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ABSTRAK 

 
 

Muhammad Hazazie Akbar/ 21 2015 005/ Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa 

dan Kepercayaan Terhadap Pembelian Online di Universitas Muhammadiyah 

Palembang. 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah pengaruh bauran pemasaran jasa dan 

kepercayaan terhadap pembelian online di Universitas Muhammadiyah Palembang. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian Asosiatif yaitu untuk mengetahui 

pengaruh antara bauran pemasaran jasa dan kepercayaan terhadap keputusan 

pembelian online di Universitas Muhammadiyah Palembang. Variabel yang 

digunakan adalah Produk, Harga, Proses, Orang, Kepercayaan, dan Keputusan 

Pembelian. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 271 responden, dengan 

teknik pengambilan sampel Cluster Sampling. Data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer, dengan menggunakan metode kuesioner. Teknik 

analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa hasil perhitungan regresi linier berganda yang didapat Y = 

1,317 + 0,040 X1 + 0,277 X2 + 0,059 X3+ 0,045 X4 + 0,165 X5. Secara simultan 
(Uji F) ada pengaruh yang signifikan produk, harga, proses, orang kepercayaan 

terhadap keputusan pembelian di Universitas Muhammadiyah Palembang. Secara 

parsial (Uji t) hanya dua variabel saja yang berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian yaitu variabel harga dan kepercayaan. 

 

Kata Kunci : Bauran Pemasaran Jasa dan Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 
 

Muhammad Hazazie Akbar / 21 2015 005 / Effect of Service Marketing Mix 

and Trust in Online Purchases at the Muhammadiyah University of 

Palembang. 

 

The formulation of the problem in this study is is there any influence of the service 

marketing mix and trust in online purchases at the Muhammadiyah University of 

Palembang. The type of research was associative research, namely to determine the 

effect between the service marketing mix and trust in online purchasing decisions 

at the Muhammadiyah University of Palembang. The variables used are Product, 

Price, Process, Person, Trust, and Purchasing Decision. The sample in this study 

was 271 respondents, with the Cluster Sampling sampling technique. The data used 

in this study are primary data, using a questionnaire. The analysis technique used 

multiple linear regression. The results of this study indicate that the results of 

multiple linear regression calculations obtaineed Y = 1,317 + 0,040 X1 + 0,277 X2 

+ 0,059 X3 + 0,045 X4 + 0,165 X5. Simultaneously (F test) there is a significant 

effect of product, price, process, people trust in purchasing decisions at the 

Muhammadiyah University of Palembang. Partially (t test) only two variables that 

influence purchasing decisions, namely price and trust variables. 

 

Keywords: Service Marketing Mix and Purchase Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pemasaran merupakan konsep penting dalam semua organisasi, termasuk 

organisasi bisnis. Penggunaan konsep pemasaran dalam organisasi bermanfaat 

untuk mengarahkan kegiatan organisasi agar dapat fokus menggarap pasar 

sasaran dengan cara memberikan penawaran yang diinginkan konsumen. 

Penawaran seperti ini akan memberikan kepuasan konsumen, sehingga dapat 

membangun kesetiaan konsumen dalam jangka panjang, dan menjamin 

kelangsungan hidup perusahaan. Kondisi seperti ini merpakan kondisi yang 

diharapkan oleh semua organisasi bisnis. 

Salah satu kajian dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. Sebagai 

kajian yang dinamis, perilaku konsumen merupakan kajian menarik yang sangat 

bermanfaat bagi perusahaan. Memahami bagaimana konsumen berperilaku akan 

mengarahkan perusahaan pada produk apa yang lebih tepat ditawarkan dan 

memahami konsumen manakah yang berpotensi memberikan respon potensial. 

Dengan demikian memungkinkan perusahaan lebih efektif menggarap pasar 

dalam memperoleh keuntungan. Konsumen melakukan pembelian tidak hanya 

dipengaruhi oleh satu faktor. Kotler & Kelller (2009) menyatakan bahwa, faktor 

yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah stimuli pemasaran (product, 

price, place, dan promotion) dan karakteristik pembeli (budaya, sosial, pribadi, 

dan psikologis). Sejumlah faktor lingkungan eksternal makro seperti teknologi, 
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ekonomi, budaya, peraturan juga inilai berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. 

Salah satu kajian perilaku konsumen yang menarik untuk dicermati adalah 

perilaku konsumen terhadap pembelian online. Teknologi komunikasi yang 

semakin maju dan berkembang menumbuhkan berbagai pengaruh bagi 

penggunanya. Masyarakat dituntut untuk lebih mampu memanfaatkan teknologi 

sesuai dengan fungsinya. Internet merupakan bentuk dari perkembangan 

teknologi yang saat ini sudah menjadi kebutuhan bagi sebagian kalangan. 

Perkembangan teknologi komunikasi dan informasi yang semakin 

berkembang memberikan sebuah bisnis dunia yang tanpa batas. Penggunaan 

internet tidak hanya terbatas pada pemanfaatn informasi yang dapat diakses 

melalui media ini, melainkan juga dapat digunakan sebagai sarana untuk 

melakukan transaksi perdagangan dengan market place baru dan sebuah jaringan 

bisnis yang luas tidak terbatas waktu dan tempat. 

 

Meningkatnya transaksi berbelanja online di Indonesia tidak lepas dengan 

semakin banyaknya pemakaian internet. Sebagaimana hasil penelitian yang 

dilakukan terhadap pengguna internet di Singapura oleh Liao dan Cheung 

(2010). Hasil penelitian menunjukkan semakin banyak orang yang 

menggunakan internet maka ia semakin senang melakukan pembelian melalui e- 

shop. Dewasa ini, internet banyak digunakan sebagai media belanja dan 

pemasaran online suatu produk. Menurut (Kotler dan Amstrong, 2009: 136), 

media pemasaran melalui internet atau sosial media lebih banyak diminati 

karena jangkauannya yang lebih besar dan luas dibandingkan dengan jaringan 
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komersial lainnya. Dengan demikian media sosial dapat menjadi sebuah 

penghubung yang baik untuk intelijen pasar. 

Tren pembelian online mulai diminati karena proses keputusan pembelian 

online tidak serumit keputusan pembelian offline. Pembelian online dapat 

menghemat waktu, menghemat biaya dan memudahkan kita dalam melakukan 

pembelian online dibandingkan offline, karena harus mendatangi toko yang 

dituju. Menurut (Kotler dan Keller, 2009: 211), proses keputusan pembelian ada 

beberapa tahap dari pencarian informasi, membandingkan alternatif yang ada, 

pengambilan keputusan dan perilaku setelah pembelian. 

Trend belanja online menjadi fenomena baru dalam paradigma berbelanja 

mahasiswa saat ini. Media sosial yang banyak diminati untuk berbelanja online 

meliputi Shopee, Bukalapak, Lazada, JD.Id, Tokopedia, Blibli.com dan Zalora. 

Pembelian online dilakukan mungkin dipengaruhi oleh bauran pemasaran. 

Konsep bauran pemasaran secara tradisional (traditional marketing mix) terdiri 

dari 4P yaitu product (produk), price (harga), place (tempat), dan promotion 

(promosi). Sedangkan untuk pemasaran jasa (non-traditional marketing mix) 

terdapat 3P yaitu orang, bukti fisik dan proses. Bauran pemasaran jasa akan 

berjalan dengan optimal bila didukung dengan perencanaan yang terstruktur, hal 

tersebut mencakup kegiatan-kegiatan yang ada dalam bauran pemasaran jasa 

yang dimulai dari mengidentifikasi produk sebagai kebutuhan konsumen yang 

akan dipenuhi, menentukan harga, kegiatan promosi yang akan dilakukan, lokasi 

untuk  memasarkan produk kepada konsumen, menetapkan  orang  yang terlibat 
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dalam kegiatan usaha, serta mengatur proses yang akan digunakan dalam 

kegiatan usaha dan juga bukti fisik. 

Selain itu kepercayaan merupakan faktor penting yang dapat mempengaruhi 

konsumen untuk membeli di Online shop. Hanya pelanggan yang memiliki 

kepercayaan dan akan berani melakukan transaksi melalui media internet. Dalam 

menampilkan produk terbaik dan dapat memenuhi selera konsumen yang selalu 

berkembang dan berubah-ubah sesuai dengan perkembangan trend. Tidak hanya 

pada kualitas layanan dan kepercayaan. Harga juga sangat mempengaruhi dalam 

keputusan konsumen. Konsumen mengharapkan harga dalam toko Online lebih 

rendah daripada toko offline (tradisional) sehingga konsumen mencari tahu 

perbandingan harga produk offline dan produk online. 

Wawancara awal dilakukan terhadap mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang karena hampir semua mahasiswa menggunakan 

media sosial untuk hiburan maupun berbelanja online. Maka dari itu, mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang dianggap cocok untuk menjadi subjek 

pada penelitian ini. Dari hasil pra-riset dalam wawancara awal yang mengambil 

sampel mahasiswa sebanyak 30 orang tentang alasan melakukan pembelian 

online jawabannya adalah sebagai berikut: 
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No Alasan Konsumen Ya Tidak Jumlah 

1 Penjual (Seller) Merespon Permintaan 
 

Pelanggan Secara cepat 

16 14 30 

2 Penjual selalu memberikan penjelasan tentang 
 

produk 

12 18 30 

3 Penjual melayani sesuai kebutuhan 13 17 30 

4 Penjual menumbuhkan rasa percaya konsumen 20 10 30 

5 Kirim pada waktu yang dijanjikan 15 15 30 

6 Barang yang ditawarkan sesuai dengan 
 

keinginan 

22 8 30 

7 Penjual mencantumkan bukti-bukti transaksi 
 

penjualan 

25 5 30 

8 Harga yang terjangkau 21 9 30 

9 Praktis 27 3 30 

10 Kelayakan harga 23 7 30 

11 Kesesuaian harga dengan kualitas produk 19 11 30 

12 Adanya diskon/potongan harga 15 15 30 

Sumber: Wawancara, 2018 
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Berdasarkan tabel hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa alasan 

konsumen melakukan pembelian online dikarenakan : 

1. Produk 

 

Barang yang diinginkan sesuai dengan keinginan termasuk indikator produk. 

Perlu kita ketahui beberapa barang yang paling terlaris atau paling umum 

dijual secara online di internet yaitu: 

a. Produk pakaian, merupakan barang yang sangat utama dibeli secara online 

produk fashion tersebut seperti jersey, busana muslim, jaket, sepatu, tas, 

dan jam tangan. Banyak orang membeli produk pakaian dari internet 

dikarenakan untuk menghemat waktu. 

b. Gadget, banyak sekali para mahasiswa ataupun masyarakat lainnya 

mencari dan membeli produk gadget dan barang-barang sejenisnya di 

internet. Dengan pembelian gadget secara online maka para konsumen 

bisa mendapatkan harga potongan yang lebih tanpa melakukan tawar 

menawar. 

c. Produk Kecantikan Wanita, sebagian besar mahasiswa universitas 

muhammadiyah Palembang umumnya sangat hobby untuk memakai 

makeup demi merawat wajah dan terlihat lebih cantik. Produk kecantikan 

yang biasanya laris manis dijual di internet yaitu seperti bedak, lipstik, 

cream pembersih jerawat dan pemutih kulit yang sebab produk tersebut 

sangat menjadi kebutuhan bulanan bagi para kaum hawa. 

d. Produk elektronik, barang elektronik yang biasanya sering dibeli dari 

internet adalah kamera, handycam, permainan video games dll. 



7  

 

 

2. Harga 

 

Harga terjangkau, kelayakan harga, harga sesuai kulitas produk, dan ada 

diskon adalah indikator-indikator harga. Dengan adanya toko online tentunya 

akan lebih memudahkan konsumen untuk membandingkan harga dan kualitas 

barang yang akan dibeli. Harga barang yang dipasarkan melalui online sangat 

standar dengan harga-harga yang ada dipasar dan tanpa harus melakukan 

tawar menawar. Barang-barang yang diperjualkan secara online memberikan 

harga yang khusus dan sesuai dengan kantong mahasiswa. Harga penjualan 

dengan kualitas barang sangat sesuai dengan keinginan. Konsumen yang 

senang berbelanja sangat suka mencari produk dengan potongan harga 

khusus. Banyak penjualan online yang menawarkan diskon khusus untuk 

paket harga seperti membeli 3 barang bisa mendapat diskon setengah dari 

harga penjualan. 

3. Proses 

 

Respon cepat adalah indikator proses jasa. Dengan belanja melalui online 

kerepotan pada saat seperti membeli barang banyak tentu tidak akan terasa 

lagi karena saat ini banyak jasa expedisi yang cukup berpengalaman dalam 

mengirimkan barang dalam jumlah besar. Tindakan yang perlu dilakukan 

hanya memilih barang, selanjutnya kita bayar dan kemudian barang akan 

diantar ketempat tujuan tanpa perlu repot-repot harus ke pasar atau mall 

dengan berdesak-desakan untuk mendapatkan barang yang diinginkan. 
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4. Orang 

 

Memberikan penjelasan tentang produk adalah indikator orang. Orang sangat 

berperan dalam keputusan pembelian seperti sebagai berikut: 

a. Melalui penjualan secara online dengan melakukan pelayanan yang baik, 

cepat, ramah, teliti dan akurat mengenai produk yang ditawarkan sehingga 

dapat menciptakan kesetiaan pelanggan. 

b. Memberikan gambar yang berkualitas agar konsumen mudah tertarik dan 

percaya terhadap usaha online yang dijalankan. 

c. Melakukan komunikasi aktif dengan pelanggan seperti cepat menjawab 

semua pertanyaan, semua keraguan serta ketidak tahuan mereka mengenai 

produk yang dipasarkan. 

d. Membuat testimoni dari pelanggan lain sehingga mampu memberikan 

kepercayaan, rasa puas dan bahwa bisnis online yang kita pasarkan 

merupakan salah satu yang paling bisa terpercaya. 

e. Memberikan kontak yang jelas seperti nomor telepon, whatsapp, line, serta 

nomor rekening yang tentunya tidak membuat pelanggan merasa curiga. 

5. Kepercayaan 

 

Menumbuhkan rasa percaya, kirim waktu yg dijanjikan, ada bukti transaksi 

adalah indikator kepercayaan. Dalam melakukan pembelian online haruslah 

hati-hati sebab banyak sekali konsumen yang tertipu dengan melakukan 

transaksi pembelian online dan sebagai konsumen harus pandai memilih 

mana toko online yang realpict mencantumkan hasil transaksi dengan banyak 

konsumen sehingga pembelian online dengan toko tersebut bisa dipercaya. 
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Dengan hal itulah yang membuat konsumen menjadi percaya untuk 

melakukan transaksi pembelian secara online. Berdasarkan uraian latar 

belakang masalah diatas maka menarik melakukan kajian tentang Pengaruh 

Bauran Pemasaran Jasa dan Kepercayaan Terhadap Pembelian Online 

di Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah pada 

penelitian ini adalah adakah pengaruh bauran pemasaran jasa dan kepercayaan 

terhadap keputusan pembelian online di Universitas Muhammadiyah 

Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh 

bauran pemasaran jasa dan kepercayaan terhadap keputusan pembelian online di 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi Peneliti 

 

Memberikan gambaran tentang praktek dan teori yang selama ini diperoleh 

dibangku kuliah, khususnya dalam konsentrasi pemasaran. 

2. Bagi Almamater 

 

Memberikan tambahan referensi bagi peneliti lebih lanjut yang melakukan 

kajian dan topik yang sama. 
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