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Abstrak

Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia mendorong setiap lembaga keuangan untuk
menghadirkan produk yang inovatif dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Salah satu produk yang
ditawarkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah produk Cicil Emas, yaitu fasilitas pembiayaan
kepemilikan emas menggunakan akad murabahah yang memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk
berinvestasi secara bertahap sesuai prinsip syariah. Keberhasilan pemasaran produk tersebut dipengaruhi
oleh implementasi strategi pemasaran yang mampu menarik minat nasabah. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis implementasi strategi Marketing Mix 7P pada produk Cicil Emas dalam menarik
nasabah di BSI Cabang Manukan Surabaya. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan
metode studi kasus. Data diperoleh melalui wawancara mendalam dengan marketing, customer service,
dan nasabah pengguna produk Cicil Emas, serta didukung oleh observasi dan dokumentasi. Analisis data
dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa seluruh unsur Marketing Mix 7P, yaitu product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence
telah diterapkan dalam pemasaran produk Cicil Emas. Unsur People menjadi aspek yang paling dominan
karena pelayanan yang ramah, edukatif, dan responsif mampu membangun kepercayaan nasabah. Selain
itu, unsur Promotion melalui media sosial dan edukasi langsung serta unsur Product yang menawarkan
harga tetap dengan akad murabahah turut mendukung keberhasilan pemasaran produk. Penelitian ini
memberikan gambaran mengenai implementasi Marketing Mix 7P sebagai strategi pemasaran yang dapat
meningkatkan daya tarik produk Cicil Emas pada perbankan syariah.

Kata Kunci: Marketing Mix 7P, Cicil Emas, Bank Syariah Indonesia, Strategi Pemasaran.
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Abstract

The growth of the Syariah banking industry in Indonesia drives financial institutions to introduce innovative products that
align with public needs. One product offered by Bank Syariah Indonesia (BS1) is “Cicil Emas” (Gold Installment), a gold
ownership financing facility based on the murababab contract that enables the public to invest gradually in accordance with
syariah principles. The product's marketing success depends on the implementation of a marketing strategy capable of
attracting customer interest. This study aimed to analyze the implementation of the Marketing Mix 7P strategy for the Cicil
Emas product in attracting customers at the BST Manukan Branch, Surabaya. The study employed a qualitative approach
using a case study method. Data were gathered through in-depth interviews with marketing staff, customer service
representatives, and customers using the Cicil Emas product, supported by observation and documentation. Data analysis
was conducted through data reduction, data presentation, and conclusion drawing. The results indicated that all elements of
the Marketing Mixc 7P product, price, place, promotion, people, process, and physical evidence have been implemented in
marfketing the Cicil Emas product. The “People” element emerged as the most dominant aspect, as friendly, educational, and
responsive service successfully built customer trust. Additionally, the “Promotion” element utilizing social media and direct
education and the “Product” element offering a fixed price via the murabahah contract contributed to the product’s marketing
success. This study provided insight into the implementation of the Marketing Mix 7P as a marketing strategy that enbances
the appeal of the Cicil Emas product within the syariah banking sector.

Keywords: Marketing Mix: 7P, Gold Installment Plan, Bank Syariah Indonesia, Marketing Strategy.
PENDAHULUAN

Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia menunjukkan pertumbuhan yang
signifikan seiring dengan meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap layanan keuangan yang
sesuai dengan prinsip syariah. Persaingan yang semakin ketat antar lembaga keuangan syariah
mendorong setiap bank untuk terus berinovasi dalam mengembangkan produk dan strategi
pemasaran yang mampu memenuhi kebutuhan masyarakat. Salah satu produk investasi yang
berkembang adalah produk Cicil Emas yang ditawarkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI). Produk
ini memberikan alternatif investasi melalui mekanisme pembiayaan dengan akad murabahah
sehingga masyarakat dapat memiliki emas secara bertahap dengan angsuran yang telah ditetapkan
sejak awal akad (Kotler & Keller, 2010).

Strategi pemasaran menjadi faktor penting dalam keberhasilan suatu produk perbankan

karena tidak hanya bertujuan meningkatkan jumlah nasabah, tetapi juga membangun kepercayaan
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dan loyalitas masyarakat terhadap lembaga keuangan syariah. Dalam konteks pemasaran jasa,
konsep Marketing Mix 7P yang meliputi product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence
merupakan kerangka yang banyak digunakan untuk menganalisis implementasi strategi
pemasaran(Hidayatullah et al,, 2023). Penerapan setiap unsur tersebut diharapkan mampu
menciptakan nilai bagi nasabah sekaligus meningkatkan daya saing produk di tengah perkembangan
industri perbankan syariah.

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa implementasi strategi pemasaran
berpengaruh terhadap minat masyarakat dalam menggunakan produk perbankan syariah.
(Fitriatussoleha et al., 2025) menemukan bahwa strategi pemasaran syariah melalui promosi,
pelayanan, dan edukasi kepada masyarakat mampu meningkatkan jumlah nasabah produk Cicil
Emas di Bank Syariah Indonesia. Penelitian lain oleh (Anjelisa et al., 2023) menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah pada
perbankan syariah. Selain itu, (Alalwan et al., 2017) menjelaskan bahwa pemanfaatan media sosial
menjadi salah satu strategi pemasaran yang efektif dalam memperluas jangkauan informasi kepada
calon konsumen. Meskipun demikian, penelitian yang secara khusus menganalisis implementasi
strategi Marketing Mix 7P pada produk Cicil Emas di BSI Cabang Manukan Surabaya masih relatif
terbatas, terutama yang menggunakan pendekatan kualitatif melalui perspektif marketing, customer
service, dan nasabah.

BSI Cabang Manukan Surabaya merupakan salah satu kantor cabang yang aktif memasarkan
produk Cicil Emas kepada masyarakat. Dalam praktiknya, implementasi strategi pemasaran
dilakukan melalui berbagai pendekatan, seperti promosi digital, pelayanan langsung kepada nasabah,
serta penyediaan produk yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Oleh karena itu, penting untuk
menganalisis bagaimana implementasi setiap unsur Marketing Mix 7P diterapkan dalam pemasaran
produk Cicil Emas serta unsur mana yang paling dominan dalam menarik minat nasabah.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi
strategi Marketing Mix 7P pada produk Cicil Emas di BSI Cabang Manukan Surabaya serta
mengidentifikasi implementasi setiap unsur bauran pemasaran dalam menarik nasabah. Hasil
penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pemasaran pada
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perbankan syariah serta menjadi bahan evaluasi bagi Bank Syariah Indonesia dalam meningkatkan
daya saing produk Cicil Emas.
TINJAUAN LITERATUR

Strategi pemasaran merupakan salah satu faktor penting dalam menentukan keberhasilan
suatu produk dalam menarik minat konsumen. Pada sektor jasa, khususnya perbankan syariah,
strategi pemasaran tidak hanya berorientasi pada peningkatan penjualan, tetapi juga bertujuan
membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah melalui pelayanan yang berkualitas dan
sesuai dengan prinsip syariah. Menurut(Kotler & Keller, 20106), strategi pemasaran adalah
serangkaian upaya perusahaan dalam menciptakan nilai bagi pelanggan melalui proses perencanaan,
pelaksanaan, dan pengelolaan bauran pemasaran untuk mencapai tujuan organisasi. Dalam konteks
perbankan syariah, strategi pemasaran juga harus memperhatikan nilai-nilai kejujuran (shiddiq),
amanah, transparansi, dan keadilan sehingga mampu meningkatkan kepercayaan masyarakat
terhadap produk yang ditawarkan.

Penelitian ini menggunakan konsep Marketing Mix 7P sebagai landasan utama dalam
menganalisis implementasi strategi pemasaran produk Cicil Emas. Konsep yang dikembangkan oleh
(Wirtz & Lovelock, 2016) ini merupakan pengembangan dari bauran pemasaran tradisional menjadi
tujuh unsur yang terdiri atas product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence. Unsur
product berkaitan dengan manfaat dan karakteristik produk yang ditawarkan kepada nasabah. Price
menunjukkan biaya yang harus dikeluarkan nasabah untuk memperoleh produk.

Place berkaitan dengan kemudahan akses terhadap produk dan layanan. Promotion
merupakan aktivitas komunikasi pemasaran untuk memperkenalkan dan membujuk masyarakat
menggunakan produk. Selanjutnya, people menckankan peran sumber daya manusia dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah, process berkaitan dengan mekanisme pelayanan yang
diberikan, sedangkan physical evidence merupakan bukti fisik yang mendukung kepercayaan
nasabah terhadap kualitas layanan. Ketujuh unsur tersebut digunakan sebagai kerangka analisis
untuk mengetahui bagaimana implementasi strategi pemasaran produk Cicil Emas di BSI Cabang

Manukan Surabaya(Mujib, 2016).
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Selain bauran pemasaran, penelitian ini juga menggunakan teori persepsi konsumen.
Menurut (Al-Kwifi et al, 2019), persepsi merupakan proses individu dalam memilih,
mengorganisasi, dan menginterpretasikan informasi sehingga membentuk pemahaman terhadap
suatu produk atau layanan. Persepsi yang positif terhadap manfaat produk akan memengaruhi
keputusan seseorang untuk menggunakan produk tersebut. Dalam penelitian ini, persepsi nasabah
dianalisis berdasarkan pengalaman mereka terhadap kualitas produk, pelayanan, kemudahan proses,
dan informasi yang diperoleh selama menggunakan produk Cicil Emas.

Produk Cicil Emas merupakan salah satu produk pembiayaan investasi yang ditawarkan
oleh Bank Syariah Indonesia melalui akad murabahah. Dalam akad ini, bank membeli emas terlebih
dahulu dari pemasok kemudian menjualnya kepada nasabah dengan harga yang telah disepakati di
awal akad. Menurut(Ascarya, 2016), akad murabahah memberikan kepastian harga, transparansi
transaksi, serta perlindungan terhadap hak dan kewajiban kedua belah pihak. Karakteristik tersebut
menjadikan produk Cicil Emas sebagai salah satu alternatif investasi syariah yang relatif aman,
mudah diakses, dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Berdasarkan kajian teori tersebut,
penelitian ini menganalisis implementasi strategi Marketing Mix 7P pada produk Cicil Emas di BSI
Cabang Manukan Surabaya untuk mengetahui bagaimana penerapan setiap unsur bauran pemasaran

dalam menarik nasabah.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus.
Pendekatan ini dipilih karena bertujuan memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai
implementasi strategi Marketing Mix 7P pada produk Cicil Emas di Bank Syariah Indonesia Cabang
Manukan Surabaya berdasarkan perspektif pthak bank dan nasabah.

Penelitian dilaksanakan di Bank Syariah Indonesia Cabang Manukan Surabaya. Informan
penelitian ditentukan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan informan
berdasarkan pertimbangan bahwa mereka memiliki pengetahuan dan pengalaman terkait produk
Cicil Emas. Informan terdiri atas satu orang marketing, satu orang customer service, dan tiga orang
nasabah pengguna produk Cicil Emas.
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Data penelitian diperoleh melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi.
Wawancara dilakukan secara langsung menggunakan pedoman wawancara semi-terstruktur untuk
memperoleh informasi mengenai implementasi strategi pemasaran, pengalaman pelayanan, serta
persepsi nasabah terhadap produk Cicil Emas. Observasi dilakukan terhadap aktivitas pelayanan
dan pemasaran di kantor cabang, sedangkan dokumentasi digunakan untuk melengkapi data
penelitian berupa dokumen, brosur, dan informasi pendukung lainnya.

Keabsahan data dilakukan melalui triangulasi sumber, yaitu membandingkan informasi yang
diperoleh dari marketing, customer service, dan nasabah sehingga diperoleh data yang lebih objektif
dan dapat dipercaya. Analisis data menggunakan model (Miles et al., 2018) yang meliputi tiga
tahapan, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Analisis dilakukan dengan
mengelompokkan hasil wawancara ke dalam tujuh unsur Marketing Mix 7P, yaitu product, price, place,
promotion, people, process, dan physical evidence, sehingga diperoleh gambaran mengenai implementasi

strategi pemasaran produk Cicil Emas dalam menarik nasabah di BSI Cabang Manukan Surabaya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Implementasi Product (Produk)

Berdasarkan hasil penelitian, implementasi unsur Product pada produk Cicil Emas di BSI
Cabang Manukan Surabaya telah dilakukan dengan menawarkan produk investasi yang sesuai
dengan prinsip syariah melalui akad murabahah. Produk ini memberikan kemudahan kepada
masyarakat untuk memiliki emas secara bertahap dengan sistem angsuran yang telah disepakati sejak
awal akad. Karakteristik tersebut menjadi salah satu nilai tambah karena memberikan kepastian
harga serta mengurangi risiko perubahan cicilan selama masa pembiayaan.

Hasil wawancara dengan pihak marketing menunjukkan bahwa produk Cicil Emas
dipasarkan sebagai alternatif investasi jangka panjang bagi berbagai kalangan, khususnya masyarakat

yang belum mampu membeli emas secara tunai. Sasaran pemasaran meliputi masyarakat yang telah

menunaikan ibadah haji, pelaku usaha, serta peketja aktif (working customer). Selain itu, marketing
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menjelaskan bahwa produk ini memberikan kesempatan kepada masyarakat untuk mulai
berinvestasi hanya dengan menyisihkan dana dalam jumlah yang relatif kecil setiap bulan sehingga
lebih mudah dijangkau oleh berbagai lapisan masyarakat.

Temuan tersebut didukung oleh hasil wawancara dengan customer service yang menjelaskan
bahwa produk Cicil Emas sering ditawarkan kepada nasabah yang memiliki tujuan keuangan jangka
panjang, seperti persiapan biaya pendidikan anak, dana haji, maupun investasi masa depan.
Customer service juga menjelaskan bahwa seluruh produk yang ditawarkan telah melalui
pengawasan Dewan Pengawas Syariah sehingga sesuai dengan prinsip syariah dan memberikan rasa
aman kepada nasabah.

Perspektif tersebut sejalan dengan pendapat para nasabah. Informan Lukman menyatakan
bahwa produk Cicil Emas dipilih karena memberikan kemudahan memiliki emas tanpa harus
membeli secara tunai, sehingga lebih sesuai dengan kondisi keuangan masyarakat. Selain itu,
investasi emas dinilai lebih aman untuk jangka panjang dibandingkan instrumen investasi lain yang
memiliki risiko lebih tinggi. Senada dengan itu, informan Nabil menyampaikan bahwa produk Cicil
Emas menarik karena memberikan kesempatan memiliki emas melalui sistem cicilan dengan harga
yang telah ditetapkan sejak awal sehingga tidak mengalami perubahan selama masa pembiayaan.

Hasil wawancara dengan informan Rina juga menunjukkan bahwa produk Cicil Emas
dipandang sebagai instrumen investasi yang aman, sesuai prinsip syariah, dan dapat membantu
masyarakat mempersiapkan kebutuhan finansial di masa mendatang. Menurutnya, kemudahan
memperoleh emas secara bertahap menjadi alasan utama memilih produk tersebut dibandingkan
investasi lainnya.

Menjelaskan bahwa produk Cicil Emas dirancang untuk memberikan kemudahan kepada
masyarakat yang ingin memiliki emas secara bertahap melalui akad murabahah. Customer service
menambahkan bahwa produk ini sering dipilih oleh nasabah sebagai investasi jangka panjang karena
memberikan kepastian harga dan sesuai dengan prinsip syariah. Pernyataan tersebut didukung oleh
seluruh informan nasabah yang menyatakan bahwa produk Cicil Emas menjadi alternatif investasi
yang aman, mudah dipahami, dan sesuai dengan kemampuan finansial mereka. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa implementasi unsur Product telah memberikan nilai tambah bagi nasabah
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melalui karakteristik produk yang mudah dipahami, sesuai prinsip syariah, memiliki kepastian harga,
serta memberikan kemudahan investasi secara bertahap. Hal ini sejalan dengan konsep Marketing
Mix 7P yang menyatakan bahwa produk harus mampu memberikan manfaat dan memenuhi
kebutuhan konsumen sehingga menjadi faktor penting dalam keputusan pembelian (Kotler &
Keller, 2016).

Implementasi Price (Harga)

Implementasi unsur Price pada produk Cicil Emas dilakukan melalui penetapan harga jual
berdasarkan akad murabahah, yaitu harga emas ditambah margin yang telah disepakati sejak awal
akad. Dengan sistem tersebut, jumlah angsuran yang dibayarkan nasabah bersifat tetap hingga masa
pembiayaan berakhir sehingga memberikan kepastian dalam perencanaan keuangan.

Berdasarkan hasil wawancara, pthak marketing menjelaskan bahwa salah satu keunggulan
produk Cicil Emas BSI dibandingkan lembaga keuangan lain adalah besaran angsuran yang relatif
lebih ringan. Walaupun terdapat margin sebagai keuntungan bank, besaran angsuran tetap dinilai
kompetitif sehingga dapat dijangkau oleh berbagai kalangan masyarakat. Marketing juga
menegaskan bahwa seluruh ketentuan mengenai margin, jangka waktu angsuran, serta mekanisme
pelunasan dijelaskan secara transparan kepada nasabah sejak awal akad agar tidak terjadi
kesalahpahaman.

Customer service menambahkan bahwa masih terdapat calon nasabah yang beranggapan
bahwa produk Cicil Emas tidak memerlukan uang muka. Oleh karena itu, pihak bank selalu
memberikan penjelasan mengenai ketentuan uang muka, margin, dan mekanisme pembayaran
angsuran agar nasabah memahami seluruh prosedur sebelum melakukan akad pembiayaan.

Pandangan tersebut didukung oleh para nasabah. Informan Lukman menyatakan bahwa
uang muka maupun angsuran yang ditetapkan masih tergolong terjangkau bagi pegawai swasta
schingga tidak memberatkan kondisi keuangannya. Kepastian jumlah angsuran juga memudahkan
dalam mengatur pengeluaran bulanan karena tidak mengalami perubahan hingga masa pembiayaan
selesal.

Informan Nabil juga menyampaikan bahwa salah satu keunggulan produk Cicil Emas adalah

harga yang telah ditetapkan sejak awal sehingga jumlah angsuran tetap sampai pelunasan. Kondisi
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tersebut memberikan rasa aman bagi nasabah karena tidak dipengaruhi oleh fluktuasi harga emas di
pasar. Hasil wawancara dengan informan Rina menunjukkan bahwa kepastian harga dan besaran
angsuran menjadi salah satu alasan utama dalam memilih produk Cicil Emas karena memudahkan
perencanaan investasi jangka panjang tanpa khawatir adanya perubahan cicilan selama masa
pembiayaan.

Pihak marketing menegaskan bahwa seluruh ketentuan mengenai margin, uang muka, dan
angsuran dijelaskan secara transparan kepada nasabah sebelum akad dilakukan. Transparansi
tersebut juga dirasakan oleh para nasabah karena mereka mengetahui besaran angsuran sejak awal
sehingga dapat merencanakan pengeluaran bulanan dengan lebih baik. Kesamaan persepsi tersebut
menunjukkan bahwa implementasi strategi harga telah berjalan sesuai dengan prinsip keterbukaan
dalam perbankan syariah. Berdasarkan temuan tersebut dapat disimpulkan bahwa implementasi
unsur Price telah berjalan dengan baik melalui penetapan harga yang transparan, angsuran tetap,
serta margin yang disepakati di awal akad. Penerapan strategi harga tersebut memberikan kepastian
kepada nasabah sekaligus meningkatkan kepercayaan terhadap produk Cicil Emas(Resmiatini et al.,
n.d.).

Implementasi Place (Tempat)

Implementasi unsur Place pada produk Cicil Emas tidak hanya berkaitan dengan lokasi
kantor BSI Cabang Manukan Surabaya yang mudah dijangkau masyarakat, tetapi juga mencakup
kemudahan akses informasi dan layanan melalui berbagai kanal digital. Hal tersebut menunjukkan
bahwa strategi distribusi produk tidak hanya dilakukan secara langsung di kantor cabang, tetapi juga
memanfaatkan perkembangan teknologi digital.

Berdasarkan hasil wawancara, pihak marketing menjelaskan bahwa selain melayani nasabah
secara langsung di kantor cabang, promosi dan penyampaian informasi juga dilakukan melalui media
sosial sehingga masyarakat dapat memperoleh informasi mengenai produk Cicil Emas tanpa harus
datang ke kantor. Apabila terdapat calon nasabah dari luar wilayah, pihak marketing tetap
memberikan edukasi mengenai produk dan mengarahkan mereka ke kantor cabang BSI terdekat.

Customer service juga menjelaskan bahwa pelayanan dapat dilakukan secara langsung di kantor
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maupun melalui aplikasi BSI Mobile sehingga nasabah memiliki alternatif layanan yang lebih praktis
sesuai kebutuhan.

Hal tersebut diperkuat oleh pendapat para nasabah yang menyatakan bahwa informasi
mengenai produk Cicil Emas mudah diperoleh baik melalui media sosial, aplikasi BSI Mobile,
maupun penjelasan langsung dari pegawai bank. Kemudahan akses tersebut mempermudah
masyarakat untuk mengenal produk sebelum memutuskan menjadi nasabah.

Marketing menjelaskan bahwa selain memberikan pelayanan di kantor cabang, informasi
mengenai produk juga disampaikan melalui media digital sehingga dapat diakses oleh masyarakat
secara lebih luas. Customer service menambahkan bahwa layanan digital melalui BSI Mobile turut
mempermudah akses informasi dan pelayanan. Nasabah juga menyatakan bahwa mereka tidak
mengalami kesulitan memperoleh informasi mengenai produk Cicil Emas baik melalui media sosial
maupun secara langsung di kantor cabang. Temuan penelitian menunjukkan bahwa implementasi
unsur Place telah berjalan dengan baik melalui penyediaan akses layanan secara langsung maupun
digital sehingga memudahkan masyarakat memperoleh informasi dan menggunakan produk Cicil
Emas. Sesuai konsep Marketing Mix 7P, kemudahan akses terhadap produk merupakan salah satu
faktor yang dapat meningkatkan peluang masyarakat untuk menggunakan suatu layanan.
Implementasi Promotion (Promosi)

Berdasarkan hasil penelitian, implementasi unsur Promotion pada produk Cicil Emas di BSI
Cabang Manukan Surabaya dilakukan melalui kombinasi promosi digital dan promosi langsung
kepada masyarakat. Strategi promosi ini bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan masyarakat
mengenai produk Cicill Emas sekaligus memperluas jangkauan calon nasabah dari berbagai
kalangan.

Hasil wawancara dengan pihak marketing menunjukkan bahwa promosi saat ini lebih
difokuskan pada pemanfaatan media digital, seperti Instagram, TikTok, dan siaran langsung (live
streaming)(Kotler et al., 2024). Pemanfaatan media sosial dipilih karena dinilai lebih efektif
menjangkau masyarakat, terutama generasi muda yang aktif menggunakan platform digital. Selain

promosi melalui media sosial, pihak marketing juga melakukan edukasi secara langsung kepada
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calon nasabah mengenai manfaat investasi emas, mekanisme pembiayaan, serta keuntungan
memiliki emas melalui sistem cicilan.

Pihak marketing menjelaskan bahwa promosi tidak hanya berorientasi pada penjualan
produk, tetapi juga memberikan edukasi mengenai pentingnya investasi jangka panjang. Masyarakat
diberikan pemahaman bahwa memiliki emas tidak harus dilakukan secara tunai, melainkan dapat
dimulai dengan angsuran yang relatif ringan sesuai kemampuan finansial masing-masing. Menurut
marketing, pendekatan edukatif tersebut lebih mudah diterima oleh masyarakat dibandingkan
promosi yang hanya berfokus pada penawaran produk. Selain itu, media sosial dinilai memiliki
pengaruh yang besar terhadap peningkatan minat masyarakat karena mampu menjangkau calon
nasabah dari berbagai daerah.

Customer service juga berperan dalam mendukung implementasi promosi dengan
memberikan penjelasan kepada calon nasabah yang datang ke kantor mengenai manfaat produk
Cicil Emas, mekanisme akad murabahah, serta tujuan investasi jangka panjang. Customer service
menjelaskan bahwa edukasi dilakukan dengan menyesuaikan kebutuhan masing-masing nasabah,
misalnya untuk persiapan biaya pendidikan anak, dana haji, maupun investasi masa depan.

Hasil wawancara dengan ketiga nasabah menunjukkan bahwa promosi yang dilakukan BSI
cukup membantu dalam mengenalkan produk Cicil Emas. Informan Lukman menyatakan bahwa
informasi mengenai produk mudah dipahami karena dijelaskan secara langsung oleh pegawai bank
maupun melalui media digital. Informan Nabil menyampaikan bahwa promosi melalui media sosial
memudahkan masyarakat memperoleh informasi mengenai produk tanpa harus datang ke kantor
cabang. Sementara itu, informan Rina menilai bahwa penyampaian informasi yang jelas membuat
dirinya lebih memahami manfaat produk Cicil Emas sehingga merasa yakin untuk menjadi nasabah.

Implementasi unsur Promotion menunjukkan kesamaan pandangan antara pihak bank dan
nasabah. Marketing memanfaatkan media sosial seperti Instagram dan TikTok sebagai sarana
promosi utama karena dinilai mampu menjangkau lebih banyak masyarakat, khususnya generasi
milenial. Di sisi lain, nasabah mengakui bahwa promosi digital dan edukasi langsung dari pegawai
bank membantu mereka memahami manfaat serta mekanisme produk Cicil Emas sebelum
memutuskan menjadi nasabah. Temuan penelitian menunjukkan bahwa implementasi unsur
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Promotion telah berjalan dengan baik melalui pemanfaatan media digital yang dipadukan dengan
edukasi langsung kepada masyarakat. Strategi tersebut tidak hanya memperluas jangkauan promosi,
tetapl juga meningkatkan pemahaman calon nasabah mengenai manfaat investasi emas syariah.
Hasil penelitian ini sejalan dengan (Alalwan et al.,, 2017) yang menyatakan bahwa media sosial
merupakan salah satu sarana komunikasi pemasaran yang efektif dalam membangun minat
konsumen terhadap suatu produk.

Implementasi People (Orang)

Implementasi unsur People merupakan aspek yang paling dominan dalam strategi
Marketing Mix 7P pada produk Cicil Emas di BSI Cabang Manukan Surabaya. Unsur ini berkaitan
dengan kualitas sumber daya manusia dalam memberikan pelayanan, membangun komunikasi, serta
menciptakan kepercayaan nasabah terhadap produk yang ditawarkan.

Berdasarkan hasil wawancara, pihak marketing menjelaskan bahwa setiap calon nasabah
diberikan edukasi secara menyeluruh mengenai manfaat produk, mekanisme pembiayaan, serta
seluruh ketentuan yang berkaitan dengan Cicil Emas. Marketing juga menerapkan prinsip 38
(Senyum, Salam, dan Sapa) dalam memberikan pelayanan sehingga nasabah merasa nyaman selama
proses konsultasi maupun pengajuan pembiayaan. Seluruh informasi disampaikan secara transparan
agar tidak terjadi kesalahpahaman di kemudian hari.

Customer service juga menyampaikan bahwa pelayanan kepada nasabah dilakukan dengan
memberikan solusi sesuai kebutuhan masing-masing. Selain melayani secara langsung di kantor
cabang, customer service membantu nasabah menggunakan layanan digital apabila diperlukan.
Sikap ramah, komunikatif, dan responsif menjadi bagian penting dalam membangun hubungan yang
baik dengan nasabah. Pandangan tersebut diperkuat oleh seluruh informan nasabah. Lukman
menyatakan bahwa marketing dan customer service memberikan pelayanan yang ramah,
komunikatif, serta mampu menjelaskan produk dengan bahasa yang mudah dipahami sehingga
dirinya merasa yakin untuk menggunakan produk Cicil Emas. Nabil juga menilai bahwa pelayanan
pegawai sangat baik dan seluruh pertanyaan mengenai produk dijawab dengan jelas sehingga proses
pengajuan berjalan lancar. Sementara itu, Rina mengungkapkan bahwa sikap pegawai yang ramah

dan informatif membuat dirinya merasa nyaman selama menggunakan layanan Cicil Emas.

Exploring the Informal Economy ...



4 DANADYAKSA
'

Vol. X No. X, (Year), XX - XX e-ISSN: 3025-8545

Seluruh informan memiliki persepsi yang sama bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor
yang paling menentukan dalam menarik minat nasabah. Marketing menjelaskan bahwa pelayanan
dilakukan dengan menerapkan prinsip 3S (Senyum, Salam, dan Sapa) serta memberikan edukasi
secara jelas kepada calon nasabah. Customer service juga menekankan pentingnya komunikasi yang
ramah, responsif, dan solutif dalam melayani kebutuhan nasabah. Sementara itu, seluruh nasabah
menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan pegawai BSI menjadi alasan utama mereka merasa
yakin menggunakan produk Cicil Emas. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
menjadi faktor utama yang memengaruhi keputusan masyarakat menggunakan produk Cicil Emas.
Pelayanan yang baik mampu meningkatkan kepercayaan, kepuasan, dan keyakinan nasabah terhadap
produk yang ditawarkan. Oleh karena itu, unsur People merupakan implementasi Marketing Mix
yang paling dominan dalam menarik nasabah di BSI Cabang Manukan Surabaya.

Implementasi Process (Proses)

Implementasi unsur Process berkaitan dengan mekanisme pelayanan yang diberikan kepada
nasabah mulai dari tahap konsultasi hingga penyelesaian pembiayaan. Berdasarkan hasil penelitian,
proses pengajuan produk Cicil Emas di BSI Cabang Manukan dinilai sederhana, transparan, dan
mudah dipahami oleh nasabah.

Marketing menjelaskan bahwa setiap tahapan pengajuan dijelaskan sejak awal, mulai dari
persyaratan administrasi, besaran uang muka, jangka waktu pembiayaan, mekanisme pelunasan,
hingga prosedur penyerahan emas setelah seluruh kewajiban nasabah selesai. Seluruh proses
dilakukan secara terbuka agar nasabah memahami hak dan kewajibannya selama masa pembiayaan.
Customer service juga menjelaskan bahwa proses pelayanan dapat dilakukan secara langsung
maupun melalui aplikasi BSI Mobile sehingga memberikan kemudahan bagi nasabah dalam
memperoleh layanan sesuai kebutuhan. Ketiga informan nasabah menyampaikan bahwa proses
pengajuan relatif mudah, persyaratan tidak rumit, serta seluruh tahapan dijelaskan dengan baik oleh
pegawai bank. Kemudahan proses tersebut menjadi salah satu alasan mereka memilih produk Cicil
Emas dibandingkan produk investasi lainnya.

Implementasi unsur Process dinilai telah berjalan dengan baik karena prosedur pengajuan
dilakukan secara sederhana, transparan, dan mudah dipahami. Marketing maupun customer service
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memberikan penjelasan secara rinci mengenai persyaratan, proses akad, mekanisme pembayaran
angsuran, hingga proses pelunasan. Kemudahan tersebut juga dirasakan oleh seluruh nasabah
sehingga proses pengajuan tidak menjadi hambatan dalam keputusan mereka menggunakan produk
Cicil Emas.

Implementasi Physical Evidence (Bukti Fisik)

Implementasi unsur Physical Evidence diwujudkan melalui penyediaan dokumen transaksi,
surat kepemilikan emas, fasilitas kantor yang nyaman, serta jaminan legalitas produk. Bukti fisik
tersebut menjadi salah satu faktor yang meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap produk Cicil
Emas.

Marketing menjelaskan bahwa setelah akad dilakukan, nasabah memperoleh dokumen
sebagai bukti kepemilikan emas. Setelah seluruh angsuran dilunasi, dokumen tersebut digunakan
sebagai dasar penyerahan emas fisik kepada nasabah. Selain itu, seluruh transaksi dilakukan
berdasarkan akad murabahah, sehingga memberikan kepastian hukum dan transparansi dalam
pembiayaan. Seluruh informan nasabah menyatakan bahwa keberadaan dokumen resmi,
pengawasan oleh OJK, serta penerapan prinsip syariah membuat mereka merasa lebih aman dan
percaya menggunakan produk Cicil Emas BSIL.

Pada unsur Physical Evidence, pihak bank menjelaskan bahwa seluruh transaksi didukung
oleh dokumen resmi, surat kepemilikan, serta mekanisme penyerahan emas fisik setelah pembiayaan
selesai. Nasabah menilai keberadaan dokumen tersebut memberikan rasa aman karena
menunjukkan bahwa produk Cicil Emas memiliki legalitas yang jelas dan sesuai dengan ketentuan
perbankan syariah. Temuan penelitian menunjukkan bahwa implementasi unsur Physical Evidence
mampu memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap produk Cicil Emas karena didukung oleh
legalitas yang jelas, bukti transaksi yang lengkap, serta mekanisme penyerahan emas yang transparan.
Hal tersebut menjadi salah satu keunggulan produk Cicil Emas di Bank Syariah Indonesia Cabang
Manukan Surabaya.

Unsur Marketing Mix 7P yang Paling Dominan dalam Menarik Nasabah
Berdasarkan hasil penelitian, seluruh unsur Marketing Mix 7P telah mendukung pemasaran

produk Cicil Emas di BSI Cabang Manukan Surabaya. Namun, unsur yang paling dominan dalam
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menarik minat nasabah adalah People, diikuti oleh Promotion dan Product. Unsur People menjadi
faktor utama karena kualitas pelayanan pegawai yang ramah, komunikatif, responsif, serta mampu
memberikan edukasi mengenai produk dan investasi emas mampu meningkatkan kepercayaan
nasabah dalam mengambil keputusan menggunakan produk Cicil Emas.

Selain itu, promosi melalui media sosial dan edukasi langsung kepada masyarakat terbukti
memperluas penyebaran informasi serta meningkatkan minat terhadap produk. Dari sisi produk,
kepastian harga melalui akad murabahah, angsuran tetap hingga akhir pembiayaan, serta kemudahan
memiliki emas secara bertahap menjadi nilai tambah bagi nasabah. Temuan ini menunjukkan bahwa
keberhasilan pemasaran produk Cicil Emas tidak hanya ditentukan oleh keunggulan produk, tetapi
juga oleh kualitas sumber daya manusia dalam membangun kepercayaan dan hubungan dengan
nasabah.

Implikasi Penelitian

Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis bahwa Bank Syariah Indonesia perlu
mempertahankan kualitas pelayanan sebagai kekuatan utama dalam implementasi strategi
pemasaran produk Cicil Emas. Selain itu, pemanfaatan media sosial sebagai sarana promosi perlu
terus dikembangkan dengan menghadirkan konten edukatif yang mampu meningkatkan literasi
masyarakat mengenai investasi emas syariah. BSI juga perlu terus melakukan inovasi pelayanan dan
memperluas edukasi kepada masyarakat agar implementasi Marketing Mix 7P semakin optimal
dalam menarik nasabah serta meningkatkan daya saing produk Cicil Emas di industri perbankan
syariah.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai implementasi strategi Marketing Mix 7P pada produk
Cicil Emas di Bank Syariah Indonesia Cabang Manukan Surabaya, dapat disimpulkan bahwa seluruh
unsur Marketing Mix 7P, yaitu product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence, telah
diimplementasikan dalam kegiatan pemasaran produk Cicil Emas. Implementasi tersebut dilakukan
melalui penyediaan produk investasi yang sesuai dengan prinsip syariah, penetapan harga yang
transparan, kemudahan akses layanan, promosi digital yang dipadukan dengan edukasi langsung,
pelayanan yang berkualitas, proses pembiayaan yang sederhana, serta penyediaan bukti fisik berupa
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dokumen transaksi dan legalitas produk. Hasil penelitian menunjukkan bahwa unsur People
merupakan unsur yang paling dominan dalam menarik nasabah. Pelayanan yang ramah,
komunikatif, responsif, dan edukatif dari marketing maupun customer service mampu membangun
kepercayaan serta meningkatkan keyakinan masyarakat untuk menggunakan produk Cicil Emas.
Selain itu, unsur Promotion juga memberikan kontribusi yang besar melalui pemanfaatan media
sosial seperti Instagram dan TikTok yang mampu memperluas penyebaran informasi kepada
masyarakat. Unsur Product turut menjadi faktor pendukung karena menawarkan kepastian harga
melalui akad murabahah, angsuran tetap, serta kemudahan memiliki emas secara bertahap sesuai

prinsip syariah.

Perbandingan perspektif antara marketing, customer service, dan nasabah menunjukkan
adanya kesesuaian pandangan bahwa kualitas pelayanan, promosi yang informatif, serta keunggulan
produk merupakan faktor utama yang memengaruhi keputusan masyarakat dalam menggunakan
produk Cicil Emas. Marketing menekankan pentingnya edukasi dan promosi digital, customer
service berfokus pada pelayanan dan pendampingan selama proses pembiayaan, sedangkan nasabah
lebih menekankan pengalaman pelayanan, kemudahan proses, serta rasa aman yang diberikan oleh
produk Cicil Emas. Penelitian ini memberikan implikasi bahwa implementasi strategi Marketing
Mix 7P perlu terus dipertahankan dan dikembangkan oleh Bank Syariah Indonesia, terutama pada
unsur People, Promotion, dan Product yang terbukti menjadi faktor dominan dalam menarik
nasabah. Peningkatan literasi masyarakat mengenai investasi emas syariah melalui edukasi digital
maupun tatap muka juga perlu terus dilakukan agar pemahaman masyarakat terhadap produk Cicil

Emas semakin meningkat.
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