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ABSTRAK 

 

Mulia Adha/ 202019177/ 2023/ Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa terhadap Keputusan 

Konsumen Bertransaksi di Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Kecamatan Seberang Ulu 

II Palembang 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui(1) pengaruh bauran pemasaran jasa (promosi, harga, 

orang, proses dan bukti fisik) terhadap keputusan konsumen bertransasksi di Bank Syariah 

Indonesia Kecamatan Seberang Ulu II Palembang, (2) pengaruh promosi terhadap keputusan 

konsumen bertransasksi di Bank Syariah Indonesia Kecamatan Seberang Ulu II Palembang, (3) 

pengaruh harga terhadap keputusan konsumen bertransasksi di Bank Syariah Indonesia Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang, (4) pengaruh orang terhadap keputusan konsumen bertransasksi di 

Bank Syariah Indonesia Kecamatan Seberang Ulu II Palembang, (5) pengaruh proses terhadap 

keputusan konsumen bertransasksi di Bank Syariah Indonesia Kecamatan Seberang Ulu II 

Palembang, dan (6) pengaruh bukti fisik terhadap keputusan konsumen bertransasksi di Bank 

Syariah Indonesia Kecamatan Seberang Ulu II Palembang. Sampel yang digunakan adalah 100 

orang responden yang diambil dengan teknik purposive sampling. Data yang digunakan adalah 

data primer dengan pengumpulan data kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi 

linier berganda. Hasil analisis regresi linier berganda, menunjukkan adanya pengaruh positif 

promosi, harga, orang, proses dan bukti fisik terhadap keputusan konsumen. Hasil uji hipotesis 

secara simultan dengan tingkat keyaninan 90% membuktikan (1) ada pengaruh bauran pemasaran 

jasa terhadap keputusan konsumen bertransaksi di Bank Syariah Indonesia Kecamatan Seberang 

Ulu II Palembang. Hasil uji hipotesis secara parsial dengan tingkat keyakinan 90% membuktikan 

(2) ada pengaruh promosi terhadap keputusan konsumen, (3) ada pengaruh harga terhadap 

keputusan konsumen, (4) ada pengaruh orang terhadap keputusan konsumen, (5) ada pengaruh 

proses terhadap keputusan konsumen, dan (6) ada pengaruh bukti fisik terhadap keputusan 

konsumen. Nilai koefisien determinasi, memperlihatkan bahwa bauran pemasaran jasa mampu 

memberikan sumbangan terhadap perubahan keputusan konsumen, dengan besarnya sumbangan 

yang disebabkannya sebesar 67,8%. 

 

Kata Kunci : Bauran Pemasaran Jasa, Keputusan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

 
Mulia Adha/ 202019177/ 2023/ The Influence of Service Marketing Mix on Consumer 

Decisions to Make Transactions at Bank Syariah Indonesia (Case Study of Seberang Ulu II 

Palembang District) 

This study aims to determine (1) the effect of the service marketing mix (promotion, price, people, 

process and physical evidence) on consumer decisions to transact at Bank Syariah Indonesia 

Seberang Ulu II Palembang District, (2) the effect of promotion on consumer decisions to transact 

at Bank Syariah Indonesia Seberang Ulu II Palembang District, (3) the effect of prices on 

consumer decisions to transact at Bank Syariah Indonesia Seberang Ulu II Palembang District, 

(4) the influence of people on consumer decisions to transact at Bank Syariah Indonesia Seberang 

Ulu II Palembang District, (5) the influence of the process on consumer decisions to transact at 

Bank Syariah Indonesia, Seberang Ulu II Palembang District, and (6) the effect of physical 

evidence on consumer decisions to transact at Bank Syariah Indonesia, Seberang Ulu II 

Palembang District. The sample used was 100 respondents taken by purposive sampling 

technique. The data used is primary data by collecting questionnaire data. The analysis technique 

used is multiple linear regression. The results of multiple linear regression analysis show that 

there is a positive influence of promotion, price, people, process and physical evidence on 

consumer decisions. The results of simultaneous hypothesis testing with a 90% confidence level 

prove (1) there is an influence of the service marketing mix on consumer decisions to transact at 

Bank Syariah Indonesia, Seberang Ulu II District, Palembang. The results of partial hypothesis 

testing with a confidence level of 90% prove (2) there is an effect of promotion on consumer 

decisions, (3) there is an effect of price on consumer decisions, (4) there is an influence of people 

on consumer decisions, (5) there is an effect of process on consumer decisions , and (6) there is an 

effect of physical evidence on consumer decisions. The value of the coefficient of determination 

shows that the service marketing mix is able to contribute to changes in consumer decisions, with 

a contribution of 67.8%. 

Keywords: Service Marketing Mix, Consumer Decisions 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran adalah konsep penting yang digunakan oleh setiap organisasi 

dalam menjalankan aktifitasnya. Pemasaran membantu organisasi fokus pada 

tujuan utamanya yakni menggarap pasar sasaran yang dianggap potensial guna 

memberikan kepuasan kepada pasar sasaran tersebut. Dalam kegiatan 

pemasaran, organisasi melakukan pengembangan bauran pemasaran yang 

terdiri dari product, price, place, dan promotion. Pengembangan tersebut 

dilakukan menggunakan fungsi-fungsi pemasaran. 

Salah satu kajian penting dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. 

Perilaku konsumen adalah perilaku yang ditampilkan oleh konsumen saat 

mereka mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi dan menghabiskan 

produk dalam rangkah memenuhi kebutuhan dan keinginan. Perilaku tersebut 

dapat ditampilkan oleh konsumen akhir. Salah satu perilaku konsumen yang 

sangat berpengaruh dalam kegiatan ekonomi adalah keputusan pembelian, 

karena tujuan dari sebuah kegiatan ekonomi mulai dari produksi hingga 

pemasaran bertujuan agar konsumen melakukan pembelian atas produk 

tersebut. 

Banyak faktor yang mempengaruhikeputusanpembelian,setiap pemasar 

harus memperhitungkan untukmengetahui seberapa jauh faktor-faktorperilaku 

konsumen tersebut dapat mempengaruhipembeliankonsumen (Kotler, 

2011:144).Dalam industry jasa, faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen 
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dikenal sebagai bauran pemasarn jasa yang terdiri dari 7P, yaitu product, price, 

place, promotion, process, people, dan physical evidence. Menurut Kotler 

(2000:15). Marketing mix merupakan kombinasi dari empat variabel 4 penting 

dari konsep pemasaran yang dapat dikendalikan oleh perusahaan. Empat 

variabel tersebut meliputi produk (product), harga (price), tempat (place)dan 

promosi (promotion), dan biasa disingkat dengan 4P. Zeithaml dan Bitner 

dalam Hurriyati (2005:48) mengemukakan bahwa pemasaran jasa perlu bauran 

pemasaran yang diperluas (expanded marketing mix for services) dengan 

penambahan unsur non-traditional marketing mix yaitu proses (process), orang 

(people), dan bukti fisik (physical evidence). Namun pada permasalahan ini, 

penulis hanya mengambil beberapa variabel saja yang menurut penulis cukup 

berpengaruh dan membantu penulis dalam menyelesaikan penulisan skripsi ini 

yaitu diantaranya promosi, harga, orang, proses dan bukti fisik (Hasan, 2012). 

Menurut (Hermawan, 2012:38) mengemukakan bahwa promosi adalah 

salah satu komponen prioritas dari kegiatan pemasaran yang memberitahukan 

kepada konsumen bahwa perusahaan meluncurkan produk baru yang 

menggoda konsumen untuk melakukan kegiatan pembelian. 

Selanjutnya Menurut Kotler dan Amstrong (2012:314) harga adalah 

sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau nilai yang 

ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan 

produk atau jasa tersebut. 

Selanjutnya Menurut Zeithhaml & Bitner (2013:26) People adalah semua 

pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian jasa sehingga dapat 
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mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen-elemen dari people adalah pegawai 

perusahaan, konsumen, dan konsumen lain dalam lingkungan jasa. Semua 

sikap dan tindakan karyawan, bahkan cara berpakaian karyawan dan 

penampilan karyawan mempunyai pengaruh terhadap persepsi konsumen atau 

keberhasilan penyampaian jasa. 

Selanjutnya Menurut Kotler dan Amstrong (2012 : 62) Proses adalah arus 

semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran aktifitas yang digunakan untuk 

menyampaikan jasa. 

Kemudian Menurut Kris Wibisono (2014: 253), physical evidence 

merupakan suatu hal yang secara nyata turut mempengaruhi keputusan 

konsumen, untuk membeli dan menggunakan jasa yang ditawarkan. Unsur-

unsur yang termasuk di dalam physical evidence antara lain lingkungan fisik , 

dalam hal ini bangunan fisik, perabot atau peralatan, perlengkapan, logo, warna 

dan barang-barang lainnya yang disatukan dengan service yang diberikan 

seperti tiket, sampul, label, dan lain sebagainya. Selain itu atmosfer dari 

perusahaan yang menunjang seperti visual, aroma, tata ruang, dan lain-lain. 

Gedung, kendaraan, tanah, perabotan interior, perlengkapan, barang cetakan, 

dan petunjuk yang terlihat lainnya yang memberi bukti atas kualitas jasa. 

Perusahaan jasa perlu mengelola bukti fisik secara hati-hati, karena dapat 

mempengaruhi kesan pelanggan. 

Perilaku konsumen juga perlu dicermati di industri jasa perbankan. 

Perbankan adalah segala sesuatu yang mencakup tentang bank, yaitu yang 

melingkupi kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam 
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melaksanakan kegiatan usahanya (UU No 10 tahun 1998). Bank merupakan 

salah satu lembaga keuangan yang mempunyai peranan penting di dalam 

perekonomian suatu negara sebagai badan usaha yang menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat 

dalam bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka untuk 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat (Maghfiroh, 2018).  

Kondisi perbankan Syariah Indonesia ini semakin berkembang dan 

menunjukkan tingkat persaingan yang dapat kita lihat berdirinya bank-bank 

swasta, baik lokal maupun penanaman modal asing. Semua itu tidak terlepas 

dari berbagai keberhasilan pembangunan dan pertumbuhan ekonomi indonesia 

yang cukup pesat. Melihat kondisi yang seperti ini, mendorong pihak 

perusahaan khususnya perbankan Syariah untuk menarik nasabah sebanyak-

banyaknya dengan meningkatkan kualitas baik dari segi pelayanan,proses, 

sampai dengan pemanfaatan teknologi yang semakin berkembang. Namun, 

setelah diperhatikan hal itu bukanlah satu-satunya yang diperlukan oleh 

konsumen. Kegiatan pemasaran juga merupakan salah satu kegiatan pokok 

perusahaan dalam usahanya untuk mempertahankan eksistensinya untuk 

tumbuh berkembang dalam memperoleh laba. Berhasil tidaknya dalam 

pencapaian tujuan bisnis perbankan tergantung keahlian dalam bidang 

pemasaran, keuangan, dan bidang lainnya yang dikelola secara efektif dan 

efisien. Selain tergantung pada kemampuan dalam mengkombinasikan fungsi-

fungsi tersebut, individu atau perbankan dapat memainkan peran pada waktu 

yang berbeda agar organisasi dapat berjalan dengan lancar. Mungkin pada satu 
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kesempatan nasabah dihadapkan pada beberapa keadaan yang menawarkan 

untuk bertransaksi pada pihak perusahaan lain. Pada saat itulah nasabah berhak 

menilai tentang semua keandalan, produk-produk yang ditawarkan, potongan 

harga administrasi ATM, lokasi tempat perusahaan itu berada, bagaimana cara 

promosi setiap perusahaan, bagaimana para pekerja bank melayani nasabah, 

bagaimana prosesnnya dan bukti fisik yang dilihatnya. Pada kondisi yang 

demikian, kita dapat melihat bagaimana sikap nasabah diperhadapkan pada 

banyak pilihan, dimana semuanya itu menuntut nasabah untuk menentukan 

keputusan bertransaksi di Bank Syariah Indonesia. Menyikapi hal 

tersebut,Pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen membutuhkan konsep 

pemasaran yang disebut dengan bauran pemasaran (marketing mix).  

Bank Syariah Mandiri, Bank BNI Syariah dan Bank BRI Syariah dulunya 

merupakan bank umum syariah yang berdiri sendiri. Pada awal Februari 2021, 

atas izin Otoritas Jasa Keuangan, ketiga bank tersebut digabung menjadi satu 

dengan nama PT Bank Syariah Indonesia. Alasan dari merger ini adalah bagian 

upaya dan komitmen pemerintah dalam memajukan ekonomi syariah sebagai 

pilar baru kekuatan ekonomi nasional yang juga secara jangka panjang akan 

mendorong Indonesia sebagai salah satu pusat keuangan syariah global. 

Langkahperusahaan untuk menarik minat konsumen dengan bertransaksi 

di Bank Syariah Indonesia yang diharapkan mampu memenuhikeinginan dalam 

diri konsumen.Sebelumnya peneliti sudah melakukan prariset dengan bertanya 

kepada 30 orang. Ketika ditanyakan apakah menyukai Bank Syariah Indonesia, 

26 orang menjawab “tidak menyukai Bank Syraiah Indonesia” sedangkan 4 
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orang lainnya “menyukai Bank Syariah Indonesia ” ketika ditanya lebih lanjut 

pendapat mereka yang tidak menyukai Bank Syariah Indonesia, maka jawaban 

dapat ditampilkan dalam tabel berikut. 

Tabel I.1 

Alasan Konsumen tidak suka Bank Syari’ah 

No Pernyataan Jumlah (orang) 

1 Literasi tentang bank syariah di kaum anak 

muda masih minim (Promosi) 

2 

2 Cabang yang belum sebanyak bank-bank lain 

(Bukti Fisik) 

4 

3 Kurang nya mesin ATM (Bukti Fisik) 2 

4 

5 

Sistem bagi hasilnya yang rumit(Harga) 

Kadangkala ditemukan pegawai-pegawai 

bank yang melayani dengan kurang ramah 

(kurang senyum) walaupun tidak semua 

cabang BSI ada perihal tersebut (Orang) 

2 

9 

6 

 

 

7 

 

 

8 

Potongan adm ketika menarik di atm 

lain(Harga) 

 

Sistem yang kurang di sukai konsumen yaitu 

sistem bagi hasil yang rumit (Proses) 

 

Kurang nya penyebar luas tentang bank 

syariah indonesia di kalangan masyarakat 

(Promosi) 

5 

 

1 

 

1 
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 Total 26 

 Sumber : Hasil Wawancara Pra Riset, 2022 

Berdasarkan alasan konsumentidak suka dengan BSI didapatkan sebagai 

berikut: 

1. Promosi 

Variabel Promosi terbentuk dari indikator 1 “Literasi tentang bank syariah 

di kaum anak muda masih minim” yang mana indikator tersebut menandakan 

kurangnya promosi Bank Syariah Indonesia pada kalangan kaum anak mudah dan 

masyarakat, di karenakan promosi untuk mengenal Bank Syariah Indonesia belum 

terlalu luas sehingga kaum anak milenial belum terlalu mengenal Ban Syariah 

Indonesia. 

2. Harga (price) 

Variabel harga tebentuk dari indikator  1 “Sistem bagi hasilnya yang 

rumit” yang mana indikator tersebut menandakan adanya bagi hasil yang tidak 

sesuai untuk dikeluarkan saat bertransaksi dan kerena orang juga belum banyak 

belajar tentang sistem bagi hasil Bank Syariah Indonesia,tidak seperti bank 

konvesial orang sudah banyak tau sistem bagi hasilnya , serta Indikator 2 

“Potongan administrasi ATM”  yang mana indikator tersebut menandakan 

mahalnya potongan adm ATM perbulannya yang membuat konsumen mengeluh,  

3. Orang  

Variabel orang terbentuk dari indikator 1 “Pegawai bank yang melayani 

dengan kurang ramah”  yang mana indikator tersebut menandakan kurangnya 

ramahnya pegawai dalam menyikapi konsumen bertransaksi dan ada beberapa 
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nasabah yang menghadapi pelayanan yang kurang baik dari Bank Syariah 

Indonesia. 

4. Proses 

Variabel Proses terbentuk dari indikator 1 “Sistem yang kurang di sukai 

konsumen yaitu sistem bagi hasil yang rumit” yang mana indikator tersebut 

menandakan sistem bagi hasil yang kurang di sukai oleh konsumen dikarenakan 

konsumen banyak belum belajar cara sistem bagi hasilnya. 

5. Bukti Fisik  

Variabel Bukti Fisik terbentuk dari indikator 1 “Cabang yang belum 

sebanyak bank-bank lain” yang mana indikator tersebut menandakan kurangnya 

cabang Bank Syariah Indonesia, serta indikator 2 “Kurang nya mesin ATM” yang 

mana indikator  tersebut menandakan kuranya mesin ATM untuk mempermudah 

transaksi. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka menjadi menarik apabila 

dilakukan penelitian dengan judul Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap 

Keputusan Konsumen Bertransaksi di Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus 

Kecamatan Seberang Ulu II Palembang). 

 

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang masalah yang telah di uraikan diatas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah :  

1. Adakah terdapat pengaruh bauran pemasaran jasa (Promosi, Harga, Orang, 

Proses, dan Bukti Fisik) terhadap keputusan konsumen bertransaksi pada 
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Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan Seberang Ulu II 

Palembang)? 

2. Adakah terdapat pengaruh harga  terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang)? 

3. Adakah terdapat pengaruh promosi terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang)? 

4. Adakah terdapat pengaruh orang terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang)? 

5. Adakah terdapat pengaruh proses terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang)? 

6. Adakah terdapat pengaruh bukti fisik terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang)? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran jasa (Promosi, Harga, 

Orang, Proses, dan Bukti Fisik) terhadap keputusan konsumen bertransaksi 

pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan Seberang Ulu II 

Palembang 
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2. Untuk mengetahui pengaruh harga  terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang 

4. Untuk mengetahui pengaruh orang terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang 

5. Untuk mengetahui pengaruh proses terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia(Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang 

6. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik terhadap keputusan konsumen 

bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia  (Studi Kasus Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang 

 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini di harapkan memiliki manfaat untuk berbagai pihak, diantaranya:  

1. Bagi Penulis 

Menambah pengetahuan penulis tentang objek yang diteliti baik secara   

teoritis maupun secara aplikasi, khususnya dalam kajian pemasaran dalam 

hubungannya dengan perilaku konsumen terhadap bauran pemasaran jasa 

perbankan. 
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2. Bagi Almamater 

Bagi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiya Palembang 

Dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya khususnya untuk 

kajian sejenis. 
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