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ABSTRAK 
 

Saat ini perbankan syariah telah memasuki persaingan berskala 
global, sehingga setiap perusahaan harus menciptakan strategi pemasaran 
yang dapat memberikan kontribusi dalam pembangunan bangsa melalui 
pemberdayaan ekonomi umat dan dapat meraih pasar yang lebih luas. 
Sebagai upaya pembaruan pemasaran secara terus-menerus untuk dapat 
bersaing dalam menarik keputusan nasabah. Untuk itu perlu adanya 
penelitian mengenai Pengaruh People, Process dan Physical Evidence 
Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah pada Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Simpang Patal Palembang. 

Pemasaran mencakup kegiatan yang sangat luas dan meliputi segala 
aktivitas perusahaan untuk mengetahui serta memenuhi kebutuhan dan 
keinginan masyarakat melalui suatu proses penciptaan, penawaran dan 
pertukaran barang dan jasa. Jenis penelitian yang digunakan adalah 
penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data 
dilakukan melalui kuisioner yang dibagikan kepada nasabah Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal. sampel dalam penelitian ini 
menggunakan metode Random Sampling yang secara Acak ditemui, dan 
sampel dalam penelitian ini berjumlah sebanyak 75 responden. Data diolah 
menggunakan alat analisis SPSS Versi 16. Analisis ini meliputi uji validitas, 
uji reliabelitas, uji asumsi klasik, uji statistik melalui koefisien Determinan 
(𝑅2 ) dan uji statistik t. 

Berdasarkan hasil uji t menunjukan hasil bahwa variabel People 
tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Menjadi Nasabah. 
Sedangkan variabel Process dan Physical Evidence Berpengaruh positif 
signifikan terhadap keputusan menjadi nasabah Bank Mandiri Syariah 
Kantor Cabang Simpang Patal. People, Process, dan Physical Evidence 
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
nasabah. Hal ini dibuktikan dengan hasil  𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >  𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 yaitu 12,236 > 
2,73 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan koefisien determinasi 
(adjusted r squere) sebesar 0,313 yang artinya pengaruh variabel independen 
(X) terhadap dependen (Y) sebesar 31,3%. 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan 
peneliti menunjukan bahwa variabel People Tidak berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Keputusan menjadi Nasabah, sedangkan variabel 
Process dan Physical Evidence Berpengaruh positif dan Signifikan 
Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah. Beberapa Saran peneliti kepada 
bank antara lain :Meningkatkan kualitas Karyawan (People) agar karyawan 
Bank Syariah Mandiri KC Simpang Patal Palembang memiliki daya tarik 
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yang lebih daripada bank syariah lain. Diharapkan mampu mempertahankan 
serta meningkatkan strategi marketing mix (Bauran Pemasaran jasa) sebagai 
acuan dalam mengambil kebijakan yang sangat berpengaruh pada Bank 
Syariah Mandiri Simpang Patal dalam proses Pelayanan Jasa. 
 
Kata kunci : People, Process, Physical Evidence, Keputusan Nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perbankan adalah segala sesuatu yang berikaitan dengan bank, 

mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam 

melaksanakan kegiatan usahanya. Bank merupakan suatu lembaga yang 

berperan penting dalam perekonomian suatu negara. Semakin berkembang 

industri perbankan maka semakin baik pula pertumbuhan ekonomi negara 

tersebut. Lembaga Perbankan dan keuangan syariah pada saat ini sedang 

mengalami perkembangan yang sangat pesat.  

Saat ini perbankan syariah telah memasuki persaingan berskala 

global, merupakan suatu tantangan yang harus dihadapi dan ditangani oleh 

bank syariah untuk dapat memberikan kontribusi dalam pembangunan 

bangsa melalui pemberdayaan ekonomi umat. Untuk memaksimalkan 

potensi diatas bank syariah dituntut melakukan berbagai upaya pembaruan 

terus-menerus untuk dapat bersaing dalam menarik keputusan nasabah. 

Bank Syariah merupakan bank yang beroperasi berdasarkan prinsip 

syariah, yaitu aturan perjanjian berdasarkan hukum islam antara bank dan 

pihak lain dalam penyimpanan dana atau pembiayaan kegiatan usaha. Bank 

Syariah mempunyai prinsip yang berbeda dengan bank konvensional.1 

Perbedaan yang mendasar adalah bagaimana mendapatkan keuntungan, 

dimana bank konvensional dikenal dengan bunga, sedangkan pada bank 

syariah melarang adanya bunga melainkan dengan menggunakan prinsip 

bagi hasil. 

                                                             
1 Alfi Ayu Tantriyani, skripsi: “pengaruh strategi marketing mix (product, place, 

promotion, price, people, process, physical evidence) dan shariah compliance terhadap 
keputusan menjadi nasabah bank syariah”. (Salatiga, IAIN Salatiga. 2019). Hal 1. 
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Salah satu upaya pembaruan yang dapat dilakukan bank syariah 

adalah melayani keinginan nasabah sehingga muncul suatu keinginan dari 

masyarakat untuk mendirikan lembaga keuangan yang sesuai dengan 

syariah Islam, yaitu bank syariah saat ini. Meskipun faktor keyakinan adalah 

salah satu faktor yang dominan dalam mendorong nasabah untuk 

bertransaksi di bank syariah, namun masih banyak alasan dan faktor-faktor 

lain yang mampu mempengaruhi keputusan masyarakat untuk mau menjadi 

nasabah bank syariah di Indonesia. 

Indonesia sendiri merupakan Negara berkembang dengan mayoritas 

penduduk muslim.2 Prospek usaha lembaga keuangan syariah yang sangat 

baik dimana mayoritas penduduk Indonesia adalah muslim. Pendapatan per-

kapita penduduk yang masih tergolong rendah. Dengan banyaknya lembaga 

keuangan syariah yang berdiri baik non-bank maupun bank, masyarakat 

muslim Indonesia dihadapkan banyak pilihan untuk menggunakan jasa 

keuangan syariah tersebut. Pada akhirnya kondisi dan situasi tersebut 

menciptakan dinamika bisnis yang semakin kompetitif diantara pelaku 

bisnis dalam sektor industri jasa keuangan syariah. Sehingga dengan 

meningkatnya intensitas persaingan, persoalan pemasaran menjadi penting 

untuk difokuskan dalam rangka membangun image kepercayaan bagi 

kelangsungan suatu usaha. 

Jasa perbankan syariah saat ini tidak hanya dilirik masyarakat 

muslim saja namun mampu dilirik oleh mayarakat non muslim juga karena 

dinilai dapat memberikan keadilan bagi nasabah yang menggunakan produk 

bank syariah ketimbang menggunakan bank konvensional. Serta 

perusahaan-perusahaan bank syariah saat ini telah memiliki strategi dan cara 

                                                             
2 Yoiz Sofwa, Skripsi: “pengaruh kualitas produk dan Religiusitas terhadap 

keputusan nasabah Produk simpanan pada BSM KC Purwokerto”. (Purwokerto, IAIN 

Purwokerto. 2015). Hal 4. 
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masing-masing untuk mengembangkan dan meningkatkan keputusan 

nasabah dengan cara melakukan strategi pemasaran yang beragam terutama 

menggunakan pemasaran marketing mix. 

Menurut Kotler Amstrong3 faktor-faktor yang mempengaruhi adanya 

keputusan konsumen antara lain : Faktor sosial, budaya, religius, keluarga, 

ekonomi, persepsi, motivasi, kelompok acuan dan memori. Faktor-faktor ini 

perlu diperhatikan agar info yang diberikan oleh perusahaan dapat dipahami 

oleh konsumen agar mampu mendapatkan keputusan nasabah. Sehingga, 

dapat disimpulkan bahwa konsumen megambil keputusan dengan didasari 

oleh faktor-faktor perilaku konsumen, maka dari itu perusahaan harus 

mampu memberikan informasi dan komunikasi yang baik agar konsumen 

dapat memahami keputusan yang diambil telah dipikiran sebelum dapat 

keputusan nasabah” 

Ada kemungkinan produsen tidak akan membeli produk atau jasa 

perusahaan lagi setelah merasakan ketidaksesuaian kualitas produk atau jasa 

yang didapatkan dengan keinginan atau apa yang digambarkan sebelumnya. 

Strategi yang bisa dikembangkan oleh manajemen bank syariah adalah 

dengan mengembangkan strategi bauran pemasaran. 

Baik Bank syariah maupun Bank Konvensional menawarkan begitu 

banyak kualitas produk yang mampu memanjakan nasabah dari segi fasilitas 

pelayanan, kepercayaan dan strategi yang digunakan. Pemasaran sangat 

penting dilakukan oleh seluruh perusahaan dalam proses pengembangan 

perusahaan yang berorientasi profit maupun non profit.  

Daya guna pemasaran yang bertujuan agar perusahaan mampu 

bertahan di tengah-tengah persaingan yang sangat ketat. Pemasaran juga 

                                                             
3 Siti Umi Hanik, Jati Handayani. “Keputusan nasabah dalam memilih perbankan 

syariah”. JABPI Vol 22. No 2. Juli 2014. ISSN: 1411 6871. Hal 191.  
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mampu digunakan untuk menghadapi pesaing-pesaing yang dari waktu ke 

waktu semakin meningkat dengan seiring perkembangan zaman. Dampak 

dari pesaing yang tinggi di pasar perbankan ini adalah tingkat kepuasan 

nasabah, jika nasabah merasa puas maka nasabah cenderung akan percaya 

terhadap produk bank tersebut, sedangkan sebaliknya jika nasabah merasa 

kecewa setelah menggunakan produk jasa yang diberikan bank maka 

cenderung untuk berpindah pada bank lain.  

Pembeda bauran pemasaran perusahaan jasa seperti bank syariah 

dengan perusahaan lainnya adalah strategi people, process, dan physical 

evidence4. Sehingga implementasi strategi bauran pemasaran tersebut dapat 

mendorong dan mempengaruhi keputusan masyarakat dalam menabung di 

bank syariah. Melalui sektor jasa keuangan inilah dana atau potensi 

investasi yang ada pada masyarakat disalurkan ke dalam kegiatan-kegiatan 

produktif sehingga pertumbuhan ekonomi dapat terwujud. 

Bauran pemasaran atau marketing mix Menurut Kotler & 

Armstrong5 adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan 

untuk terus-menerus mencapai tujuan pemasaran di pasar sasaran. Dalam 

hal ini, bagaimana strategi bauran pemasaran yang dilakukan oleh masing-

masing bank syariah di industri yang penuh persaingan pada saat ini. 

Strategi bauran pemasaran merupakan media penyampaian maksud dan 

nilai-nilai jasa yang ditawarkan sehingga dapat diterima dan dimengerti oleh 

masyarakat untuk memilih bertransaksi dengan bank syariah melalui 

kelebihan-kelebihan yang dimiliki bank syariah. 

                                                             
4 Roni Andespa. “pengaruh people, process, dan physical evidence terhadap 

keputusan menabung”. Maqdis: Jurnal Kajian Eknomi Islam. Vol 4. No.1. Januari-juni 
2019. 

5 Kotler, P. Amstrong, G. “Prinsip-Prinsip Pemasaran”. Jakarta. Erlangga. 

2011.Hal 18. 
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Rendahnya tingkat kepuasan nasabah merupakan suatu ancaman 

bagi bank tersebut, karena nilai kepuasan nasabah sebagai modal utama 

suatu bank untuk memperoleh loyalitas nasabah. Jika suatu bank mengalami 

penurunan jumlah nasabah akan mengancam keberlangsungan bisnis bank.  

Bank harus meningkatkan dan mempertahankan nasabah, harus 

mampu tepat pada pasar sasaran dengan efektif dan efisien. Bank Syariah 

Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal Palembang mengimplikasikan 

bauran pemasaran jasa yang menekankan pada unsur people, process dan 

physical evidence untuk mengatasi permasalahan tersebut. 

People yaitu berkaitan dengan karyawan berhubungan langsung 

dengan calon Nasabah, dimana tugasnya antara lain memberikan informasi 

yang menarik dan lengkap kepada calon Nasabah tersebut.6 Sumber daya 

manusia pada bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal 

Palembang meliputi Security, Karyawan dan Teller. Karyawan dituntut 

memiliki keahlian, kompetensi, kesopanan, selektif dan komunikatif dalam 

melayani nasabah. 

Process merupakan kegiatan yang akan dilalui oleh calon Nasabah 

dari mulai mencari informasi, memilih alternatif sampai pada akhirnya 

membuat keputusan untuk memilih PT yang sesuai.7 Mekanisme dalam 

bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal Palembang dituntut 

dapat memenuhi kepuasan nasabah memilih bank dengan menerapkan 

mekanisme transaksi kemudahan, kecepatan, ketelitian dan penyampaian 

terhadap keluhan sesuai yang dibutuhkan. 

                                                             
6 Lupiyoadi, H. “Manajemen pemasaran Jasa”. Jakarta Salemba Empat. 2009. Hal 

76. Jurnal Riset Bisnis dan investasi Vol. 4, No. 3, Desember 2018 21 ISSN 2460-8211. 
Hal 13. 

7 Zeithaml, V, A., & Bitner, M, J. “Service Marketing”. Singapore. Mc. Graw Hill 

Comparues Inc. 2009. Hal 167. Jurnal Riset Bisnis dan investasi Vol. 4, No. 3, Desember 
2018 21 ISSN 2460-8211. Hal 13. 
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Sedangkan, Physical Evidence berupa fasilitas serta sarana-prasarana 

yang mendukung untuk penyelenggaraan produk yang akan dipasarkan 

untuk nasabah juga merupakan daya tarik tersendiri untuk menambah 

keyakinan calon nasabah memilih PT yang memiliki bukti fisik yang 

memadai.8 Bukti fisik sebagai fasillitas yang diberikan perusahaan dan 

untuk menciptakan kenyamanan dan kepuasan pelanggan maka diperlukan 

bukti sara fisik suatu perusahaan. Sarana fisik antara lain seperti lingkungan 

fisik dalam bangunan fisik perusahaan, peralatan, perlengkapan, logo, 

warna, dan barang-barang lainnya dengan service yang diberikan seperti 

tiket, sampul, dan label. 

Dilihat dari banyaknya minat nasabah menggunakan produk Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal Palembang dari waktu ke 

waktu senantiasa berinovasi menyesuaikan dan mengembangkan produknya 

agar sesuai dengan perubahan selera nasabah dan tingkat persaingan yang 

sudah ada. Tentu saja suatu bank sudah menerapkan strategi pemasaran 

namun belum maksimal, sehingga dapat diukur menggunakan konsep 

strategi pemasaran sebagai mengetahui apakah banyak minat telah 

memenuhi kebutuhan yang diinginkan nasabah atau belum menggunakan 

People, Process dan Physical Evidence.  

Hal ini akan selalu berhubungan dengan perilaku nasabah dalam 

melakukan proses pengambilan keputusan dalam memilih bank syariah ini. 

Hal-hal apa saja yang dipertimbangkan dan hal-hal apa saja yang sebenarnya 

menarik perhatian nasabah dalam memilih bank syariah apabila dilihat dari sisi 

strategi bauran pemasaran bank syariah yang diterima oleh nasabah.  

                                                             
8 Yazid. “Pemasaran Jasa Edisi Empat”. Jogjakarta: Ekonisisa Kampus Fakultas 

Ekonomi UII. 2008. Hal 136. Jurnal Riset Bisnis dan investasi Vol. 4, No. 3, Desember 
2018 21 ISSN 2460-8211. Hal 13. 
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 Dari banyaknya lembaga keuangan yang ada di indonesia membuat 

keadaan perbankan syariah akhir-akhir ini semakin memperlihatkan tingkat 

persaingan yang sangat ketat. Selain itu, minat masyarakat terhadap 

perbankan syariah juga mengalami peningkatan dari peningkatan minat 

masyarakat terhadap bank syariah, menunjukan bahwa Bank Syariah 

Mandiri berpotensi besar untuk menjadi pilihan utama masyarakat, baik 

untuk melakukan penyimpanan uang, pembiayaan maupun transaksi. Kotler 

dan Armstrong,9 menjelaskan mengenai model perilaku konsumen yang 

diawali dengan adanya rangsangan pemasaran dari perusahaan dan 

rangsangan dari luar perusahaan. Sehingga keputusan menjadi nasabah 

sangat dipengaruhi oleh adanya rangsangan pemasaran yang diberikan Bank 

kepada nasabah melalui strategi Pemasaran people (orang), process (proses) 

dan physical evidence (Bukti fisik). 

Berdasarkan Hasil Penelitian Terdahulu, mengidentifikasikan adanya 

research gap dari 3 variabel independen yaitu people, process dan physical 

evidence yang mempengaruhi keputusan nasabah yaitu sebagai berikut: 

 

1.1 Tabel research gap 

Variabel 
Independ

en 

Variabel 
Dependen 

Pengaruh 
Tidak 

pengaruh 
Peneliti 

People Keputusan 

1. Berpengaruh 
signifikan 

2. Berpengaruh 
namun tidak 
signifikan 

3. Berpengaruh 

 
 
 
 
 
 

1. Mia Erisha, 
dkk. 2016 

2. Faisal 
Rakhaman, 
2017. 

3. Dr. Hj. Nunung 

                                                             
9Syamsul ibad dkk. “pengaruh bauran pemasaran (Product, Price, Place, 

Promotion, 
Process, people, and Physical Evidence) terhadap keputusan pembelian”. Jurnal 

riset management . Kotler dan Amstrong, 2001, Prinsip-prinsip pemasaran, Malang. 
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positif 
signifikan 

 
 
4. tidak 

berpeng
aruh 
signifika
n  

 

Ayu Sofiati 
4. Syamsul Ibad, 

Rois Arifin 
dkk,2016. 

Process Keputusan 

1. Berpengaruh 
signifikan 

2. Berpengaruh 
namun tidak 
signnifikan  

 
 
 
 
 

3. Tidak 
berpeng
aruh 
signifika
n 
 

1. Roni Andespa, 
dkk. 2019 

2. Lady Fransisca 
senaen. 

3. Nurwasiq 
Febriyanto, 
2017.  

Physical 
evidence 

Keputusan 

1. Berpengaruh 
sangat 
lemah dan 
tidak 
signifikan 

2. Berpengaruh 
positif dan 
signifikan 

3. Secara 
simultan 
berpengaruh 
signifikan  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. Tidak 
berpengar
uh 
signifikan 

1. Angelique 
Verona Wijaya, 
2012 

2. Alfi Ayu 
Tantriyani, 
2019. 

3. Rizka ulfa Baiti 
4. Nurwasiq 

Febriyanto, 
2017 

  

Rizka (2016) melakukan penelitian dengan judul, “Pengaruh 

Marketing Mix terhadap keputusan menjadi nasabah Tabungan IB 
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Muamalat di Bank Muamalat KCP Salatiga.” dapat disimpulkan bahwa 

People berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan nasabah 

namun bukti fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan menjadi 

nasabah sehingga Para nasabah tidak menjadikan bukti fisik sebagai 

landasan dalam pengambilan keputusan menjadi nasabah. 

Alfi (2019) melakukan penelitian dengan judul, “Pengaruh 

Marketing Mix (Product, Price, Promotion, Place, People, Process, 

Physical Evidence ) dan Shariah Compliance Terhadap Keputusan Menjadi 

Nasabah pada Bank BRI KCP Sragen Atrium).” dapat disimpulkan bahwa 

people berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap keputusan nasabah. 

Hal ini menunjukkan bahwa people tidak menjadi faktor dominan dalam 

mempengaruhi nasabah. process dan physical evidence berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa 

process dan physical evidence menjadi faktor dominan dalam 

mempengaruhi nasabah.” 

Pentingnya dilakukan penelitian untuk membahas fenomena-

fenomena di atas agar kedepan nasabah yang memilih atau menggunakan 

produk Tabungan Bank Syariah dan memiliki suatu citra dari perbedaan 

setiap Bank. Konsumen lebih mampu membedakan karakteristik Bank 

Syariah yang dirasakan dengan kriteria evaluasi. Maka dari itu objek 

penelitian ini adalah Bank Syariah Mandiri (BSM) sebagai lembaga 

perbankan di Indonesia. 

Dalam upaya mengantisipasi perubahan-perubahan yang terjadi baik 

internal maupun eksternal, Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang 

Patal senantiasa memberikan kontribusi yang optimal sehingga terdapat 

pendapatan melalui layanan yang unggul dalam penghimpunan penyaluran 

dana pemerintah daerah dan masyarakat guna meningkatkan pembangunan 
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ekonomi daerah. Upaya tersebut antara lain dengan peningkatan nilai 

manfaat produk yang ditawarkan secara berkelanjutan, dengan 

meningkatkan kualitas sumber daya serta menerapkan strategi pemasaran 

yang tepat, efektif, dan efisien, agar Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Simpang Patal memiliki daya saing yang kuat untuk menempatkan dananya, 

maka pelayanan yang diberikan kepada nasabah atau masyarakat itu 

penting. Agar suatu Perusahaan tetap bertahan dan tetap bersaing dalam 

dunia perbankan serta dalam mengembangkan bisnisnya, maka bank harus 

menetapkan strategi yang tepat untuk dapat menarik Keputusan Nasabah.  

Secara umum nasabah mengikuti suatu proses atau tahapan dalam 

pengambilan keputusan. Secara tidak langsung setiap Bank Syariah maupun 

Konvensional tentu telah menerapkan strategi pemasaran dalam 

memasarkan produknya, akan tetapi hal yang dilakukan belum maksimal. 

Adanya beberapa kendala dalam pengembangan produk Bank Syariah 

adalah bagian Marketing, untuk melaksanakan pengembangan produk Bank 

tersebut perusahaan memperkenalkan berbagai macam fasilitas dengan 

produk-produk yang memudahkan nasabah dalam melakukan Transaksi 

yang akan diperoleh Nasabah. Hal ini tentu merupakan salah satu kunci 

keberhasilan Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal dalam 

memberikan kepercayaan kepada nasabah dalam menggunakan produk. 

Peneliti merasa sangat tertarik untuk dikaji karena transaksi Bank 

sangat pesat perkembangannya. Peneliti ingin mengkaji mulai dari 

pelayanan jasa keuangan, proses pengunaan produk suatu bank tersebut, 

hingga masalah Nasabah, karena persaingan semakin lama semakin ketat 

dalam dunia Perbankan saat ini. Oleh karena itu perusahaan mampu 

memberikan pelatihan yang lebih baik guna meningkatkan Kualitas 

karyawan serta agar dapat menyampaikan jasa dengan kualitas yang tinggi. 
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Berdasarkan fenomena latar belakang diatas peneliti tertarik untuk 

mengadakan penelitian lebih lanjut mengenai strategi marketing mix, yang 

terdiri dari people (orang), process (proses) dan physical evidence (bukti 

fisik) di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal sehingga 

dapat mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap Bank Syariah tersebut 

serta memberikan kepercayaan penuh pada Nasabah. Bank ini berdiri pada 

Senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999 dengan 

menjalankan bisnis berbasis syariah , Per Desember 2017 Bank Syariah 

Mandiri memiliki 737 kantor layanan di seluruh Indonesia, dengan akses 

lebih dari 196.000 jaringan ATM.10 Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Simpang Patal dari palembang yang berada di JL. R. Sukamto No. 6A, 8 

ilir, Kec. Ilir Timur II, Kota Palembang yang didirikan untuk melayani 

nasabah yang berada di sekitarnya. 

Berdasarkan uraian di atas adanya strategi pemasaran perusahan 

mampu memberikan apa yang diinginkan nasabah dalam bank. Dan juga 

adanya strategi pemasaran ini memberikan nasabah kemudahan dalam 

mengambil keputusan suatu bank tersebut untuk dikonsumsi masyarakat 

agar tidak memberikan kesan yang buruk terhadap bank tersebut. 

Berdasarkan research problem dan research gap di atas, maka perlu 

dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh people, process dan 

physical evidence terhadap keputusan nasabah.  

Peneliti ingin mencari tahu apakah strategi pemasaran yang 

diterapkan di bank syariah tersebut dapat mempengaruhi peningkatan 

jumlah nasabah tabungan atau tidak. Berdasarkan latar belakang 

tersebut, maka peneliti akan melakukan penelitian yang berjudul, 

sebagai berikut : 

                                                             
10 https://www.mandirisyariah.co.id/tentang-kami/profil-perusahaan  

https://www.mandirisyariah.co.id/tentang-kami/profil-perusahaan
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“Pengaruh People, Process dan Physical Evidence terhadap 

Keputusan menjadi Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Simpang Patal”. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah People berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah bank 

syariah mandiri kantor cabang simpang patal? 

2. Apakah Process berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah 

Bank Syariah Mandiri kantor cabang simpang patal? 

3. Apakah Physical Evidence berpengaruh terhadap keputusan menjadi 

nasabah Bank Syariah Mandiri kantor cabang simpang patal? 

4. Apakah People, Process, dan Physical Evidence berpengaruh terhadap 

Keputusan menjadi Nasabah? 

 

C. Tujuan Masalah 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah disebutkan, tujuan 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk menguji pengaruh people terhadap keputusan menjadi nasabah 

bank syariah mandiri kantor cabang simpang patal. 

2. Untuk menguji pengaruh Process terhadap keputusan menjadi nasabah 

syariah mandiri kantor cabang simpang patal. 

3. Untuk menguji pengaruh Physical Evidence terhadap keputusan 

menjadi nasabah bank syariah mandiri kantor cabang simpang patal. 

4. Untuk menguji pengaruh people, process dan physical evidence 

terhadap keputusan menjadi nasabah Bank Syariah Mandiri Simpang 

Patal. 
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D. Manfaat Penelitian 

Kegunaan penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat 

bagi perusahaan maupun pihak yang terlihat di dalamnya.. diantaranya 

adalah: 

1. Manfaat praktis 

a. Bagi Nasabah, penelitian ini dapat menjadi pertimbangan nasabah 

sebelum melakukan transaksi dan mengambil keputusan apakah ada 

pengaruh dari people, process dan physical evidence terhadap 

keputusan menjadi nasabah pada Bank syariah Mandiri kantor cabang 

simpang patal. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan 

membantu nasabah secara langsung dengan masalah penelitian yang 

serupa. 

b. Bagi perusahaan, penelitian ini dapat menjadi acuan sebagai referensi 

bagi perusahaan untuk mengetahui pengaruh-pengaruh apa saja yang 

dapat mempengaruhi keputusan nasabah, yang kemudaian dapat 

diterapkan oleh perusahaan. 

2. Manfaat teoritis 

a. Bagi peneliti, penelitian ini dapat menjadi saranan untuk menambah 

wawasan dan pengetahuan bagi peneliti di bidang ekonomi pada 

umumnya dan dibidang strategi pemasaran pada khususnya.  

b. Kegunaan teoritis, penelitian ini dapat memperkaya studi mengenai 

manajemen, khususnya yang terkait dengan people, process dan 

physical evidence terhdapat keputusan menjadi nasabah.  

c. Penelitian ini dilakukan sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar 

Sarjana Ekonomi serta peneliti dapat mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas produk, prinsip bagi hasil dan religiusitas terhadap 
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keputusan menjadi nasabah pada Bank syariah Mandiri kantor cabang 

simpang patal. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah pemahaman dan memperjelas pembahasan 

maka penulisan skripsi ini dibagi ke dalam bab yang berurutan dan saling 

berkaitan, yaitu : 

BAB I : PENDAHULUAN  

Bab ini memaparkan tentang latar belakang masalah, 

identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat pebelitian, jadwal penelitian dan 

sistematika penulisan skripsi.  

BAB II : LANDASAN TEORI  

Bab ini menguraikan tentang kajian teori, hasil penelitian yang 

relevan dan kerangka berfikir. Serta dalam bab ini 

menguraikan teori-teori mendasar yang mendasari pembahasan 

secara terperinci yang memuat tentang pengertian People, 

Process, dan Physical Evidence terhadap keputusan menjadi 

nasabah. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Bab ini menjelaskan tentang waktu dan lokasi penelitian, 

metodologi penelitian, variabel, definisi operasional variabel, 

populasi dan sampel, data dan sumber data, metode 

pengumpulan data dan teknik analisis data.  

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  

Bab ini memaparkan tentang gambaran umum penelitian, 

pengujian dan hasil analisis data, pembahasan hasil analisa 
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data dan jawaban atas pertanyaanpertanyaan yang disebutkan 

dalam rumusan masalah.  

BAB V : PENUTUP  

Bab ini berisikan tentang kesimpulan dari serangkaian 

pembahasan skripsi berdasarkan analisis yang telah dilakukan 

serta saran-saran untuk disampaikan kepada obyek penelitian 

atau bagi peneliti selanjutnya. 
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