin dari dua atau lebih orang vang berhubungan darah,
perkawinan atau adopsi dan tmggal bersama

Peranan dan Status

Menurut Katler, P dan G. Armstrong (2001 : 206) Peranan dan Status
adalah posisi seseorang yang berpartisipasi dalam banvak kelompok
sepangang hidupnya.

2.1.6.4 Faktor Individu/Pribadi

Keputusan seorang pembeli juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi

seperti wmur dan tahap daur-hidup pembeli, jabatan, keadaan ckonomi, paya

hidup, kepribadian, dan konsep dan pembeli vang bersanpkutan

.

Dalam faktor imi dibagi menjadi beberapa kelompok sebagai berikut -

Ulsia dan Tahap Siklus Hidup

Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 - 206) Drang-orang vang
membeli barang dan jasa dibedakan dani tingkatan usia, mulai dari bayi,
anak-anak sampal dengan dewasa, juga mengenai sclera, kebutuhan hidup
dan rekreasi juga berhubungan dengan usia

Pekerjaan

Menurut Kotler, P dan G, Armstrong (2001 ; 207) Pekerjaan sescorang
Jugn mempengarubs pola konsumsinya, Para pemasar berusaha uniuk
mengidentifikasikan kelompok-kelompok pekerjaan mana yang menjadi
susaran mereka dalam memasarkan produk dan jasa yang dipunyainya

Keadaan Fkonomi
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Menurut Kotler, P dan G, Armstrong (2001 - 207) Keadaan Ekonomi 1tu
meliputi Pendapatan vang dapat dibelanjakan, tabungan dana kekayaan,
hutang, kekuatan untuk meminjam dan pendinan terhadap belanja dan
menabung

Kepribadian dan Konsep Fribadi

Menurut kotler, P dan G Armstrong (2001 ; 211) Kepribadian adalah
karakterisuk psikolog vang berbeda dari scscorang yang meyebabkan
tangeapan vang relatf konsisten dan tetap terhadap lingkungannya

Gaya Hidup

Menurut Kotler, P dan G Armstrong (2001 - 208) Adalah pola kehidupan

.“'\.E-.“ilil'l'l'ilj'lg.

L1405 Faktor Psikologi

Pada saat tertentu seseorang mempunyai banyak kebutuhan, baik yang

bersifat mologis maupun psikologis. Kebutuhan biologis timbul dari suatu
keadaan fisiologis tertentu seperti rasa lapar, haus dan schagainva. Sedangkan
kebutuhan bersifat psikologis adalah kebutuhan vang timbul dari keadaan

Fisiologs tetenty sepertt kebutuhan untuk diakui, harpa die, atau kebutuhan untuk

ditenima oleh lingkungannya,

]

&,

Lalam fakior ini dibagi menjadi beberapa kelompok sebapa berikut -

. Maltivasi

Menurut Kotler, P dan G. Armstrong (2001 @ 212) Motivasi adalah
keadaan dalam pribadi sescorang vang mendorong keinginan individe
untuk melakukan kegatan-kegiatan tertentu guna mencapai sesuatu tujuan.
Persepsi

Menurut Kotler, I* dan G, Armstrong (2001 © 214) Persepsi adalah proses
bagaimana sescorang menyeleksi, mengatur dan menginterprestasikan
masukan-masukan informas: untuk menciptakan gambaran keseluruhan
yang berarti

Belajar
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Menurut Kotler, P odan G Armstrong (2001 : 215) Belaar adalah
Perubahan dalam perilaku sustu individu vang berasal dan pengalaman,
d. Kepercayaan dan Sikap

Menurut Kotler, P dan (G Armstrong (2001 - 218) Kepercayaan adalah
pikiran diskriptif yang dianut sesorang mengenai suatu hal, Kepercayaan
ini mungkin berdasarkan pengetahuan, pendapat atau kevakinan dan
mungkin juga mengandung unsur emosional. Sedangkan sikap adalah
suaiu cara mendorong orang untuk berperilaku secara konsisten terhadap

objek vang sejenis

2.1.7 Strategi Pemasaran Bank

Sebelum dibahas tentang stratem pemasaran pada bisnis perbankan, periu
diketahw letih dahulu tentang sifat-sifal usaha dibidang jasa yang berbeda dengan
barang. Indusir perbankan merupakan salah satu jenis usaha jasa yang bergerak

dilndang kewangan

Marketing di bidang jasa pada dasamya tidak berbeda dengan bidang
manufakiue, namun adanya perbedasn karakteristk dari produk yang dijual, maka
perlu adanya modifikast untuk menyesuatkannva, Walaupun pada dasarriva sama,
namun demikian ada empat karakterisuk yanp berbeda seperti dikemukakan
katler, P ( 1997) dalam Simamora, B (2001 © 175-179) meliputi -

o h:ruum‘f.l.}!ﬁ:r (ketidaknvataan), artinva jasa tidck dapat dilihat, dirasakan,
didengar, atau dibawr sebelum iz membel. Untuk mengurang ketidakpastian
pembeli akan mencan bukn,

Lavanan berbeda dengan barang Dika barang mempunyai suatu benda maka
layanan dalah suatu perbuatan. Jika barang dapat dimiliki, layanan hanya
dapat dikonsums tapi tidak dapat dimiliks,

(Meh  karena iy, untuk  mengurangi  ketidakpastian, para  pelanggan
memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas layanan tersebut Mereka akan
menvimpulkan kualias lavanan dari tempat, orang peralatan, bahan-bahan

_ komunikasi, simbol dan harga vang mercka amati. Karena itu, tugas penyedia
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layanan adalah “mengelola bukti ™ dan “mewujudkan vang tidak
berwgud™. .

Insepability (ndak terpisahkan), artinya jasa umumnya diproduksi secar
khusus dan dikomsumsi pada waktu yang bersamaan. Dengan demikian jika
jasa diberikan oleh seseorang, maka orang tersebut adalah merupakan bagian

dan jasa tersehut.

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi, Sedangkan
layanan binsanva dijual terlebih dahulu baru kemudian dhiproduksi dan
dikonsumsi secara bersamaan. Jika sescorang melakukan layanan maka
penyedianya adalah bagian dan layanan. Karena klien juga hadir pada saat
lavanan ity dilakukan, interaksi antara penyvedia layanan dan pelanggan
merupakan cin khusus dalam pemasaran layanan Baik penyedia layanan
maupun klien mempengaruhi hasil layanan

Varighility (keragaman), artinya jasa sangal beragam Kkarena 1a sangat
tergantung kepada sispa vang menyediokan jasa dan kapan, sera dimana ia
disedinkan. Pembeli jasa akan berhati-han schingga akan berpikir mendalam
sebelum memilth sescorang penyedia jasa.

[ayanan bersifat sangal vanabel karena merupakan romstandardized G,
artimya banyak varas) bentuk, kualitas dan jernis, tergantung pada siapa, kapan
dun i mana layanan tersebut dihasilkan Beberapa dokter yang memiliki
keramahan dan sabar menangam anak-anak, yang lan lebh lugas dan ndak
sabar menangan danak-anak. Beberapa ahh bedah memiliki catatan prestasi
keberhasilan dalam melakukan operasi tertentu; shli bedsh yang lain Kurang
berhasil, Para pembel lavanan sangat peduli terhadap vanabilitas yang tinggn
dan sering kali mereka meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan

uniuk memilih penvedia layanan

Perusahaan lavanan dapat menggunakan biga pendekatan dalam pengendalaian

kuahtasnva , vaitu

| Melakukan investas: dalam scleksi dan pelatihan persomil yang baik.

. 2 Melakukan standardisasi proses pelaksanaan layanan (service-performance

process) Hal i dapat dilakukan denga jalan menyiapkan celak biru
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(Aluepring) layanan yang menggambarkan peristiwa atau evenr dan proses
layanan dalam suatu diagram alus, dengan tujuan untuk mengetahui faktor-

faktor vang menyebabkan kegagalan dalam layanan tersebut.

3. Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan, surver
pelangpan, dan comparson shopping,  sehingga pelayanan yang Kurang
baik dapat dideteksi dan dikoreksi.

Perishability (tidak tahan lama), arinya jasa tidak dapat disimpan. Keadaan
imi membuat perusahaan jasa menghadapi keadaan sulit jika permintaan
berflukiuasi
Layanan merupakan komoditas vang tidak dapat tahan lama dan tidak dapat
disimpan. Kursi pesawat yang kosong, kamar hotel vang tidak dihumi, atau
Jam terientu tnpa pasien di fempat prakick dokter akan berlalwhilang begitu
saja karena tidak dapat disimpan, Dengan demikian bila suatu layanan tidak
digunakan akan berlalu begitu saja
Kondisi di atas tidak akan menjadi masalah hila permintaannya konstan
Tetapt kenyataannya permintaan pelanggan akan layanan umumnya sangat
bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman Misalnya permintaan akan
lavanan transportasi antar kota akan melonjak menjelang lebaran, natal dan
tahun baru, permintaan akan layanan-layanan rekereasi dan hiburan meningkat
selama musim liburan, dan sebagainya. Oleh karena itu, perusshaan layanan
harus mengevaluasi kapasitasnya untuk menyeimbangkan penawaran dan
permintaan.

Bagaimana menyeimbangkan permintaan dan penawaran 7 Caranya dapat

dilakukan dari sisi permintaan, sisi penawaran atau dari kedua sisi sekaligus

Dan sisi permintaan |

I. Mendiferensiasi harga, yaitu mengenakan harga lebih mahal pad saat
puncak permintaan (peak-season) dan mengenakan harga rendah pada saat

sepi permintaan { fow-season 1.

I+

Memberikan layanan tambahan pada saat puncak permintaan. Tujuannya
adalah untuk mengurangi rasa bosan pelanggan pada saat menunggu
Misalnya, menyediakan televisi, majalah dan timbangan badan di ruang
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tunggu klinik. Untuk restoran, pelanggan yang sedang menunggu makanan

dapat disuguhi minuman gratis teglebih dahulu.
Membuat sistem reservasi yang baik, Pada saat puncak perminiaan, rasa
bosan pelanggan akan berkurang kalau terdapat kepastian tentang giliran

dilayam

Dan sepl penawaran

[

Led

Memperkerjakan pekerja paruh waktu pada saat pérmuntasn ramai
Perpuruan tinggi sering menggaji dosen honor pada saat dosen tetapnya
tidak mencukup.

Mengefisiensikan  pelavanan, Tuuannya uniuk  mengurangi  waktu
pelayanan untuk seorang pelanggan, sehingga lebih banyak pelanggan
vang bisa dilayani. Misalnya, pangkas rambut yang biasanya menyediakan
layanan memiyal kepala dan bahu, pada saat ramai, layanan tambahan
tersebut dapat dihilangkan,

Melibatkan pelangpan. Untuk hal-hal tertente, pelanggan bisa terlibat
dalam pelayanan. Misalnya, pada saat sibuk, supermarket dapat meminta

pelangean untuk memasukkan sendin barang-barang vang dibelinva ke

kantong plastik.

Gronross, vang dikutip oleh Kotler, P (1997) dalam Simamora, B (2001 :

190-192) mengemukakan babwa pemasaran jasa bdak hanya membutuhkan

pemasaran eksternal letape Juga memerlukan pemasaran inlernal dan interaktif,

Model tersebut tercermin pada pambar 2.4
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Gambar 2.4
Tiga bentuk Pemasaran dalam Indusiri Jasa

I-‘cn.t.sahnm:l

A lesnal d Fksternal

Sumber ©  Gronross, yang dikuup oleh Kotler, P (1997) dalam Simamora, B
(2001 ; 190-192)

Pemasaran Internal berarti perusahaan jasa harus secara efektif melatih
dan memotivasi karyawan yang melakukan kontak dengan pelanggan dan semua
orang dalam perusahaan mendukung pekerjaan tersebut schapgal suatu tim untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Jadi tidak cukup dengan hanya
menyerahkan tpgas tersebut kepada bagian pemasaran yang melakukan pola

pemasaran tradisional

Pemasaran  Eksternal menggambarkan  kega  normal yang oleh
perusahaan untuk mempersiapkan, menentukan harga, mendistribusikan dan

mem-promaosikan jasa tersebut kepada konsumen

Pemasaran Interakelf, berarti persepsi kualitas layanan (jasa) tergantung
pada seberapa dalam interaksi antar penjual dan pembeli. Dalam pemasaran
produk, kualimas produk sedikit tergantung pada layanan bagaimana produk
tersebut diperoleh. Tetapi dalam pemasaran jasa, kualitas jasa tergantung pada
keduanya, vakni tergantung pads pembeli jasa dan kualitas layanan, Pelanggan
tidak hanya mengukur kualitas dan sudut tehnikal, tetapt juga kualitas fungsional,
Khususnya dibidang jasa, mercka harus ahli dalam melakukan pemasaran
interakiif,
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Lebih lanjut dapat dijelaskan bahwa bidang perbankan untuk membangun
suatu pemasaran yang berorientast pada konsumen atau nasabah dapat diterapkan

dua strategi, yakni Sirategi inovasi produk dan strategi membangun kepuasan

pelangpan

2.2 Hasil Penelitian Terdahulu

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh M. Syamsul Hidavat
(1997} dan Surachmad (2001) adalah sebagai berikut :

Tabel 2.1
2 Penclitian Terdahulu
| No Mama Judul Metode Penelitian Hasil
. dan alat analisis
I | M. Sywmsul | Faktor-faktor # Lokasi penelinan Secara  feoritis
Hidayat vang  menjadi di Kabupaten Faktor-fakior
{1997} Permimbanpan Jombang yang
' Nasabah | » Menggunakan mempengaruhi
Menabung pada tekmik  sampling kepuiusan
Bank | “Purposive konsumen dalam
Pemerintah sampling”  vaitu membeli
. | [Stadi kasus | berdasarkan dari produk/jasa
pada Bank BRI pertinbangan adalah faktor
dan  BRI' 46 sebagai budaya, bauran
Cabang respondenmya pemisaran, sosial
Jombang) adalah para | dan fakior
nasabah/konsume psikologi.
' n  yang telah Dari hagi
I bekerja,  dengan pencliian  pda
' ' alasan  mercka delapan fakior
| telah  memiliki vang  menjadi
pendapatan  dan pertimbangan
| pertimbangan nasahah
| lebih rasional menabung  pada
| dalam Bank
mengambil | Pemerntah,
keputusan  untuk delapan faktor ini
| menabung, dihasilkan setelaly |
menguji
bersama-sama
dan 24 wvariabel
| dengan
menggunakan
| | || alat analisis
fakior
' | I Adapun delapan
| faktor yamg dapat |
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mempengaruhi

keputusan  nasabah
menabung pada Bank
Pemerintah  adalah
schagai  benkut
Faktor Psikologi,
Faktor Prestise dan
Sosial, Faktor Produk

dan Harga, Faktor
Lokasi dan Keadaan
Fisik, Fuktor Kelas
. Sosial, Individu dan
Jam Pelayanan,
" Faktor Fasilitas,
Fakior  Pendupatan
dan  Promosi,  dan

Faktor Pekerjaan.
| 2 | Surschmad | Faktor-Faktor » Lokasi » Faktor  yang
- (2001} Vil penelitian di BNL dipertimbangkan
dipertimbangkan ("zhang oleh CJH dalam

Calon  Jamaah | Sumenep, keputusanmyi
Hap Dalam | =  Menpgunakan menyetor BPIH
Keputusan alat analisis mult melalw BRL
Menyetor BPIH aribut  attitude adalah  personal,
Melalui  Bank medel (MAM), Proses.  proimos,
Nepara fokasi, pelayanan

Indonesia dan fazilitas,
i Persera) # Faktor YUmg

Cabang TSI Al
Sumenep pengaruh  kuat
terhadap  sikap

konsumen CJIH
wlakakh Takior
lpkasi.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu {(Surachmad, 2001)
vaitu 1) lokasi penelitian pada pencliban pada Bank BNI] Cabang Sumenep,
sedangkan pada penelitian ini pada Bank Mandin Cabang Lumajang, 2) variabel

yang dianalisis yaitu bauran pemasaran, sedangkan pada penelitian i variabel

vang dianalisis vaitu perilaku konsumen vang terdin dan variabel bauran

pemasaran dan variabel lingkungan (lingkungan referensi, lingkungan sosial,

psikologis, promosi, lokasi, personal, bukt pisik dan proses.

Persamaan peneliian ini dengan penelitian terdahuly yaitu sama-sama

menganalisis nasabah yang memilih tabungan hajr
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KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

3.1 Kerangka Ronseprual

Berdasarkan landasan teon yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya

mika dapat dibuat kerangks konseplual dalam penelitian ini yang berfungsi

sebagan penuntun dan alur berpikir dalam pemecahan masalah scperti pada

pambar 3.1 berikut imi

Referens
(X1}

Lingk. Sosial
(X2)

Psikologis
(%3)

Promosi
(X4

Laokasi
(X3)

Personal

(X&)

B Fisik
(X7)

Proses
{8}

A

Gambar 3.1 Kerangka Konseptual

Keputusan
Nasabah
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Secara umum variabel-variabel yang mempengaruhi keputusan nasabah

dalam menabung tabungan haji adalah sebagai berikut :

oo 1 o

Vanabel ingkungan referens
Variabel lingkungan sosial
Variabel psikolopis

Variabel promosi

Variabel lokasi

Variabel personal

Variabel bukti pisik

Varnabel proses

3.2 Hipotesis

Berdasarkan perumusan masalah dan tinjauan pustaka yang telah

dirumuskan i atas, memberikan arah pembahasan dalam menganalisis

permasalahan yang ada, maka dirumuskan hipotesis pada berikut ing :

I

Variabel-vanabel  lingkungan referensi, lingkungan  sosial, psikologis,
promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan proses secara simultan menjadi
pertimbangan nasabah dalam pengambilan keputusan memilik Tabungan
Haji Mandin pada FT Bank Mandiri (Persero) Thk Cabang Lumajang.
Variabel-variabel lingkungan referensi, lingkungan sosial, psikologis,
promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan proses secara partial menjadi
pertimbangan nasabah dalam memilih Tabungan Haji Mandiri pada PT Bank
Mandin (Persero) Thk Cabang Lumajang.

Diantara  variabel-variabel  lingkungan  referensi, lingkungan sosial,
psikologis, promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan proses variabel yang
menjadi pertimbangan utama (dominan) nasabah dalam memilih Tabungan
Hayi Mandiri pada PT Bank Mandiri {Persero) Tbk Cabang Lumajang yaitu
variabel lingkungan referensi,
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BAB IV Tix i+

METODE PENELITRENE | mE e R

4.1 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penclitian ini dilakukan pada nasabah yang menabung tabungan haji mandiri
pada PT Bank Mandiri (Persero) Tbk Cabang Lumajang. Waktu penelitian pada
bulan Pebruan sampai dengan April 2004,

4.2 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah pada Bank Mandini yang
memilih tabungan haji mandiri di Lumajang. Penelitian ini hanya menggunakan
sejumlah responden yang dipilih scbagai sampel yang akan digunakan sebanyak
200 responden, yang diambil dengan metode accidental sampling yaity nasabah
vang ditemul pada saat transaksi, Menurut Malhotra (1999 : 416) jumlah sampel
minimal 4 atau 5 kali jumlah variabel yang digunakan didalam analisis. Pada
penclitian it variabel vang digunakan sebanyak & variabel yaitu lingkungan
sosial, lingkungan referensi, psikologis, promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan

pflilﬁt's_

4.3  ldentifikasi Variabel

Dalam penelitian im digunakan beberapa variabel meliputi variabel terikat
{dependent variable (Y) dan variabel bebas!ndependens variable (X) yang dapat
diklasifikasikan sebagai berikut |

L. Variabel terikatdependent variable (Y) adalah keputusan nasabah yang
memihih tabungan haji mandin pada PT. Bank Mandiri Cabang Lumajang.
2. Vanabel bebas/independent variable (X) terdiri dari -
A1 {Lingkungan Referensi), X2 (Lingkungan Sosial), X3 (Psikologis) X4
(Promosi), X5 (Lokasi), X6 (Personal), X7 {Bukti Pisik), X8 (Proses).
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4.4  Definisi Operasional Variabel

I

Ladi

Kelompok Lingkungan Referenst (X1)

Adalah kclompok yang terbentuk dalam masyarskat berdasarkan lingkungan
dan mla sehingga ia memiliki kepatuhan, kefanatikan, ketatan dan
kepedulian untuk bersedia menerima perilaku kelompok atau orang lain yang
dapat mempengaruhi perilaku dalam memilih tabungan haji mandiri. [ndikator
vartabel sosial ini terdirt dari : pengaruh kelompok, pengarub keluarpa/famili
dan pengaruh peran dan status.

Kelompok Lingkungan Sosial (X2)

Adalah kelompok atau individy yang terbentuk dalam masyarakat berdasarkan
pekerjaan, pendapatan, pendidikan, lingkungan dan nilai yang dapat
mempenganihi perilaku dalam memilih tabungan haji.

Psikalogis (X3}

Adalah faktor yang membentuk atau mendasari perilaku individu dalam
rangka mendapatkan, memperoleh barang dan jasa yang mana faktor terschut
berasal dan intern/bagian dan individu,

Promaosi (X4)

Informasi  mengenai  keberadaan bank  kepada masyarakat sehagal
pertimbangan dalam menentukan piliban untuk menabung Promosi dapat
dilakukan melalui media cetak, elektronik, brosur, pameran dsb,

Lokasi (X5)

Lokasi kantor bank itu berada dan beroperasi, schingga keberadaannya dapat
dirasakan oleh nasabah.

Personal (X&)

Orang-orang yang terlibat secara lanpsung maupun tidak langsung dalam
proses pelayanan bank yang dalam hal ini terdiri dari customer service officer.
front office / teller, satpam.

Bukti Pisik (X7)

Lingkungan fisik dari kantor bank tcmpat operasional’pelayanan jasa
diberikan kepada nessbah yang meliputi kenyamanan banking hall, ruang
customer service, arcal parker, writing desk, tempat duduk.

Proses (X8)


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Kegiatan yang menunjukkan bagaimana pelayanan bank diberikan kepada
nasabah dalam memanfaatkan jasa perbankan setiap hari.

Keputusan Nasabah (Y)

Adalah  perasaan  senang afau kecewa seorang nasabah  setelah
membandingkan kinena yang dirasakan melibihi harapannya dalam memilih
tabungan haji mandiri.

4.5 Metode Pengumpulan Data

il

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah
Studi pustaka.
Yaitu cara memperoleh data melalui buku-buku perpustakaan dan buku-buku
literature yang berhubungan dengan perbankan serta dari buku-buku pedoman
vang diterbitkan oleh P'T Bank Mandiri ( Persero ) Tbk yang dapat dijadikan
dasar atas landasan teori dalam pembahasan penalisan tesis ini.
Penelitian Lapangan.
Yaitu cara untuk memperoleh data dengan mengadakan pengamatan langsung
vaitu di PT Bank Mandiri Cabang Lumajang. Penelitian ini dilakukan dengan
cara

. Observasi

yaitu cara memperoleh data dengan mengadakan pengamatan langsung
pada obyek penelitian yaitu perilaku nasabah dalam memilih tabungan haji
mandiri pada Bank Mandiri Cabang Lumajang.

2. Wawancara

Yaitu cara memperolch data dengan mengadakan tanya jawab langsung
kepada nasabah tentang tanggapannya dalam memilih tabungan haji

mandiri pada Bank Mandiri Cabang Lumajang,
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3. Kuwsioner

Yautu cara memperoleh data dengan membagikan kuisioner kepada nasabah
selaku responden dalam  penelitian imi Responden disarankan untuk
memilih salah satu jawaban diamara lima jawaban sebagai berikut : Sangat
Bak (skor 5), Baik (skor 4), Biasa (skor 3), Kurang Baik (Skor 2), dan
sSangal Kurang Baik (skor 1) (Malhotra, 1999:271),

4.0 Instrumen Penelitian

Pada penchtian im digunakan alal atau instrumen penelitian yailu wji

vahditas dan reliabilitas

461 Uji Validitas

Ui vahiditas atau kesalahan dilakukan untuk mengetahui sampai sejauh
mana suatu kuesioner yang diajukan dapat menggali data ataw informasi yang
chperlukan. Scperti dinyatakan oleh Arikunto (1993:135) bahwa sebuah instrumen
dikatakan vahid apabila mampue menggali apa yang diinginkan dan mengungkap
data dari variabel yang diteliti secara tepat, Dalam penelitian ini untuk uji
validitas dilakukan dengan teknik korelasi Product moment model Pearson's

{Ankunto, 1993:138) dirumuskan schagai berikut :
NEXY)- (X XYY Y)
AN x)-ExFIIvE YT

Xy —

Dimana |

Py = koefisien korelasi

X = skor pernyataan uniuk sctiap subyek
b = skor total

XY = skor pemyataan x skor total

N = lotal permyataan

Jika p varlue lebih kecil dari @ = 5%, berarti pemyataan-pernvataan dalam
kuesioner tersebul mempunyai validitas atau kesahihan, yailu bahwa pernyataan

dalam kuesioner itu dapat melakukan fungsi ukumya.
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462 Lji Relibilitas

Reliabilitas atau keandalan dilakukan untuk mengetahui sampai sejauh
mana kuestoner yang diajukan dapat memberikan hasil yang tidak berbeda jika
dilakukan pengukuran kembali terhadap subjek yang sama pada waktu vang
berlainan. Seperti dinyatakan oleh Nazir (1988:125) bahwa, suatu kuesioner
disebut mempunyai reliabilitas atau dapat dipercaya, jika kuesioner ity stabil, dan
dapat diandalkan schingga karena penggunaan kuesioner tersebut berkali-kali
akan memberikan basil yang serupa

Dalam penclitian imi uji reliabilitas dilakukan dengan mehhat koefisien

Alpha Cronbach yang diremuskan sebagai berikui -

g r
SR

Dimana :
it = keandalan Alpha Cronbach
k = Jumlah pernyvataan dalam skala

r = rata-rata korelasi dianmara butir pernyataan
Teknik im dilakukan pada pernyataan-pernyataan handal, sedangkan
kriterianya menurut Anikunto (1993:56) sebagai berikut

Tabel 4,1
1 ' Hﬂbilitﬂj

.::'-N.nq —— :....= =
P el : r Tl s i
| -0, | Sangat rendah
| 2. | 0200-0399 Rendah
3 [0,400 0,599 Cukup
|'_ 4 | 0,600 - 0,799 Tingg

5 10,800 - 1,000 Sangat tingg

4.7 Metode Analisis
401 Analisis Regresi Berpanda

Model regresi berganda dapat dirumuskan sebapai berikut  (Malhotra,
1999:53R):
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Y=a + aXy + oaaXy + Xy + ooy Xy oo X o Xt oy X+ oy

Xste ¥

dimana

Y = Keputusan nasabah

Oty O, O3, Oy, (5, O 27 oy =  adalah koefisien regresi dan  masing-masing

variabel independen X, X3, X, Xy, X5, X6, X7, X5

it = Konstanta

c = adalah error atau sisa (residual)
Xl = lingkungan referensi

X2 = lingkungan sosial

X3 = psikologis

x4 = Prodnosi

A = lokasi

X6 = personal

X7 = bukt pisik

X8 = proses

472 Pengunan Hipotesis
4.7.2.1 Up regresi secara simultan / bersama-sama ( F )

Yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel
bebas/tndependent variable secara bersama-sama (simultan) dapat mempengarubi
variabel terikat [ dependent varable dan dilakukan dengan cara membandingkan
nilar knos F dengan milar Fy (F ratio) yang tedapat pada tabel Analysis of
Variances dant hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS release
1.0
Adapun tahapan dalam uj F adalah sebagai berikut :

a. Meromuskan Hipotesis
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BS

Ho; fi.BapBr. .. Pn=0 Berarti vanabel-variabel independen secara
simulian “tidak mempunyai pengaruh  yang
signifikan terhadap vaniabe! dependen,

Ho: Bubep o Pl Berarti  variabel-variabel independen  secara
simultan mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap vanabel dependen.

b, Menentukan tingkat signilikansi

Tingkat signifikansi yang diharapkan adalah o« = 5 % atau confidence tnferval

sehesar 95 % dan dengan degree of fredom (k-1) dan (n-k), dimana n adalah

jumlah observasi dan k merupakan variabel regresor
. Menghitung nilai F g
Milm F dihitung dengan rumus {Malhotra, 1999:541)

R/ (k- 1)

]'II||1|.115

(1 -RY/ (nk)

dimana : 1 adalah 1.2,3, ....m

. Membandingkan Fyipep dengan F g

Untuk menentukan apakah hipotesis nol diternima ateu ditolak dibuat ketentuan
sebapai benkut

F g < F upa berarti Ho diterima dan Hi ditolak

F hiveg > F 1w berarti Hi diterima dan Ho ditplak

4722 Koefisien diterminan berganda ( R *)

Yaitu melakukan pengukuran persenfase pengaruh masing-masing vanabel
bebas/ imdependent variahle terhadap vanabel tenkatdependend variabfe dimana
hasiinya dapat dibhat dan hasil perhitungan dengan menggunakan komputer
program SPSS versi 11.0
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4.7.2.3 Uji secara parsial / sendiri-sendiri [ t)

Yaiu pengujian yvang dilakukan umtuk mengetabui apakah masing-masing
variabel bebas | imdependent variahle sccara sendin-sendin (parsial) dapat
mempengaruhi vanabel tenkatvdependens variehle dan dilakukan dengan cara
membandingkan nilai kritis 1 dengan nilai . (t ratio) vang tedapat pada tabel
Anafysis of Variancees dan hasil perhitungan dengan menggunakan program PS5
110
4.7.2 4 Evaluasi Ekonometrika

Digunakan untuk mengui asumsi dasar program himer berganda dimana
melipull pengujian atas
I, Analisis Multikofimeritas

Yaily untuk mengetahur apakab ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas/independent variable. Nka teradi korelasi maka dinamakan terdapat
problem muditkalimeritas. Regresi riil seharusnya tidak tegadi korelasi antar
vanabel bebas‘independent variable. Adanva midiikolinieriius sempuma akan
berakibat bahwa koefisien regresi tidak dapat ditentukan serta standar deviasi
menjadi tak terhingga Sedangkan jika terjadi mudnikolinieritas kurang sempurna
maka kocfisien regresi-pun akan mempunya standar deviasi yang besar yang
berari pula koefisien-koelisiennya tidak dapat ditaksir dengan mudah. Untuk
melihat terjadi mulukolinienitas atau tidak akan dilihat dari tabel nilai VIF, Fornel
(1994 - Eili}J mengatakan bahwa jika mla VIF lebih keecil dari 4 atau 5, tidak
terjadi mulikolinear
2. Analisis Heterokedastivileas

Digunakan untuk mengetahui apakah kesalahan pengganggu mempunyai
varan yang sama. Pengujian dilakukan dengan menggunakan uji glejser dengan
langkah-langkah sebaga benkut (Gujarat, 2003:405) |
a. melakukan regresi vaniabel terikat Y terhadap semua variabel penjelas Xi dan

memperoleh nilan residual ( 121 );

b. melakukan rcgresi dan milai absolut residual { jei ) terhadap Xi yang
mempunyal hubungan erat dengan & o dengan bentuk regresi sebagat benkut:

fel = Oy + Op X+
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c. menentukan ada tidaknya heterokedasigitas C2'2m uji statistik, untuk menpuji

hipotesis: Hy: &) = 0danH, 1 &; £0

d  kniena pengambilan keputusan -
. apabila probabilitas -t < Yseg < e, maka dalam model tidak 1crjadi
heterokedastisitas,
i, apabila probabilitas tyuny < - Labe 218U Yy = tane, maka dalam model ini
terjadi heterokedastisitas.
3, Uj Normalitas
Menguji apakah dalam sebuah model regresi, variabel dependen, variabel

mdependen atau keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak, Model regresi

vong baik adalah distribusi data normal atau mendekati normal.
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BAB VI =k ' lﬁ'ﬂmh"
KESIMPULAN DAN SARAN = - W .
SIMPULA Ri*i, . ‘Fi.m |
1 b

——

- e

0.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penclinan yang dilskukan perilaku konsumen terhadap

keputusan nasabah untuk menabung pada Bank Mandiri Cabang Lumajang dan

berdasarkan  hasil analisis pada bab schelumnya, dapat diambil beberapa

kesimpulan sebagai berikut

| Vanabel-variabel lingkungan referensi, lingkungan sosial, lingkungan
psikologis, promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan proses mempunyai
pengaruh secara simultan yang signifikan terhadap keputusan nasabah dalam
memilith tabungan hap mandine pada bank Mandiri di Lumajang (Y). Hal
tersebut dapat dibuktikan dari perhitungan R Adjusted = 0,787 yang berarti
78, 7% keputusan nasabah dipengarubn oleh lingkungan referensi, lingkungan
sosial, lingkungan psikologis, promosi, lokasi, personal, bukti msik dan
proses, yang diuji dengan Fhitung sebesar 11,025 pada tingkat signifikan
0,000 dan dengan demikian hipotesis penama terbukti

Eud

Variabel-vanabel  lingkungan  referensi, lingkungan  sosial, lingkungan
psikologis, promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan proses mempunyai
pengaruh sccara parsial vang signifikan terhadap keputusan nasabah dalam
memilih tabungan haji mandin pada bank mandiri di Lumajang (Y). Hal
tersebut dapat dibuktikan dari perhitungan t hitung dari semua variabel bebas
vang signifikan lebih kecil dari 005 («). Dengan demikian hipolesis kedua
lerbukts.

(0N

Dhantarg vamabel-vanabel lingkungan referensi, lingkungan sosial, lingkungan
psikologis, promosi, lokasi, personal, bukti pisik dan proses ternyata variabel
lingkungan referensi mempunyai pengaruh vang dominan terhadap keputusan
nasabah dalam memilih tabungan haji mandivi pada Bank Mandiri Cabang
Lumajang, karena mempunyvai nilai koefisien beta terbesar digntara ke tjuh
vamabel yang lain yaitu sebesar (0,681 Dengan demikian hipotesis ketiga

diterima.

54
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6.2 Saran
| Bank Mandini Cabang Lumajang dihgrapkan lebih memperhatikan variabel

lingkungan referensi, karena berdasarkan penelitian variabel lingkungan
referensi yang terdiri dar pengaruh kelompok, pengaruh  keluarga/famili
maupun pengaruh peran dan status ternyata mempunyai pengaruh yang
dominan didalam keputusan nasabah untuk memilih tabungan haji mandiri
pada Bank Mandiri Cabang Lumajang. Dalam hal ini Bank Mandiri Cabang
Lumajang harus lebih proaktif untuk melakukan pendekatan-pendekatan
kepada ulama atau tokoh masyarakat vang mempunyai pengaruh kepada
masyarakat

2 Variabel-vanabel lain yang bersifat tidak dominan schatknva oleh pihak
pimpinan  Bank Mandiri Cabang Lumajang juga diperhatikan. Karena
walaupun variabel-variabel tersebut tdak dominan tetapi  secara  partial
berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam memilih tabungan haji

mandiri pada Bank Mandini Cabang Lumajang,
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Lampiran |

KUISIONER

Yih Bapak/Ibu/Saudara Nasabah
Pembenian layanan vang terbaik kepada nasabah merupakan fjuan  utama
perusahaan kami, oleh karena tw untek membantu kami dalam miemperbaiki
mualitas layanan yang telah diberikan moka demgan hormat kami sudilah
Bapak/IbwSaudara meluangkan waktu untuk mengisi daftar pertanyaan dibawah
im
A. ldentitas Responden

B~ i e N

Alamat

Pendicdhkan B e i R BT ..

Pekerjaan

Tenis Kelamin

Usia/Umur

Penghasilam - . ... ...

status Perkawinan
B. Petunjuk Pengisian
Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan cara memberi tanda silang (X) pada
salih satu jawaban (5.4,3.2,1) yang dianggap paling benar,
C.DAFTAR PERTANYAAN
Faktor Bauran Pemasaran
Lingkungan Referensi (X1)
I Apakah suami/istri‘anak mempengaruhi anda dalam mengambil keputusan
memilih tabungan haji mandin?
5.5angal benar
4.Benar
3 Cukup benar
2 Kurang henar
. Tidak benar
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2, Apakah pendapat dari teman, karvawan bank Mandin mempengaruhi anda
diglam memibh tabungan haj I!I'Iiki'ldjl'll.:'
3. 5angatl benar
4 Benar
3.Cukup benar
2 Kurang benar
1. Tidak benar
J.Apakah pemuka masyarakat, Kym mempengaruhi anda dalam memilib
tabungan hap mandin?
5 Sangat benar
4 Benar
3. Cukup benar
2 Kurang benar
1. Tidak benar
Lingkungan Sosial (X2)
4 Dalam memutuskan tabungan hap mandin apakah Gogkat pendapatan
mempengaruh anda?
5. 5angat benar
4_Benar
3 Cukup benar
2 Kurang benar
| Tidak benar
5. Apakah latar belakang pendhidikan dan pekerjaan, mempenganihi anda
dalam memutuskan memilih tabungan haji mandin,
5.Sangat benar
4, Benar
3 .Cukup benar
2 Kurang benar
| Tidak benar
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Lingkungan Psikologis (X3)

6. Keputusan memilih tabungan haji mandin apakah ada sesuatu yang anda
harapkan?

5 Bangal benar
4 Henar
3.Cukup benar
2 Kurang benar
1 Tidak benar

7. Apakah ande yakin dengan memilih tabungan haji mandini akan dapat
merencanakan masa depan lebih baik?
5. Sangat benar
4. Benar
3 Cukup benar
2 Kurang benar
I. Tidak benar

Promosi (Xd4)

8. apakah promosi yang dilakukan Bank Mandin Lumajang baik melalui
media cetak, elekironik, brosur-brosur yang mempengaruhi anda dalam
memilib tabungan haji mandir?

J.bangat benar
4 Benar
3.Cukup benar
2 Kurang benar
1. Tidak benar

9. Apakah penyuluban yang dilukukan olch Bank Mandin Lumajang guna
memberi penjelasan atau informasi mengenai manfaat tabungan haji
mandiri mempengaruhi anda dalam menabung di Bank Mandir?

5 Sangat benar
4. Benar
3.Cukup benar
2 Kurang benar
|. Tidak benar
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Lokasi (X5)

10, Apakah lokasi kantor Bank Mandiri Lumajang yang berada di pusat kot
dan pusat perdagangan TI'IL'ITlpt.:IIgF;ru hi anda dalam memilih tabungan haji
mandiri?

5 Sangat benar
4 Benar
3.Cukup benar
2. Kurang benar
| Tidak benar

| 1. Apakah lokasi kantor Bank Mandiri Lumajang yang mudah dijangkau
olch sarana transportasi umum merupakan hal yang mempenparuhi anda
dalam memilih tabungan haj mandir 7
5. Sangat benar
4.Benar
3. Cukup benar
2 Kurang benar
| Tidak benar

Personal {X6)

12 Apakah sikap karyawan pelayanan nasabah/customer service/satuan
pengamanan mempengaruhi anda dalam memuilih tabungan haji mandini?
5 Sangat benar

4 Benar
3. Cukup benar
2 Kurang benar
1. Tidak benar
13, Apakah sikap karvawan fromt office/teller dalam melayvam anda
mempengaruh dalam memilih tabungan hay mandim?
5.5angat benar
4.Benar
3 Cukup benar
2 Kurang benar
| Tidak benar


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Bukti Pisik (X7)
14. Apakah kemegahan kantor Bank Mandiri Lumajang mempengarujhi anda
dalam memilih tabungan haji maandin?
5. Sangat benar
4. Benar
3.Cukup benar
2.Kurang benar
| Trdak benar
15. Apakah kenyamanan Banking Hall/ruang tunggu, tempat parkir dan
kondisi antrian mempengaruhi anda dalam  memilib tabungan haji
mandiri?
5. Sangat benar
4 Benar
3. Cukup benar
2 Kurang benar
| Tidak benar
Proses (X8)
|6. Apakah kecepatan pelayanan custumer service, teller dalam memberikan
pelayanan mempengaruhi anda dalam memilib tabungan haji mandini.
5.5angat benar
4.Benar
3.Cukup benar
2. Kurang benar
. Tidak benar
|7, Apakah prosedur vang berlaku, formulir transaksi vang digunakan dalam
transaksit di Bank Mandin Lumajang mempengaruhi anda dalam memilih
tabungan haji mandini?
5.Sangat benar
4.Benar
3.Cukup benar
2 Kurang benar

|. Tidak benar
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Keputusan Nasabah Untuk Memilih Tabuazan Haji Mandiri (Y)
| 8. Apakah jenis tabungan haji mandirg yang ditawarkan mempengaruhi anda
dalam memutuskan untuk menabung di Bank Mandin Lumajang?
5 Sangat benar
4 Benar
3, Cukup benar
2 Kurang benar
| Tidak benar
|9 Apakah system tabungan (menggunakan bukutekening korang dil)

mempengaruhi anda dalam memutuskan memilih tabungan hap mandin?
5 Sangat benar

4 Benar
3.Cukup benar
2 Kurang benar

|.Tidak benar
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Lampiran 3 : Uji Validitas

Correlalions
X1.1 ¥1.2 x1.3 K1
K11 PeBrson Comelanon 1000 165 128 Bra
Sig. (2-tailed) o1 o [
] 200 200 200 200
X2 Pearson Comalation 163" 1.000 Lot l] GaE*
Sig. (2-tailed) 021 QDG Q0G0
M 200 200 200 200
K13 Pearson Correlation 128 bos 1.000 EJ8*
Sig, (2-tailed) 070 Q06 : (r 4 1]
h 200 200 200 200
K1 Fearsan Comelation BT3*Y 688+ 5269 1.000
Big. (2-tailed) .00 000 Qo
M 200 200 200 200

*. Corralation is significant al the 0.05 level {2-tailed),
" Correlation i significant at the 0.01 level (2-tailed)
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Uji Validitas

Correlatians

b | K22 X2

A Fearscn Cormalabon 1.000 =00 TE5

Sig. [2-taied) ooo 000

M 200 200 200
H22 Fearson Comalaton 3009 1.000 B28*

Sig. (2-talled) Qo0 0ao

M 200 2040 200 |
X2 “earson Correlation . FE5™ v 1000

Sig. (2-tmiled) 0an oo

K 200 200 200

™. Coredation s significant &t the 0.01 1evel {2-taied)
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Uji Validitas

L

Correlations
p Ny X32 i
%31  Pearson Comefation 1.000 244 FE b
Sig [2-tailed) ogo A0S
H 200 200 200
232 Pearson Comalation 244" 1.000 B4
Sig. {2-ailed) oo ooo
W 200 200 200
E Pearsan Comelation 738 B34 1.000
Sug. (2-tailed) 00 R [i0]
N 2004 200 2000

L3

Lorrelation is signfcant at the 004 level (2-tailed)
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Uji Validitas

Correlations
¥4 Hd. 2 X
X4 1  Pearson Comelation 1.000 BEE 517
Sig. (2-tailad) (] oo
H 200 200 200
¥4 2  Pearson Comelabon S83 1.000 523"
5. (2ailed) Qoo ; oo
N 200 200 200
X Pearson Carmelation a1 7 53 1.000
Sag. (2-1ailad) ana SO0
W 200 00 200

-

Coormalation is signaicant &t 0.0 level (2-ailed).


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Uji Validitas

L

Correlations

X5.1 5.2 X5
51  Pearson Correlation 1.000 =019 g
Sig {2-Laikad) 793 00
M =200 200 200
x5 Z Faarson Comelation -0149 1,000 B25*
Sig. (2-tailed) 7B3 ; il
M 200 200 200
x5 Pearson Correlation S50 B259 1.000
Sig. (2-tailed) 000 000 ,
M el if 200

. Correlation ks significant at the 0.09 leval (2-talled)
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Uji Validitas

Correlations

_ XBE 1 A62 5]
XA 1 Fegarson Commalation 1.000 474 B27
Sig. (2-1ailed) 00 000
N 200 | 0] 200
AB2  Pearsan Commelation a7 1.000 B
Sig. (2-1a3iled) 000 (1]
M =00 200 200
a8 Pearson Carrelation BT BRE" 1.000
40, [2-1ailed) 00 00
N 200 200 200

. Cometation is significant at the 0.07 bevel {2-tasled).
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Uii Validitas .

Cormelations
X¥A K72 T

X711  Pearson Comelaton 1.000 2979 TRE*

Sig (2-talled) /iy ] oo

M 200 200 20
A Paarson Comealalion 2aFes 1.000 &0

Sin. (2-lailed) 001 ; el

N 200 200 200
x7 Pearson Carrelation THE" E05* 1006

Sig. (2-ailed) 0ao 00

| 200 200 200

Lorrelation is signficant ot the 0.04 level (2-4ailed).
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Uji Validitas

-

Caorrelations
XE.1 x82 | X8

XE1  Pearson Comelanon 1.000 017 704"

Sig. (2-taiked) 17 000

M 200 1499 200
| K82  Pearson Comelalion - 017 1.000 BEZ™

Sig. (2-1ailed) BT Q00

N 199 199 185
T Prarson Gomelation 7041 86z  1.000

Sig. (2-tailed) 000 000 .

| 200 189 200

-a

Coretaton ks skgnificam at the 0.0 ievel (2-1ased)
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Uil Validitas

Correlations

Fre il Y2 ¥
1 Faarson Comelaton 1,000 422G a5
Sig. (2-tallad) R ili] 00
M 200 200 200
EE Fearson Cosrelabon 429" 1.000 i T
Sig. (2-tailed) oo | 000
M 200 | 200 200

b Paarson Corralation A1 5-"‘i LA7E™ 1
5ig. (2-iailed) 0og 00g .
M 204 | 204 | 2100

Correbabon s sigrilicant at the 000 Tevel [2-taled)
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Lampiran 4 : Uji Reliabilitas

-
i B Y e 1 1 (=] i I Wl AT, i2pd Far Nig analysis
] v B L iy MA LY 31 8 = 3 C AL E A I
Maan Jtd Lev Cases
1 8 5531 200,40
2 . +BEES 200.0
; %1.3 AL 200,40
N of
Statis ] Lox Maarn fariance Sctd Devy Yariables
SCALE 12 . 6T50 1.31a0 1472 3
m—tota s <]
Scale cale -orrected
Mean Itam= Al
LT TLan | Total
eleted Heleted arrelation [mn
1804 . 1514 A0 1161
xl. B.3195 1025 L2049 B2 60
A ! N e ) JERAT ]
ial S i ]
B e H at Fems = a

M
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| x
- -
Mear VAT 1ARCS otd Dew Variahles
f 1 £5 '
1 oA LE corrected
I =¥ L RN ITam— Alpha
1f Iten Tota if Tten
ar elatad arrelatioar Fie
CGRE 3T
S acid '
4 - 443 ¥
¥ i f ltemz = z
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Deleted
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& 48NN

#savee T Mathod 1 SpEaTE  Saver W De Usad [or f g

L

; ; £ i om . ] 1 1 T o
i T - ! | v L1 I L 1 o 3 E b E L F O
-
el Sta Ley Laosen
; S . PR
Lo S | & - S 8 2l
’ B, 3. TE0E ; 200.0
LT -
L1 B o
statlistlcs [or Mean Varl SLd Ly varliables
_— i . N -
ERLE L. 0 2,003 L.4d83 &
Fan—Ti P, o i A
= =i = | L | - o
g e SCale
Mean Varlafice Al pha
FooT 4 if Ttemn 1L Lltemn
Heleted Ol atad Deleted
P ' E e
g T AL «Eqak 474 ;
xG oL 02a0 - i b .
S |- o £ TrCame £
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& i okl =l T | 1 . = B - i > ¥ I
wethod 1 (space saver) will bBe used for this analysig #+di=s

Mean Std Dew Cases

f. X1.1 1.94950 ~7733 200,40
. £7.2 3, BI60 LHISS 200.0

Gtabis=tics fo ! b
- stics | r Maan Varzance Std Dey Varlablez
SCALE 7. 6650 l.6108 1. 2E53 b

Item-toatal Stat lEC1LOE

S0alE

Mesn

LT LTem

Carrectad
I Cem- Alpha
Total LE Them
torrelation Oeletad

Daleted

Rellability Coafficlant:

i
.-
T
L]

N af 3 = o
Wl Caggs = 200 y
200.0 W of ltema = 2
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rrREat - Mathod 1 [space gaver) will be used for this apnalyslg #+4dsd

L]
RELIABILITTY AHNALYS TS = ECALE A L P H A)
Mean St Dav Cages
1 Xl 4. 0352 BTTO 153.0
. ¥B.2 4. 0503 LEDER 122.0
M af
Statlsbles for MeEan WVarlance 5td Dav Variables
SCALE B.0BZ4 JHLES JEO33 2z
Item=total Statistics
Scale Seale Corrected
Mean Variance Ttam- Alpha
1T ILbem if Item Total if ftem
Deleted Delatad Correlation beleted
£A8.1 4.0503 «AT1E LAlE6 ;
xB.2 4.03582 584 A4laa i
Rellability Coefficients
H of Capps = 1530 H of ltems = 2

Alpha = ;TA35
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Larl l
—Em=t

Reliabili

Aiptia

. om 1 - -1 e -
(gpace saver) will be used lor Chis analysis

Mean Std Dew Cages

DR x 20,0
1. 0750 2000

M of
variance 8td Devy Variablas
L.1204 1.,.0585 £

1

oale oo Frechen
Moa L Eam- JP'.I_F!IE
f Item if LEiem Total if Ttem
aletead Daleted Correlation Dalated
) I .JI._-. ..'12'.::-" '

3 _BaDI L 4287 !

¥ e ik

FmEEET
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| ampiran 5 : Regresi Linier Berganda

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Y 3.8675 5292 200
X1 4.2250 3824 200
X2 3.7125 7323 200
X3 4.0800 6826 200
X4 4.1650 .6948 200
X5 41275 9604 200
X6 3.8725 7194 200
X7 3.8325 6346 200
X8 4.0325 4731 200
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Variables EnterediRomoved U

Varables Variables
Madal Eniered Removiad Method
1 LA
KB, X1 X5 Eritar
X7 X3
4. Al requested vanables antered
b Dependant Variable ¥
Model Summary®
Adpisted Std. Error of Curbin-wy
Modei H R Square R Sguar the Estimate al=on
1 BE2® | 18 787 A463 2.287
2. Prediciors. (Constant), X8, X4 X7 XE, KT, M5 XT Xy
b Dependent Varable ¥
ANOVAE
Eum af I!
Model Squanes ] Mean Squarg F Eig
{ Regression 17.608 E .21 11.028 .D0gA
Ragidual 3611 191 200
Total 55739 | 199

2. Prediciors: (Sonstant) A8, M4, XD e X1 WE %7 K3
b Dependent Variabée: v
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Lampiran 6 : Uji Normalitas

Expected Cum Pmob

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
100 f/
TE o /

0 o ol
{00 o]

L=
H.1

oi
F
2]

Chsarved Cum Prab
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Uji Heterokedastisitas

Variables Entered/Removed ©

“anables Yanabiss
Model Entered Removed Mathod
1 ¥ i Enter
4. All requested vanables enteraed
B Dependent Vanable: jel
Model Summary
Adjusted Sd. Error of
Modal K. __ R Sguara R Sauare the Esfimate
1 177 031 (26 | 222
2. Predictors, (Constant), X2
ANOvAL
Sum af
Model Bauires df Mean Square F Slg. |
1 Fegrassan 174 1 1.741 G384 gi28
Residual £3.998 164 273
Tatal &5 T30 168
& Predictars: (Constant), X3
B Depengent Varable; lel
Coefficients®
Standardi
zed
Linstandardized Coefficen
Coefficients t5
Model =] Sid. Error Esta L Sig.
1 (Constant) 3,393 191 17.741 000
x2 A28 151 177 2827 812

4. Dependent Vanable: lal
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Uji Heterokedastisitas
Variables Entered/Removed B

“ariablas ‘Vanablhes
Model Entarad Removed _Method |
1 wae Enfdar
a Al requested variables entarad
B Dependest Wariakile led
Model Summary
Adiushad Std, Error of
Model R % Square R Sguars the Eslimate |
i 17 031 028 5737
A. Prediciors: (Constant), X2
AMOVAD
Sam of
haoal Equans o Mpan Square F &
1 B IERs N 1. 744 1 1.T41 G304 azd
Residuzl 53.968 168 £ra
Tatal 55734 198 |
&. Preduciors: [Coanslam), X2
b Diependerd Vanable: lal
Coefficients?
Standardi |
Tad
Lingtancardzed Coafficien
Coaflicients 15
Model _ B | Sid. Error Beata 3 5
i [Constant) 3383 | A91 17.741 (T3]
X2 128 | 151 177 2 527 B2 |

8 Depeéndent Vanable: |el
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Uji Heterokedastisitas

Yariables Emterad/Removed”
Variables Wariahles
Model Entered Remowed Mathod
1 X4 Entar

8. ANl requested variables entered.
b Dependent Yariakbe; lel

Model Surmimary
Adjustad Sid. Error of
Ml ] R F @ar& R Square iha Estimsate
1 2187 | 263 264 4540
8. Prediciors. (Constant), X4
ANOVAD
Sam of
Maode| Bouares i Mean Square F Sig. |
1 Fegression 14632 1 14.6832 T2 454 3.0a0
Reskiual 40,808 1640 20
Tatal a3 1589
8 Fredicions; (Conslant), K4
B, Dependent Vitakde: el
Coefficients”
Standarc [
2ad
Unstandardized Coefficien
Coefficients Is

bodel B Std Ervor Bela t Sig
i {Constant) 2.225 195 11378 000

*4 154 246 518 512 3. Gag

8. Depandent Vanahle: lal
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Uji Heterokedastisitas

Varables Entered/Removed ®
Wariables Varniables
Model Entered Ramoved Mathod
1 x54 Ertbar
4 Al requesied vanabies enlered
b Depandent Vanable: e
Model Summary
Adjustad std. Ermor of
Mg R R Square | R Square | the Estimate
1 330 EEQ QEvy 2056
d. Predictars: {Constant), X5
ANOVAD
Sum of
Mode| SOUBIBE df Mean Square F i
1 Hegress.on £,114 1 5114 20 004 1.301*
Resdual S0.624 1o8 a0k
Todal 55739 188
4 Pradiclors: (Conslant), X5
b. Dapangent Variable: lai
Coefficlents?
Standasdi
Zed
Linstandardized Coaffician
Coefficienis I3
Model B Std. Error Beta 1 53
1 (Constant] 2.6R7 2GR 10,085 o0a
X5 B.60TE-O2 064 03 1473 1.301

4. Depandent Variable; lel
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Uji Heterokedastisitas
Variables Entered/Removed  ©

variables ‘Warables
Model Enterad Remowved __helnod
1 ¥5* Enter

2. Al requested vanablas enterad
B Dependent Varable lel

Model Summany
| Adjusted | Sid. Error of
Model R | R Squars R Eguare the Estimate
1 3na® | [ 087 5055

4. Pradictors; (Constant), X5

ANOVAS
Sum of
Mode| Sguares dt Mean Square F Sin.
1 Regresson £ 114 ] 5114 20004 1.301°
Residual 50,624 150 i
Total 55 730 100 |
8. Predictors; (Constant), X5
b. Dependent Variable: lel
Coefficlents®
| Standardi
zad
Linslandardized Coeficien
Coafficiants i}
Mol B | Std Error Bets = Sig
1 {Constant) 2 BAT 268 10.085 000
£5 B.607E-02 064 303 1.473 1.301

4. Depandent \Varakbla: lal
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Variables Enterad/Removed ©
Variabies Varizbles
Madal Entarad Remaovad Method
1 Xge Entar

8. Al requested varables eniered,
b Dependent Variable: sl

Model Summary
Adjusted Sid. Erree of
Mandel R R Sgusre R Square ihe Estimate
1 282° Qa0 075 2080

2 Predictors; (Constant), X6

ANDVA®
ST O
WAnded SuianE i Maan Square F_ i
1 Hopression 4.434 1 4434 17.113 5.202"
Resitual £1.304 186 238
Tatal 55. 730G 188
& Predictors: (Constant), X6
B Depandent Variabie: lal
Coefficients®
Standardi
Zend
Linstandardzed Coeflicen
r,:narr-mgn_m is
| Modal B Stad Error Bita t Sig
1 {Constant) 3064 158 15.511 000
AG i 450E-03 050 282 1,137 5.203

8. Depandeant Yariahle: lel
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Variables EnteredRemoved
Vanables Variaties |
Model Entarad Remaoved Meathod
1 xyre Enber

2. Al requested varables anterad.
b. Dependent Variabie: lel

Model Summary
Adjusted Sid. Ermor of
Made| R R Sguare F Sgusare the Esfims
i A0 ATE T2 AR5
a. Pradictors; (Canstant), X7
ANOVAP
Sum of
Miodel Sauarss df Mean Sguare F Big. |
i Regrassion 9828 1 2 B 42374 30459
Residual 45813 198 232
Total bR, ¥ad 1648
8. Prediciers; {Constani], X7
b pepandent Vanable: kel
Coaflicients"
Standardi |
zed
i instandardized Coafficien
Cpefficienis s

Model B Zid. Error Baota t Sig.
i {onstan) 2526 208 12.087 000

X7 180 154 120 2510 3.045

i, Dependent Vanable: lel
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‘Varlablas “arablas
fogel Enterad Removad Mathod
1 xas Enter
8 All requasted varables enlerad
0. Dependent Yariable: st
Model Summary
Adjustad Sid. Error of
Mool R R Souare R Sguare the Estimals
1 128* 18 011 A28
3 Prediciors. (Constant), Xa
ANOWAD
Sum of |
hodel UGS of Mean Squarg F Sig
1 HegresLion apno i o9 12 orae
Residual 54 B30 198 27T
Total 55 739 | 199 |
8. Predictors: (Constand), X8
B Dependent Vanable: sl
Coelficients®
Standardi
2ed
Linstandardized Coefficien
Coefficients t5

Modal B Etd Error Beta i | Sig.
1 (Constant) 1292 320 10.282 000

xa 143 174 128 B11 572

2. Deperdant Vanable: kel
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