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Abstract 
Marketing mix is a set of marketing tools used by company to continuously achieve their 
marketing goals. The type of study is quantitative descriotion, which is a study that connects two 
or more variables to see the effect of the marketing mix strategy. The theory used ini this study is 
management of marketing services related to consumer decisions. from the resultso this study it 
is concluded that the marketing mis strategy (product, price, place, promotion, personnel, 
process, and customer service) have greatly influence consumer decisions. 
Keywords: Marketing mix, consumer decisions. 
 
 

Abstrak 
Bauran pemasaran adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk terus 
menerus mencapai tujuan pemasaran di pasar sasarannya. Jenis penelitian ini adalah deskriptif 
kuantitatif, merupakan penelitian yang menghubungkan dua variable atau lebih untuk melihat 
pengaruh strategi bauran pemasaran. Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
manajemen pemasaran jasa yang berkaitan dengan keputusan konsumen. Dari hasil penelitian ini 
disimpulkan bahwa strategi bauran pemasaran {produk, harga, tempat, promosi, personil, proses 
dan layanan pelanggan} akan sangat berpengaruh terhadap keputusan konsumen. 
Kata kunci: Bauran pemasaran, Keputusan konsumen. 
 
I. PENDAHULUAN 

aat ini banyak muncul industri-indus-

tri yang menawarkan serta memasar-

kan saran jasa pengiriman. Bisnis jasa 

pengiriman dalam beberapa tahun terakhir 

berkembang cukup pesat. 

Perusahaan jasa pengiriman termasuk 

salah satu sektor yang cukup menjanjikan di 

masa depan. Jasa pengiriman punya pernan 

strategis dalam mendukung pembangunan 

ekonomi masyarakat. 

Setiap indusri jasa pengiriman memiliki 

peluang yang sama untuk dipilih jasa pengiri-

mannya. Namun demikian dengan melihat 

perilaku konsumen yang berbeda-beda dan 

berubah-ubah setiap saat, serta persaingan dari 
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industri jasa pengiriman sedikit banyaknya 

akan mempengaruhi keputusan konsumen ter-

hadap pemilihan jasa pengiriman. Persaingan 

yang ketat mendorong perusahaan untuk dapat 

meningkatkan jumlah pelanggan. Persaingan 

seringkali terjadi atas dasar inovasi produk, 

harga, lokasi yang strategis, kinerja personil, 

tahapan proses dan tindakan lain untuk men-

capai pembedaan produk {seperti pelayanan, 

reklame atau atau promosi iklan yang unik, 

dan jaminan produk} 

PT Pos Indonesia {Persero} sebagai 

satu-satunya BUMN yang mengemban misi 

layanan jasa pos surat, logistic dan infrastruk-

tur keuangan. Selaku perusahaan milik negara 

yang pada awalnya menguasai pangsa pasar di 

Indonesia, namun dengan semakin banyaknya 

perusahaan-perusahaan swasta yang masuk ke 

dalam industry ini mengakibatkan persaingan 

semakin tinggi dan berdampak terhadap pasar 

perusahaan. 

PT POS Indonesia {Persero} Cabang 

Manado menganggap bahwa pemahaman pe-

masaran jasa merupakan hal yang penting bagi 

pihak manajemen. 

 

 

 

 

II. KAJIAN TEORI 

2.1 Pengertian Jasa 

Jasa sering dipandang sebagai fenomena 

yang rumit kata jasa itu sendiri mempunyai 

banyak arti dari mulai pelayanan personal 

{Personal service} sebagai jasa suatu produk. 

Menurut Lupiyoadi [2001} menyatakan jasa 

sebagai ‘a service is an activity or a series of 

activities with a contact person or physical 

machine and which provide consumer satis-

faction. Jasa adalah sebuah aktivitas atau sera-

ngkaian aktivitas yang mengambil tempat da-

lam interaksi dengan seorang petugas atau me-

sin-mesin dan yang memberikan kepuasan 

kepada kosumen. 

2.1.1 Karakteristik dan Klasifikasi Jasa 

Kotler (2005) menyebutkan jasa memili-

ki 4 (empat) karakteristik utama yang sangat 

mempengaruhirancangan program pemasaran 

jasa,antara lain: 

1. Tidak berwujud (intangibility) 

2. Tidak dapat dipisah (inseparability) 

3. Variabilitas (variable) 

4. Tidak dapat di simpan (perishable) 

2.2.1 Pengertian pemasaran dan jasa 

Menurut Kotler (2005) menyatakan bah-

wa Pemasaran Jasa tidak hanya membutuhkan 

pemasaran eksternal tetapi juga pemasaran 

internal dan interaktif. Pemasaran eksternal 
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menggambarkan pekerjaan normal yang dila-

kukan perusahaan untuk menyiapkan dan me-

netapkan harga, mendistribusikan dan mem-

promosikan jasa itu kepada pelanggan. Pema-

saran internal menggambarkan pekerjaan yang 

dilakukan perusahaan untuk melatih dan me-

motivasi karyawan agar melayani pelanggan 

dengan baik. Pemasaran interaktif menggam-

barkan keahlian karyawan dalam melayani 

pelanggan. 

2.2.2 Pengertian Bauran Pemasaran dan 

Bauran Pemasaran Jasa 

Menurut Kotler (2002) menyatkan bah-

wa Bauran Pemasaran adalah seperangkat alat 

Pemasaran yang digunakan Perusahaan untuk 

terus menerus mencapai tujuan pemasaran di 

pasar sasarannya.Para pemasar pada umumnya 

menggunakan bauran pemasaran ini sebagai 

alat untuk mendapatkan tanggapan yang dii-

nginkan oleh perusahaan dari pasaran mereka 

atas produk yang ditawarkan oleh perusahaan 

atau untuk menciptakan pembelian atas pro-

duk perusahaan. 

Menurut Payne menyatakan bahwa kami 

mendukung bauran pemasaran yang diperluas 

seperti yang ditunjukkan dalam gambar.ini 

mencerminkan unsur – unsur traditional bau-

ran pemasaran produk (product),harga (price), 

promosi (promotion) dan tempat ( Place) di-

tambah tiga unsur tambahan orang ( people), 

proses (process), dan penyediaan layanan pe-

langgan (customer service). 

Berdasarkan definisi diatas maka varia-

ble dari bauran pemasaran jasa adalah sebagai 

berikut: 

1. Produk ( Product ) 

Produk adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan untuk memuaskan kebutuhan 

dan keinginan. 

2. Harga ( Price ) 

Harga menjadi factor penentu dalam pem-

belian dan menjadi salah satu unsur penting 

dalam menentukan bagian pasar dan ting-

kat keuntungan perusahaan. 

3. Promosi ( Promotion ) 

Promosi merupakan salah satu variable da-

lam bauran pemasaran yang penting untuk 

dilaksanakan oleh perusahaan dalam me-

masarkan barang dan jasa 

4. Tempat ( Place ) 

Tempat dalam pemasaran jasa merupakan 

gabungan antara lokasi dan keputusan atas 

saluran distribusi, dalam hal ini berhubu-

ngan dengan bagaimana cara penyampaian 

jasa kepada konsumen dan dimana lokasi 

yang strategis. 

5. Proses (process) 
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Proses dalam jasa merupakan factor utama 

dalam bauran pemasaran jasa seperti pela-

nggan jasa akan sering meraskan system 

penyerahan jasa sebagian dari jasa itu 

sendiri. Selain itu kputusan dalam majemen 

operasi adalah sangat penting untuk sukses-

nya pemasaran jasa. Lupiyoadi (2001) me-

nyatakan bahwa proses merupakan gabu-

ngan semua aktivitas umumnya terdiri dari 

prosedur, jadwal pekerjaan, aktivitas dan 

hal-hal rutin, dimana jasa dihasilkan dan 

disampaikan kepada konsumen. 

6. Personil/Orang (people) 

Lupiyoadi (2001) menyatakan bahwa da-

lam hubungannya dengan pemasaran jasa, 

maka people berfungsi sebagai service pro-

vider sangat mempengaruhi kualitas jasa 

yang diberikan. Keputusan dalam personil / 

orang ini berarti sehubungan dengan selek-

si, training, motivasi, dan manajemen sum-

ber daya manusia. 

7. Layanan Pelanggan (customer service) 

Layanan pelanggan pada pemasaran jasa 

lebih dilihat sebagai hasil dari kegiatan 

distribusi dan logistic, diamna layanan ya-

ng diberikan kepada konsumen untuk men-

capai kepuasan. 

Menurut Kotler (2005) menyatakan 

bahwa “fasilitas dan layanan adalah suatu tin-

dakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh 

suatu pihak kepada pihak yang lain, dimana 

pada dasarnya tidak terwuud dan tidak menga-

kibatkan kepemilikan apapun. 

2.2.3 Teori tentang Keputusan Konsumen 

Proses keputusan konsumen merupakan 

urutan-urutan kejadian yang dimulai dari 

pengenalan akan kebutuhan kemudian penca-

rian informasi atas kebutuhan tersebut setelah 

itu melakukan evaluasi akternatif dan akhirnya 

melakukan keputusan menggunakan serta 

siakhiri dengan perilaku setelah mengguna-

kan. J adi jelas sekali proses penggunaan di-

mulai jau sekali sebelum penggunaan actual 

dilakukan dan mempunyai konsekuensi yang 

lama setelah penggunaan terjadi. 

III. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adala deskripti kuan-

titati dimana merupakan suatu metode pe-

ngumpulan data untuk diuji hipotesis atau 

menjawab pertanyaan mengenai status terakir 

dari subek penelitian {Kuncoro 2003} atau pe-

nelitian yang menghubungkan dua variabel 

atau lebih untuk melihat pengaruh , yaitu stra-

tegi bauran pemasaran {Marketing mix yang 

terdiri dari: Produk harga tempat, promosi, 

personil, proses dan  layanan pelanggan terha-

dap keputusan konsumen untuk menggunakan 
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jasa Pos di PT Pos Indonesia {Persero} Ca-

bang Manado 

Penelitian ini dilakukan di PT Pos Indo-

nesia {Persero} Cabang Manado. Variabel 

Penelitiannya sebagai berikut: 

1. Variabel independen, yaitu variable yang 

mempengaruhi atau mengakibatkan masa-

lah lain terjadi. dalam penelitian ini strategi 

bauran pemasaran {Marketing Mix} yang 

meliputi produk {X1}, harga {X2}, Tempat 

{X3}, Promosi {X4}, Personil {X5},Proses 

{X6} dan layanan Pelanggan {X7}, Meru-

pakan variabel yang mempengaruhi varia-

bel terkait.  

2. Variabel dependent,yaitu variabel lain di-

pengaruhi variabel lain yang sifatnya inde-

pendent, dalam penelitian ini Keputusan 

Konsumen untuk menggunakan jasa pos 

(Y) merupakan variabel dependen. 

Skala pengukuran dalam penelitian ini 

adalah skal likert, yang digunakan untuk me-

ngukur sikap, pendapat, dan persepsi seseo-

rang atau sekelompok orang tentang fenomena 

social. (Ginting dan situmorang, 2008). Varia-

bel-variabel yang diuji pada setiap jawaban 

akan diberi skor. Skala likert menggunakan li-

ma tingkatan jawaban yang diberi skor. 

 

Populasi dalam hal ini adalah seluruh 

konsumen yang menggunakan jasa pos di 

PT.Pos Indonesia (Persero) cabang Manado. 

Pengambilan sampel dengan menggunakan 

teknik convenience sampling, yaitu cara me-

milih anggota dari populasi untuk dijadikan 

sampel dimana sesukanya peneliti (Nazir, 

2003) sebanyak 100 orang respoden yang 

merupakan konsumen yang menggunakan jasa 

pos di PT. Pos Indonesia (Persero) cabang 

Manado. Teknik pengumpulan data dari 

peneliti-an ini adalah sebagai berikut: 

1. Metode Riset Keputusan 

Yaitu suatu penelitian yang dilakukan 

untuk meperoleh data-data yang bersifat 

teoritis dengan cara membaca, mempelaja-

ri, memahami buku-buku literature yang 

ada kaitannya dengan masalah yang diba-

has. 

2. Metode Riset Lapangan  

Yaitu suatu penelitian yang dilakukan seca-

ra langsung kelapangan untuk memperoleh 

data dan fakta. 

Jenis data yang dikumpulkan dalam 

penelitian ini bersumber dari: 

1. Data primer yaitu data langsung yang dipe-

roleh dari daftar pertanyaan kepada respon-

den pengguna jasa pos di PT Indonesia 

(Persero) cabang Manado 
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2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh 

dari dokumen-dokumen PT. Pos Indonesia 

(Persero) cabang Manado, perpustakaan 

dan data lain yang mendukung penelitian 

ini. 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan 

untuk menguji apakah suatu kuisoner layak 

digunakan sebagai instrument penelitian. Me-

nurut Ginting dan Sitomorang (2008), validi-

tas menunjukkan seberapa nyata suatu pe-

ngunjian. 

Dalam penelitian ini digunakan anali-

sis regresi linier sederhana dan regresi linier 

berganda yang menggunakan persamaan: 

1. Analisis Regresi Sederhana 

Y = a+Bx+e 

Dimana : 

Y = Keputusan Konsumen Untuk Meng-

gunakan Jasa Pos 

a = Konsumen 

b = Koefisien regresi 

X = Produk, Harga, Promosi, layanan, 

Pelanggan 

e = Standar error 

1. Analisis Regresi Berganda 

Y = a+b1X1+b2X2+b3+X3+b4X4+ 

b5X5+b6X6+b7X7+e. 

 

 

Keterangan: 

Y = Keputusan Konsumen Untuk Meng-

gunakan Jasa Pos 

A = Konstanta 

X1 = Variabel Produk (product) 

X2 = Variabel Harga (price) 

X3 = Variabel Tempat (place) 

X4 = Variabel Promosi (Promotion) 

X5 = Variabel Personil (personil) 

X6 = Variabel Process (process) 

X7 = Variabel Layanan Pelanggan 

(customer sevice) 

B1b2b3b4b5b6b7 = Konfisien regresi  

E = Standar error 

IV. HASIL PENELITIAN 

4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan PT. 

Pos Indonesia (persero) cabang 

Manado 

PT. Pos Indonesia (Persero) cabang 

Manado PT. Pos Indonesia cabang Manado a-

dalah salah satu dari Badan Usaha Milik Ne-

gara (BUMN) yang ada di indonesia yang me-

nyediakan layanan komunikasi, keuangan, dan 

logistic. Selain menangani pelayanan surat 

menyurat, PT.Pos Indonesia juga melayani 

pengiriman paket dan logistic. Dengan jangka-

uan seluruh wilayah Indonesia khususnya hi-

ngga ke luar negeri. Kantor Pos cabang Mana-

do berada di JL.Samratulangi No.23 Manado 
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95111 dengan kode wilayah 95000 yang 

berlokasi tepat dipusat kota. 

PT.Pos Indonesia cabang Manado me-

miliki 110 pegawai yang dipakai oleh Kepala 

Kntor yang langsung mengawasi dan meneri-

ma pelaporan atas pelaksanaan pengurusan 

operator kantor. Pelaksanaan operator kantor 

ini masing-masing diawasi oleh manajer SDM 

yang menangani kepegawaian, manajer pema-

saran yang menangani surat berlangganan se-

perti penyewaan kotak surat atau dikenal de-

ngan istilah PO BOX,manajer akunsi yang 

menangani pembukaan dan pengawasan arus 

kas perusahaan,manajer unit pelayanan luar 

yang menangani urusan benda-benda pos se-

perti materi, perangko dan amplop, manajer 

layanan surat yang menangani paket, surat, 

kilat, khusus dan filateli, manajer layanan keu-

angan yang menangani wesel, pajak, angsuran 

dan giro, dan manajer pengolahan yang beker-

jasama dengan manajer layanan surat untuk 

proses pengiriman. 

 

4.1.2 Hasil Analisis Data Penelitian 

Berikut ini disaikan dan hasil penelitian 

disertai dengan pembahasan tentang pengaruh 

antara variabel-variabel peneltian yang ada 

dengan menggunakan program SPSS. 

4.1.3 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tahap survei kuesioner bersihkan 25 

pernyataan yang terdiri dari variable bebas 

yaitu produk, harga, tempat, promosi, perso-

nil, proses, dan layanan pelanggan serta varia-

bel terkait yaitu keputusan pelanggan dari ha-

sil uji validitas menunjukkan bahwa 25 butir 

pernyataan valid dengan skor total seluruh in-

dicator adalah positif dan lebih besar dari nilai 

rtabel (0,197), terlihat dari interprestasi tabel 

yang menyatakan nilai nilai item 1 sampai 

dengan 25 valid berdasarkan nilai rhitung > rtabel 

(pada sig 0,05,n=100,df=98 yaitu sebesar 

0,197. Butir pernyataan yang memiliki nilai 

tertinggi adalah P6,dan P23 dapat disimpulkan 

bahwa semua butir pernyataan tersebut valid 

dan layak untuk digunakan sebagai instrument 

penelitian. 

Model 
Unstandardiz Coefficients Standardized Coefficients t Sig 

B Std Error Beta   

(Constant)1 
Produk Pos 

7,547 
1.179 

1.123 
,127 

 
,685 

6,718 
9,309 

,000 
,000 
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Berdasarkan hasil pengolahan data tabel diatas 

dapat dirumuskan model persamaan regresi 

linier sedehana sebagai berikut : 

Y = a+b1 X1 

Y=7,547+1,179 X1 

Analisisnya: 

a. Konstanta (a) benial 7,547, artinya ika 

variabel independen,yang terdiri dari varia-

bel produk (X1) sama dengan nol,maka ke-

putusan konsumen menggunakan jasa pos 

(Y) = 7,547. 

b. Konfiensien X1 (b1) 1,179, ini berarti bah-

wa variabel produk (X1) berpengaruh posi-

tif terhadap keputusan konsumen menggu-

nakan jasa pos, atau dengan kata lain jika 

produk (X1) dingkatkan sebesar satu-

satuan, maka keputusan konsumen meng-

gunkan jasa pos akan bertambah sebesar 

1,179. 

Pengaruh antara harga terhadap keputa-

san konsumen menggunakan jasa pos. Penga-

ruh data dengan menggunakan regresi linear, 

dilakukan beberapa tahapan untuk mencari hu-

bungan antara variabel independen dan varia-

bel dependen, melalui pengaruh harga terha-

dap keputusan konsumen menggunakan jasa 

pos. Hasil regresi dapat dilihat dengan meng-

gunakan program SPSS tabel 4.7 berikut ini: 

Model 
 
 

Unstandardiz Coefficients Standardized Coefficients 
T 
 
 

Sig 
 
 

B Std Error Beta   

(Constant)1 
Harga Produk 

10,321 
,865 

1,003 
,112 

 
,617 

10,204 
7,757 

,000 
,000 

 
Berdasarkan hasil pengolahan data pada 

tabel diatas dapat dirumuskan model persama-

an regresi linier sederhana sebagai berikut : 

Y = a + b2 X2 

Y =10,231 + 0,865 X2 

Analisisnya:  

a. Konstanta (a) bernilai 10,231, aertinya jika 

varibel harga (X2) sama dengan nol, maka 

keputusan konsumen menggunakan jasa 

pos (Y)  = 10,231 

b. Koefisien X2 (b2) 0,865, ini berarti bahwa 

variabel harga (X2) berpengaruh positif 

terhadap keputusan konsumen mengguna-

kan jasa pos, atau dengan kata lain jika har-

ga (X2) ditingkatkan satu-satunya, maka 

keputusan konsumen menggunakan jasa 

pos akan bertambah sebesar 0,865. 

Pengaruh antara terhadap keputusan 

konsumen menggunakan jasa pos. Pengolahan 

data dengan menggunakan regresi linear, dila-
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kukan beberapa tahapan untuk mencari hubu-

ngan antara variabel independen dan variabel 

dependen, melalui pengaruh harga terhadap 

keputusan dengan menggunakan program 

SPSS. Penjelasan dari hasil pengolahan SPSS   

akan ditunjukkan pada table berikut: 

Model R R Square Adjusted R Square Std Error Of the estimate 

1 ,965a ,932 926 ,38712 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat 

bahwa: 

a. R = 0,965 berarti hubungan antara variabel 

produk (X1), harga (X2), tempat (X3), pro-

mosi (X4), personil (X5), proses (X6), 

layanan pelanggan (X7), terhadap variabel 

terikat yaitu keputusan konsumen menggu-

nakan jasa pos (Y) sebesar 0,965. Artinya 

hubungannya sangat kuat. 

b. Adjusted R Square sebesar 0.932 berarti 

variabel keputusan konsumen mengguna-

kan jasa pos (Y) dapat dijelaskan oleh pro-

duk (X1), harga (X2, tempat (X3), promosi 

(X4), personil (X5), proses (X6), layanan 

pelanggan (X7) sebesar 0,932. Sedangkan 

sisanya 0,068 dapat dijelaskan oleh varia-

bel-variabel lain yang tidak diteliti. 

c. Standard error of estimated (Standar Devi-

asi) artinya mengukur variasi dari nilai ya-

ng diprediksi. Dalam penelitian ini standar 

deviasinya sebesar 0,38712, Semakin kecil 

standar deviasi berarti model semakin baik. 

 

 

V. KESIMPULAN  

1. Variabel produk (X1) berpengaruh positif 

terhadap keputusan konsumen mengguna-

kan jasa pos (Y) dengan koefisien regresi 

sebesar 1,179. 

2. Variabel harga (X2) berpengaruh positif 

terhadap keputusan konsumen mengguna-

kan jasa pos (Y) dengan nilai koefisien 

regresi sebesar 0,865. 

3. Variabel tempat (X3) berpengaruh posiitif 

terhadap keputusan konsumen mengguna-

kan jasa pos (Y) dengan nilai koefisien re-

gresi sebesar 1,114. 

4. Variabel promosi (X4) berpengaruh positif 

terhadap keputusan konsumen mengguna-

kan jasa pos (Y) dengan nilai koefisien 

regresi sebesar 0,885. 

5. Variabel personil (X5) berpengaruh positif 

terhadap keputusan konsumen mengguna-

kan jasa pos (Y) dengan nilai koefisien re-

gresi sebesar 0,717. 

6. Variabel proses (X6) berngaruh positif 

terhadap keputusan konsumen mengguna-
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kan jasa pos (Y) dengan nilai koefisien re-

gresi sebesar 0,735 

7. Variabel layanan pelanggan (X7) berpe-

ngaruh positif terhadap keputusan konsu-

men menggunakan jasa pos (Y) dengan ni-

lai korfisien regresi sebesar 0,470 

8. R Square menunjukkan bahwa strategi bau-

ran pemasaran jasa hanya memberikan pe-

ngaruh sebesar 0,932 atau memberikan 

pengaruh yang sangat kuat. 

9. Uji hipotesa menunjukkan bahwa variabel 

strategi bauran pemasaran jasa secara par-

sial maupun bersama-sama berpengaruh se-

cara positif terhadap variabel keputusan 

konsumen menggunakan jasa pos. 
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