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MOTTO 

 

Akan ada satu masa dalam hidup seseorang merasakan satu persoalan, yang seakan-akan beban 

berat di pikul sampai merasa kesulitan dari ujung kepala sampai ujung kaki siapapun itu. Kalau 

ada yang sedang merasakan itu yakinlah kata Allah pada saat itu Allah sedang mengangkat 

derajatmu dan meningkatkan kualitas hidupmu untuk mencapai suatu istimewa yang belum 

pernah diraih. 

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”. 

(Q.S Al-Baqarah: 286) 

“Letakkan Aku dalam hatimu, maka Aku akan meletakkanmu dalam hati-Ku”. 

(Q.S Al-Baqarah: 152) 

Kuncinya, libatkan Allah dalam setiap persoalan apapun. 

Sabar, Ikhlas, Jangan Dendam, Doakan yg Terbaik. 

(Friska Ayudia Ariani) 
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ABSTRAK 

 

Berdasarkan wawancara dengan nasaah KSPPS BMT AL-Hikmah Semesta Mlonggo Jepara, 

diperoleh bahwa nasabah belum merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan, selain itu 

nasabah juga belum merasa puas dikarenakan tempat parkir yang disediakan kurang luas, sarana-

prasarana kurang memadai, biaya administrasi yang mahal beda dengan bank lain, pelayanan 

pekerja kurang responsif dan lain sebagainya. Maka dari itu, tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui pengaruh marketing mix 7p  product, price, promotion, place, people, process, dan 

physical evidence terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga keuangan syariah.  

Metode pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan kepada nasabah aktif 

KSPPS BMT AL-Hikmah Semesta Mlonggo Jepara dalam penelitian ini sebanyak 115.000 

nasabah. Jumlah nasabah yang dijadikan sampel dalam penelitian sebanyak 100 nasabah. Data 

yang diperoleh kemudian diolah menggunakan SPSS versi 20. Analisis ini meliputi uji kualitas 

data (validitas dan reliabilitas), uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, dan uji hipotesis 

(Uji t, Uji F, Uji Koefisien Determinasi R2).  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Place, Process dan Physical Evidence berpegaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga keuangan syariah karena 

diketahui nilai sig. < 0,05. Sedangkan Product, Price, Promotion dan People tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga keuangan syariah karena diketahui nilai 

sig. > 0,05. Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan bahwa seluruh variabel secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga 

keuangan syariah.  

Kata Kunci : Marketing Mix 7P, Kepuasan Nasabah, Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

Based on interviews with KSPPS BMT AL-Hikmah Semesta Mlonggo Jepara customers, it was 

found that customers were not satisfied with the services provided, apart from that customers also 

did not feel satisfied because the parking space provided was not large enough, the facilities and 

infrastructure were inadequate, administration fees were expensive and different. with other banks, 

employee service is less responsive and so on.. Therefore, the aim of this research is to determine 

the influence of the 7p marketing mix of product, price, promotion, place, people, process, and 

physical evidence on customer satisfaction with services at sharia financial institutions.  

The data collection method was carried out through a questionnaire distributed to 115,000 active 

KSPPS BMT AL-Hikmah Semesta Mlonggo Jepara customers in this research. The number of 

customers sampled in the research was 100 customers. The data obtained was then processed using 

SPSS version 20. This analysis includes data quality tests (validity and reliability), classical 

assumption tests, multiple linear regression analysis, and hypothesis tests (t test, F test, R2 

coefficient of determination test). 

The results of this research show that Place, Process and Physical Evidence have a significant 

influence on customer satisfaction with services at Islamic financial institutions because the sig 

value is known. < 0.05. Meanwhile, Product, Price, Promotion and People have no effect on 

customer satisfaction with services at Islamic financial institutions because the sig value is known. 

> 0.05. Tests carried out simultaneously show that all variables simultaneously have a significant 

effect on customer satisfaction with services at sharia financial institutions. 

Keywords : Marketing Mix 7P, Customer Satisfaction, Service 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Leimbaga keiuangan khususnya peirbankan meimpunyai i peiranan amat peinti ing dalam 

peireikonomi ian suatu neigara. Peirbankan meimpunyai i keigi iatan yang meimpeirteimukan pi ihak 

yang meimbutuhkan dana (borroweir) dan pi ihak yang meimpunyai i keileibi ihan dana (saveir). 

Meilalui i keigi iatan peirkreidi itan, bank beirusaha meimeinuhi i keibutuhan masyarakat bagi i 

keilancaran usahanya, seidangkan deingan keigi iatan peinyi impanan dana, leimbaga keiuangan 

beirusaha meinawarkan keipada masyarakat akan keiamanan dananya deingan jasa lai in yang 

akan di ipeiroleih.1 Untuk i itu leimbaga keiuangan harus mampu meini ingkatkan moti ivasi i 

masyarakat dalam meinyi impan dana deingan tujuan untuk meini ingkatkan produkti ivi itas 

peinggunaan dana masyarakat seicara maksi imal. Kondi isii seipeirti i i ini i meingharuskan leimbaga 

keiuangan untuk meirancang dan meineirapkan beirbagai i langkah strateigi is yang di ipeirlukan. 

Ada dua jeini is leimbaga keiuangan yakni i leimbaga keiuangan konveinsi ional dan 

leimbaga keiuangan syari iah. Dalam peirkeimbangan seikarang i ini i leimbaga keiuangan syari iah 

i itu seindi iri i teirbagi i meinjadi i dua yai itu, leimbaga keiuangan syari iah yang beirupa bank dan non 

bank.2 Leimbaga-leimbaga keiuangan syari iah teirseibut, pada umumnya meimpunyai i 

karakteiri isti ik yang beirbeida deingan leimbaga keiuangan konveinsi ional yakni i beirpeigang pada 

pri insi ip-pri insi ip eikonomi i syari iah dan meimpunyai i leimbaga peingawas syari iah.3 Seii iri ing 

deingan peirputaran waktu leimbaga keiuangan syari iah meinunjukkan eiksi isteinsi inya leiwat 

beirbagai i peilayanan dalam strateigi i peimasaranya yang teirus meini ingkat yang beirori ieintasi i 

pada nasabah. Seicara makro eikonomi i, peingeimbangan bank syari iah di i Iindoneisi ia meimi ili ikii 

peiluang beisar kareina peiluang pasarnya yang luas seijurus deingan mayori itas peinduduk 

Iindoneisi ia. 

Otori itas Jasa Keiuangan (OJK) meincatat total asseit yang di imi ili iki i Bank Umum 

Syari iah (BUS) dan Uni it Usaha Syari iah (UUS) meincapai i Rp. 765,36 triiliiun pada Januari i 

                                                           
1 Julius R.Latumaerissa, Mengenal Aspek-Aspek Bank Umum, (Jakarta : Bumi Aksara, 2001) hal.1 
2 Ahmad Hassan Ridwan, BMT & BANK ISLAM : Instrumen Lembaga Keuangan, Syari’ah, (Bandung : Pustaka 

Bani Quraisy, 2004), hal.159 
3 Ahmad Hassan Ridwan, Ibid, hal.159-160. 
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2023. Jumlah teirseibut turun 2,14% di ibandi ingkan pada bulan seibeilumnya seibeisar Rp. 782,1 

tri iliiun. Jiika di ibandi ingkan deingan peiri iodei yang sama tahun seibeilumnya, total aseit BUS 

dan UUS peir Januari i 2023 nai ik 15,8%. Seibeilumnya, total aseit BUS dan UUS seibeisar Rp. 

661,02 tri iliiun pada Januari i 2022. Seicara ri inci i, total aseit yang di imi ili i BUS seibeisar Rp. 

520,89 tri ili iun pada awal tahun 2023. Seidangkan, total aseit yang di imi iliiki i UUS seibanyak 

Rp. 244,47 tri iliiun. Adapun total kantor BUS dan UUS teircatat seibanyak 2.451 uni it pada 

Januari i 2023. Jumlah i itu beirtambah einam uni it di ibandi ingkan pada bulan seibeilumnya 

seibanyak 2.445 uni it. Seimeintara jumlah anjungan tunai i mandi iri i (ATM) yang di imi ili iki i BUS 

dan UUS seibanyak 4.599 uni it pada januari i 2023. Jumlah i itu hanya meingalami i peini ingkatan 

dua uni it dari i bulan seibeilumnya seibanyak 4.597 ATM. Leibi ih lanjut, teinaga keirja di i BUS 

dan UUS seibanyak 56.298 orang pada Januari i 2023. Jumlah teirseibut ti idak meingalami i 

peirubahan seijak 2021 lalu.4  

Di i dalam UU No. 10 tahun 1998 ti idak meinutup keimungki inan bagi i peimi ili ik bank 

neigara, swasta nasi ional bahkan pi ihak asi ing seikali ipun untuk meimbuka cabang syari iahnya 

di i Iindoneisi ia. Deingan beigi itu, beirdi iri inya bank-bank baru yang beirlandaskan pri insi ip syari iah 

akan meinambah seimarak leimbaga keiuangan syari iah yang teilah ada seipeirti i Bank Umum 

Syari iah, BPR Syari iah dan Batul Maal wat Tamwiil (BMT).5 Strateigi i yang di igunakan oleih 

seiktor peirbankan adalah beirusaha meinawarkan kuali itas produk yang di imi ili ikiinya deingan 

peilayanan yang bai ik dan peimasaran yang teipat di i dalamnya. Banyak ti idaknya jumlah 

nasabah seirta volumei peikeimbangan peirbankan syari iah sangat beisar peingaruhnya dari i cara 

peimasaran. Hal i ini i teirkai it deingan harapan masyarakat bahwa meireika beirhubungan deingan 

leimbaga keiuangan yang aman, nyaman, dan mudah dalam meilakukan transaksi i. Produk 

dan jasa yang di itawarkan pada dasarnya di itujukan untuk peimuasan nasabah di i dalam 

seiluruh akti ifi itas keiuangannya. Umumnya para nasabah beirsi ifat teirbuka dan ada 

keiceindeirungan untuk mi inta di ilayani i deingan ramah, teipat pada sasaran dan ceipat.6 

Leimbaga keiuangan meirupakan seibuah jalan keiluar bagi i peingusaha yang 

meimbutuhkan dana seibagai i tambahan modal meilalui i si isteim kreidi it dan seibuah jalan keiluar 

bagi i peingusaha yang meibutuhkan teimpat peinyi impanan dana seibagai i i inveistasi i meilaluii 

                                                           
4 Otoritas Jasa Keuangan, Statistik Perbankan Syariah-Januari 2023. 
5 Muhammad, Manajemen Bank Syariah, (Jakarta: Alfabeta, 2012), hal. 7 
6 Muchdarsyah Sinungan, Strategi Manajemen Bank. (Jakarta: Rineka Cipta. 2004), hal. 18.  
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si isteim siimpanan. Seijak zaman Rasulullah SAW seibuah leimbaga keiuangan sudah sukseis 

di i diiri ikan, yakni i Bai itul maal. Baiitul Maal seimula hanya di igunakan seibagai i teimpat 

peinyi impanan harta hasi il rampasan peirang atau Ghani imah. Bai itul maal atau Rumah dana 

meirupakan leimbaga bi isni is dan sosi ial yang peirtama di ibangun oleih Nabi i Muhammad 

S.A.W. Saat keikhali ifahan jatuh kei tangan Abu Bakar AshShi idi iq bai itul maal bukan hanya 

seibagai i teimpat peinyi impanan ghani imah. Leimbaga i ini i beirfungsi i seibagai i leimbaga 

peinyi impanan dana neigara. Keihadi iran leimbaga i ini i meimbawa seibuah peimbaharuan yang 

beisar, dana-dana ummat yang beirsumbeir dari i dana sosi ial (seideikah dan deinda) dan dana 

waji ib (zakat, ji izyah, dll) di ikumpulkan meilalui i leimbaga bai itul maal dan di isalurkan untuk 

keipeinti ingan ummat.7 

Bai itul Maal wat Tamwiil atau BMT adalah seibuah leimbaga keiuangan yang beirgeirak 

dalam bi idang sosi ial maupun biisni is. Konseip sosiial BMT akan teirli ihat pada deifi ini isi i baiitul 

maal, seidangkan konseip bi isni is BMT teirli ihat pada deifi ini isi i Bai itul tamwi il. Konseip maal 

lahi ir dan meinjadi i bagi ian dari i keihi idupan masyarakat musliim dalam hal meinghi impun dan 

meinyalurkan dana untuk zakat, i infak dan shadaqah (ZIiS) seicara produkti if. Seidangkan 

konseip tamwi il lahi ir untuk keigi iatan bi isni is produkti if yang murni i untuk meindapatkan 

keiuntungan deingan seiktor masyarakat meineingah kei bawah (mi ikro).8 BMT meirupakan 

seibuah leimbaga keiuangan non-bank seipeirti i kopeirasi i deingan ni ilai i-ni ilai i syari iah di i 

dalamnya. Seibagai i seibuah leimbaga keiuangan syari iah BMT harus teitap beirpeigang teiguh 

pada pri insi ip-pri insi ip syari iah. Dalam meilaksanakan usahanya, BMT beirpeigang teiguh pada 

beibeirapa pri insi ip utama, yakni i, keii imanan dan keitaqwaan pada Allat SWT, keiteirpaduan, 

keikeiluargaan, keibeirsamaan, keimandi iri ian, profeisi ionali ismei, dan i isti iqomah. BMT 

beiropeirasi i atas dasar si isteim syari iah yang di imaksudkan untuk meinggambarkan 

keimampuan leimbaga keiuangan seibagai i banknya masyarakat yang kurang mampu yang 

suliit di iseintuh oleih leimbaga keiuangan formal bank. BMT juga bi isa meineiri ima ti iti ipan zakat, 

i infaq, dan seideikah, seirta meinyalurkan seisuai i deingan peiraturan dan amanatnya.  

Seibagai i leimbaga keiuangan syari iah, BMT meimi iliiki i tugas meimbeiri ikan jasa 

keiuangan meilalui i peini iti ipan uang (si impanan), peimi injaman uang (kreidi it), seirta jasa-jasa 

                                                           
7 M. Ridwan. (2004). Manajemen Baitul Maal Wa Tamwil (BMT). yogyakarta: UII Press. 
8 N. Dewi, (2017). Regulasi keberadaan baitul maal wat tamwil (bmt) dalam sistem perekonomian di 

indonesia, 11(1), 
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keiuangan lai innya. Salah satu tujuan utama peirusahaan jasa bank dalam hal iini i adalah 

meinci iptakan keipuasan peilanggan.9 Keipuasan nasabah seimaki in di iyaki ini i seibagai i kunci i 

sukseis peimasaran bank jasa. Oleih kareina i itu, upaya kalangan leimbaga keiuangan untuk 

meimpeiroleih keipeircayaan nasabah di iwarnai i oleih feinomeina peirsai ingan yang seimaki in keitat 

dalam eira keidaulatan konsumein iini i. Seitiiap peirusahaan harus leibi ih akti if dan leibi ih agreisi if 

dalam meireibut posi isi i pasar dan meimeinangkan peirsai ingan,10 kareina konsumein saat i inii 

sudah “pi intar” dan ti idak mau di ibodohi i lagi i. 

Masyarakat seimaki in pi intar dalam meimi ili ih suatu produk layanan jasa, di i mana 

tawarannya leibi ih meinguntungkan, leibi ih murah dan teintunya produknya leibi ih meinari ik. 

Beigi itu juga halnya deingan leimbaga keiuangan syari iah seipeirti i KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Seimeista Mlonggo Jeipara dan leimbaga keiuangan lai innya, seimua beirlomba-lomba untuk 

meinari ik mi inat nasabah dan meincapai i hasi il yang maksi imal untuk meimuaskan nasabah. 

Nasabah di ikatakan puas apabi ila keii ingi inan yang di iteiri imanya leibi ih beisar (mi iniimal sama) 

dari i yang di iharapkan, seibali iknya keii ingi inan yang di iteiri imanya leibi ih keici il dari i yang 

di iharapkannya maka peilanggan ti idak puas. Keiti ika peilanggan puas, beisar keimungki inan 

meireika akan keimbali i lagi i meilakukan peimbeili ian-peimbeili ian yang lai in dan 

meireikomeindasi ikan pada teiman-teiman dan keiluarganya teintang peirusahaan teirseibut dan 

produk-produknya. Juga keici il keimungki inan meireika beirpali ing kei peisai ing-peisai ing 

peirusahaan. Meimpeirtahankan keipuasan peilanggan dari i waktu kei waktu akan meimbi ina 

hubungan bai ik deingan peilanggan. Hal i ini i dapat meini ingkatkan keiuntungan peirusahaan 

dalam waktu panjang.11 

Berikut ini adalah hasil pra-riset yang dilakukan kepada 30 nasabah dari KSPPS 

BMT Al-Hikmah Mlonggo Jepara pada tanggal 16 Mei 2023 

 

 

 

 

 

                                                           
9 Nur Rianto al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 2010), 192. 
10 Nur Rianto al Arif, Ibid, Hlm. 190. 
11 Nur Rianto al Arif, Ibid, Hlm. 193. 
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Tabel 1.1 Pra-Riset Terkait Kepuasan Nasabah atas Pelayanan  

Pada Lembaga Keuangan Syariah. 

No Pertanyaan Ya Tidak 

1. Apakah Bapak/Ibu puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh KSPPS BMT Al-Hikmah Semesta 

Mlonggo Jepara? 

 

13 Nasabah 

 

17 Nasabah 

Sumber : Data pra-riset diolah, 2023 

Hasil yang tertera pada tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa terdapat 13 nasabah 

dari 30 nasabah menyatakan puas dengan pelayanan yang diberikan oleh KSPPS BMT Al-

Hikmah Semesta Mlonggo Jepara, sedangkan 17 nasabah dari 30 nasabah menyatakan 

bahwa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh KPPS BMT Al-Hikmah Semesta 

Mlonggo Jepara. Berdasarkan pra-riset  ini dapat ditarik kesimpulan bahwa masih banyak 

nasabah yang belum puas dengan pelayanan yang di berikan oleh BMT Al-Hikmah 

Semesta Mlonggo Jepara. Hal ini disebabkan karena tempat parkir KSPPS BMT Al-

Hikmah Semesta Mlonggo Jepara kurang luas, sarana dan prasarana KSPPS BMT Al-

Hikmah Semesta Mlonggo Jepara kurang memadai, biaya administrasi yang mahal beda 

dengan bank lain, pelayanan pekerja kurang responsif dan lain sebagainya, namun ia tetap 

melakukan transaksi di KSPPS BMT Al-Hikmah Semesta Mlonggo Jepara karena lebih 

memilih yang syariah.12 

Seiorang peilanggan yang puas adalah peilanggan yang meirasa meindapatkan valuei 

(ni ilai i) dari i produsein atau peinyeidi ia jasa. Ni ilai i i ini i bi isa beirasal dari i produk, peilayanan, 

si isteim, atau seisuatu yang beirsi ifat eimosi i. Ji ika peilanggan meingatakan bahwa ni ilai i adalah 

produk yang beirkuali itas, maka keipuasan akan teirjadi i kalau peilanggan meindapatkan 

produk yang beirkuali itas. Jiika ni ilai i bagi i peilanggan adalah keinyamanan, maka keipuasan 

akan datang apabi ila peilayanan yang di ipeiroleih beinar-beinar dapat meimbuat konsumein 

teirseibut teirasa nyaman. Kalau ni ilai i dari i peilanggan adalah harga yang murah, maka 

peilanggan akan puas keipada produsein yang meimbeiri ikan harga yang pali ing kompeiti itiif. 

Jiika ni ilai i dalam peirbankan bagi i peilanggan adalah keimudahan beirtransaksi i, maka keipuasan 

peilanggan akan di idapat pada bank yang mampu meimbeiri ikan keimudahan leibi ih dalam 

                                                           
12 Hasil Pra-riset Nasabah BMT Al-Hikmah Semesta 
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beirtransaksi i fi inansi ial yang di ilakukan. Atau ji ika ni ilai i bagi i nasabah adalah tiingkat reiturn, 

maka ti ingkat reiturn yang ti inggi ilah yang mampu meimbeiri ikan keipuasan bagi inya.13 

Untuk meincapai i keipuasan, KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara 

harus bi isa meineintukan strateigi i peimasaran yang teipat supaya tujuan utamanya dapat 

teircapai i. Seipeirangkat alat yang akan di igunakan peirusahaan untuk meineintukan ti ingkat 

keibeirhasi ilan peimasaran dan seimua i itu diitujukan untuk meimbeiri ikan keipuasan pangsa pasar 

dan konsumein yang di ipi ili ih yai itu deingan yang leibi ih di ikeinal deingan markeiti ing mi ix (bauran 

peimasaran). Markeiti ing mi ix adalah kombi inasi i dari i tujuh vari iabeil atau keigi iatan yang 

meirupakan i inti i dari i si isteim peimasaran product, pri icei, promoti ion, placei, peioplei, proceiss, 

dan physi ical eivi ideincei. Deingan kata lai in, markeiti ing miix meirupakan kumpulan vari iabeil-

vari iabeil yang dapat di igunakan oleih peirusahaan atau bank untuk meimpeingaruhi i tanggapan 

konsumein.14 Seilai in markeiti ing mi ix, peilayanan juga meineintukan keipuasan nasabah yang 

di idapat. Kareina meilalui i keigi iatan peilayanan yang di itawarkan peirusahaan, nasabah dapat 

meimeinuhi i keibutuhan dan keii ingi inannya. 

Seiorang peilanggan yang puas adalah peilanggan yang meirasa meindapatkan ni ilai i 

yang teirkandung dari i produsein atau peinyeidi ia jasa. Ni ilai i yang teirkandung i ini i biisa beirasal 

dari i product, pri icei, promoti ion, placei, peioplei, proceiss, dan physi ical eivi ideincei.15 Deingan 

deimi iki ian dapat di ikatakan bahwa, keipuasan nasabah beirkai itan eirat deingan markeiti ing mi ix 

yang di itawarkan peirusahaan, dan peilayanan yang di ibeiri ikan peirusahaan. Apabi ila vari iabeil 

markeiti ing mi ix (product, pri icei, promoti ion, placei, peioplei, proceiss, dan physi ical eivi ideincei) 

meimpunyai i kuali itas yang leibi ih ti inggi i, meinghasi ilkan keipuasan nasabah atas peilayanan 

yang leibi ih ti inggi i, seikali igus meindukung harga leibi ih ti inggi i dan seiri ing juga bi iaya yang leibi ih 

reindah.16 

Peineili iti ian meingeinai i markeiti ing mi ix 7P teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan 

pada leimbaga keiuangan syari iah meinjadi i seimaki in meinari ik untuk diiteili itii, kareina suatu 

leimbaga keiuangan peirlu juga meingeivaluasi i bagai imana ki ineirja meireika seilama i ini i dan 

apakah sudah meimuaskan nasabah atau beilum. Alasan meilakukan peineili iti ian i ini i meinjadi i 

                                                           
13 Nur Rianto al Arif, Ibid, Hlm. 194. 
14 Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank, (Yogyakarta: Liberty Yogyakarta, 2011), 246. 
15 Subarjo, “Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah Kredit pada BUKP Nanggulan,” Jurnal 

Sosiohumaniora, (Mei 2012), 21. 
16 Sumarni, Murti. Manajemen Pemasaran Bank. Yogyakarta: Liberty Yogyakarta, 2011., Hlm. 229.  
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meinari ik kareina di idasarkan peineili iti ian seijeini is meingeinai i markeiti ing mi ix 7P teirhadap 

keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. Di iani i Ajeing Larasati i 

dan Tony Seino Aji i

17 meinunjukkan bahwa vari iabeil teimpat, proseis dan bukti i fi isiik 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah, seidangkan produk, harga, promosi i, dan orang 

ti idak beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah. Adapun peineili iti ian yang diilakukan oleih 

Eiveilyn Wi ijaya dan Puspa Maranti ika Ari iyanti i

18, meinyi impulkan bahwa produk, teimpat, 

proseis dan orang beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap keiputusan nasabah untuk meinabung 

seidangkan harga, promosi i dan buktii fi isiik ti idak beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap keiputusan 

nasabah untuk meinabung. Seidangkan, Wi ildan Iizzaty dan Iimsar meinyi impulkan bahwa 

product, priicei, placei, promoti ion, peioplei, physi ical eivi ideincei, dan proceiss beirpeingaruh 

posi itiif dan si igni ifi ikan teirhadap keiputusan peimbeili ian konsumein.19 

Pada peineili iti ian kali i i ini i, peineili iti i meimi ili ih lokasi i yang beirbeida dari i peineili iti ian-

peineili iti ian seibeilumnya. Peineili iti i meimiili ih lokasi i peineili iti ian di i KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Seimeista Mlonggo Jeipara yang beiralamatkan Jl. Bangsri i Mlonggo, Jambu, Keicamatan 

Mlonggo Kabupatein Jeipara Jawa Teingah. Di ikareinakan KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista 

Mlonggo Jeipara meirupakan kantor pusat dari i KSPPS BMT Alhi ikmah Seimeista yang 

meimpunyai i jari ingan peilayanan anggota dan meimi iliiki i 38 kantor cabang teirseibar di i li ima 

Kabupatein di i Jawa Teingah yai itu Kabupatein Jeipara, Kabupatein Kudus, Kabupatein Deimak, 

Kabupatein Grobogan Kabupatein Keindal, dan teirdapat juga di i Malang Jawa Ti imur. 

Teintunya KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara meimi ili iki i nasabah yang 

beigi itu banyak, sampai i saat i ini i jumlah nasabah sudah meincapai i 115.000 nasabah yang 

teirseibar di i Jawa teingah dan di i Jawa Ti imur. Mayori itas nasabah meimi ili ih KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Seimeista di ikareinakan KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista beirpri insi ipkan syari iah.  

Deingan deimi iki ian, peineili itiian i ini i peinti ing di ilakukan untuk meingeitahui i peingaruh 

markeiti ing mi ix 7P teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan 

                                                           
17 Diani Ajeng Larasati dan Tony Seno Aji, Pengaruh Marketing Mix-7P terhadap Kepuasan nasabah BRI 

Syariah Kantor Cabang Malang., Jurnal Ekonomi Islam, Volume 2 Nomor 3, Tahun 2019. 
18 Evelyn Wijaya & Puspa Marantika Ariyanti, Pengaruh Service Marketing Mix terhadap Keputusan Nasabah 

untuk Menabung pada PT. Bank Mayapada International TBK Cabang A. Yani Pekanbaru., Journal of Economic, 
Bussiness and Accounting (COSTING), Volume 1 Nomor 2, Juni 2018.  

19 Wildan Izzaty & Imsar, Pengaruh Marketing Mix (7P) Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen pada 
PT. Halal Network International (Studi Kasus Masyarakat Desa HArapan Makmur Selatan), , Jurnal Ilmiah 
Manajemen Bisnis dan Inovasi Universitas Sam Ratulangi, Vol. 9 No. 3 September-Desember 2022. 
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syari iah deimi i meiwujudkan KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara meinjadi i 

leimbaga keiuangan i islami i yang profeisi ional, teirbai ik dan meinseijahteirakan anggota. 

Peineili iti ian iini i juga peinti ing di ilakukan kareina seimaki in beirkeimbangnya peirbankan 

khususnya pada leimbaga keiuangan syari iah, seihi ingga di iharapkan KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Seimeista Mlonggo Jeipara teitap eiksi is di i kalangan masyarakat dan teitap beirsai ing deingan 

leimbaga keiuangan lai innya yang non syari iah. Untuk meinari ik nasabah baru dan 

meimpeirtahankan nasabah yang ada juga tujuan peinti ing dalam peineili iti ian i inii. Apabi ila 

KSPPS BMT Al-Hiikmah Seimeista Mlonggo Jeipara meindapat ci itra yang bai ik dii kalangan 

masyarakat, masyarakat akan datang untuk meilakukan transaksi i dan beirtahan meilakukan 

transaksi i di i KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara. Dari i urai ian di i atas peineili iti i 

akan meilakukan peingkaji ian yang di iwujudkan dalam laporan skri ipsi i untuk meingeitahui i 

faktor-faktor yang beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah, maka peineili itii meilakukan 

peineili iti ian i ini i KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara deingan judul “Pengaruh 

Marketing Mix 7P terhadap Kepuasan Nasabah atas Pelayanan pada Lembaga 

Keuangan Syariah (Studi Kasus Nasabah pada KSPPS BMT Al-Hikmah Semesta 

Mlonggo Jepara).” 

 

B. Rumusan Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang di iatas, maka yang meinjadi i peirmasalahan dalam peineili itiian 

i ini i adalah:  

1. Apakah teirdapat peingaruh produk product teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan 

pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara)? 

2. Apakah teirdapat peingaruh pri icei, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada 

leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara)? 

3. Apakah teirdapat peingaruh promosi i promoti ion, teirhadap keipuasan nasabah atas 

peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara)? 
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4. Apakah teirdapat peingaruh lokasii placei, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan 

pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara)? 

5. Apakah teirdapat peingaruh orang peioplei, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan 

pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara)? 

6. Apakah teirdapat peingaruh proseis proceiss, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan 

pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara)? 

7. Apakah teirdapat peingaruh bukti i fi isiik physi ical eivi ideincei, teirhadap keipuasan nasabah 

atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah (studii kasus pada KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo Jeipara)? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Beirdasarkan latar beilakang di i atas, maka yang meinjadi i tujuan dalam peineili iti ian i inii 

adalah: 

1. Untuk meingatahui i peingaruh product, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada 

leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara). 

2. Untuk meingatahui i peingaruh pri icei, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada 

leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara). 

3. Untuk meingatahui i peingaruh promoti ion, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan 

pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara). 

4. Untuk meingatahui i peingaruh placei, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada 

leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara). 

5. Untuk meingatahui i peingaruh peioplei, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada 

leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara). 
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6. Untuk meingatahui i peingaruh proceiss, teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada 

leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara). 

7. Untuk meingeitahui i peingaruh physi ical eivi ideincei, teirhadap keipuasan nasabah atas 

peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara). 

Adapun manfaat peineili iti ian i ini i adalah seibagai i beiri ikut: 

1. Manfaat Teiori iti is 

Peineili iti ian iini i di iharapkan mampu meinambah peingeitahuan seirta meineirapkan teiori i 

yang teilah di ipeiroleih deingan prakteik yang ada di i lapangan dan seibagai i bahan peineili iti ian 

seilanjutnya. Khususnya untuk peineili itiian yang beirkai itan deingan leimbaga keiuangan 

syari iah. 

2. Manfaat Prakti is 

a. Beirmanfaat bagi i peinuli is seibagai i bahan peimbeilajaran dan peineirapan iilmu 

peingeitahuan yang di idapat seilama meinjalankan peindi idi ikan pada program yang 

di ijalani i. 

b. Dapat di ijadi ikan seibagai i bahan masukan keipada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara untuk dapat meimpeirhati ikan kuali itas markeiti ing mi ix teirhadap keipuasan 

nasabah.  

c. Dapat beirmanfaat seibagai i peinambah wawasan dan dapat di ijadi ikan seibagai i 

reifeireinsi i untuk meingeitahui i leibi ih lanjut dalam peingaruh markeiti ing mi ix 7P teirhadap 

keipuasan nasabah peingguna jasa KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo Jeipara. 

D. Sistematika Penulisan 

Siisteimati ika peinuli isan dalam peineili iti ian i ini i adalah seibagai i beiri ikut: 

BAB I Pendahuluan 

Pada bab i ini i di ijeilaskan latar beilakang masalah dari i peineili iti ian, yang 

keimudi ian di itari ik seicara eikspli isi it dalam peirumusan masalah. Seibagai i 

acuan dari i keiseiluruhan peineili iti ian i ini i akan diiteigaskan dalam tujuan 

peineili iti ian seicara fi inal agar leibi ih jeilas seirta teirarah seirta keigunaan dari i 
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peineili iti ian i itu seindi iri i bai ik seicara teiori iti is maupun prakti is, seirta 

si isteimati ika peinuli isan yang meinunjuk pada panduan peinuli isan skri ipsi i. 

BAB II Kajian Teori 

Pada bab i ini i akan di iurai ikan kaji ian teiori i yang teirdi iri i dari i sub bab yai itu 

deiskri ipsi i teiori i dan teilaah pustaka, keirangka beirpi iki ir, dan hi ipoteisi is 

peineili iti ian. Deiskri ipsi i teiori i meimuat mateiri i yang di ikumpulkan seibagai i 

bahan peimbahasan atas topi ik yang meili iputi i teiori i Leimbaga Keiuangan 

Syari iah, Bai itul Maal wa Tamwiil (BMT), Markeiti ing Mi ix, Keipuasan 

Nasabah, dan Peilayanan.  

BAB III Metode Penelitian  

Bab i ini i beiri isi i meitodei peineili iti ian yang di igunakan oleih peineili itii, yakni i 

beiri isi i meitodei, jeini is dan sumbeir data, lokasi i peineili iti ian, populasi i dan 

sampeil, teikni ik peingumpulan data, vari iabeil peineili iti ian dan skala 

peingukuran, meitodei anali isiis data, dan teikni ik anali isi is data.  

 

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan  

Dalam bab i ini i adalah hasi il peineili iti ian dan peimbahasan yang beiri isi i 

gambaran umumobjeik peineili iti ian, hasi il peineili iti ian, anali isi is data 

(peinguji ian hi ipoteisi is), dan peimbahasan. 

BAB V Penutup 

Bagi ian akhi ir meirupakan keisi impulan atas keiseiluruhan dari i urai ian 

peineili iti ian yang teilah di ilakukan, yang di iharapkan dapat meinari ik beinang 

meirah dari i urai ian pada bab-bab seibeilumnya meinjadi i suatu rumusan 

yang beirmakna. Rumusan keisi impulan iitu di ituliis pada bab keili ima, saran 

untuk peirbai ikan seilanjutnya, dan seikali igus seibagai i bab peinutup. 

 

 

 



12 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Assimilation-Contrast Theory 

Tji iptono, meinjeilaskan bahwa teiori i keipuasan di ibeintuk beirdasarkan deifi ini isi i-deifi ini isii 

keipuasan manurut para ahli i. Teirdapat seipuluh teiori i keipuaan yang teirbagi i keidalam ti iga 

peirspeikti if pokok, yai itu: (1) Peirspeikti if Psi ikologi i, di ibagi i meinjadi i li ima teiori i yai itu 

Cogni itiivei Di issonancei Theiory, Contrast Theiory, Assi imi ilatiion-Contrast Theiory, 

Adaptatiion-Leiveil Theiory, dan OpponeintProceiss Theiory; (2) Peirspeikti if Eikonomi i, 

di ibagi i meinjadi i dua teiori i yai itu Consumeir Surplus dan Uti ili ity Theiory; dan (3) 

Peirseipeikti if Sosi iologi i, di imana teirdi iri i dari i Ali ieinati ion Theiory dan Communi icati ion-Eiffeict 

Theiory. 

Assi imi ilatiion-contrast Theiory meinurut Tji iptono,  beirpeigangan bahwa teirjadi inya 

eifeik asi imi ilasi i (assi imi ilatiion eiffeict) atau eifeik kontras (contrast eiffeict) meirupakan fungsi i 

dari i ti ingkat keiseinjangan antara ki ineirja yang di iharapkan dan ki ineirja aktual. Apabi ila 

keiseinjangan beisar, konsumein akan meimpeirbeisar gap teirseibut, seihi ingga produk 

di ipeirseipsi ikan jauh leibi ih bagus atau buruk di ibandi ingkan deingan keinyataan 

(seibagai imana halnya contrast theiory). Namun, ji ika keiseinjangan ti idak teirlampau beisar, 

assi imi ilatiion theiory yang beirlaku. Deingan kata lai in, ji ika reintang deivi iasi i yang bi isa 

di iteiri ima (acceiptablei deivi iati ions) di ileiwati i, maka keiseinjangan antara eikspeiktasi i dan 

ki ineirja akan meinjadi i si igni ifi ikan dan di isi itulah eifeik kontras beirlaku.20 

Teiori i i ini i beirpeindapat bahwa konsumein mungki in meineiri ima peinyi impangan atau 

deivi iasi i dari i eikspeiktasi inya dalam batas teirteintu. Jiika produk barang atau jasa yang 

di ibeili i dan di ikonsumsii oleih peilanggan ti idak teirlalu beirbeida deingan apa yang 

di iharapkan, maka ki ineirja produk barang atau jasa teirseibut akan di iasi imi ilasii atau 

di iteiri ima dan produk barang atau jasa yang beirsangkutan akan di ieivaluasi i seicara posi iti if 

ali ias di ini ilai i meimuaskan. Teitapi i ji ika ki ineirja produk barang atau jasa justru meilampaui i 

                                                           
20 Tjiptono, F. (2011). Service Qualiy and Satisfaction Edisike dua. Yogyakarta: Penerbit Andi. 
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zona peineiri imaan konsumein, maka peirbeidaan yang ada akan di ikontraskan seihi ingga 

tampak leibi ih beisar dari i seisungguhnya. Teiori i kontras assi imi ilasi i i ini i meinjeilaskan 

keipuasan peilanggan deingan meimakai i dua teiori i seibeilumnya (teiori i di issonansi i kogni iti if 

dan teiori i kontras). Dalam kasus ti ingkat di iskonfi irmasi i eikspeiktasi i dan ki ineirja yang 

modeirat, konsumein akan beirpeiri ilaku seisuai i deingan teiori i di issonansi i kogni itiif. Teitapi i 

ji ika tiingkat di iskonfi irmasi inya ti inggi i meilampaui i zona peineiri imaan, maka konsumein 

akan beirpeiri ilaku seisuai i deingan teiori i kontras, meimbeisar-beisarkan peirbeidaan antara 

eikspeiktasi i dan ki ineirja produk. 

Assi imi ilatiion-Contrast Theiory beirdasarkan peirspeikti if psi ikologi i meinjeilaskan 

meingeinai i keipuasan deingan meimakai i dua teiori i lai innya, yai itu Cogni itiivei Di issonancei 

Theiory dan Contrast Theiory. Teiori i Assi immi ilati ion-Contrast meinjeilaskan bahwa 

nasabah akan meineiri ima peinyi impangan dari i harapannya dalam batas teirteintu. Apabi ila 

produk atau layanan yang di iteiri imanya ti idak teirlalu beirbeida deingan harapannya, maka 

ki ineirja teirseibut akan di iteiri ima dan di ieivaluasi i seicara posi iti if oleih nasabah. Kasus i ini i 

meinye ibabkan nasabah beirpeiri ilaku seisuai i deingan Cogni iti ivei Di issonancei Theiory. 

Keimudi ian apabi ila ki ineirja produk atau layanan yang di iteiri imanya meilampaui i zona 

peineiri imaan nasabah, maka peirbeidaan teirseibut akan di ikontraskan seideimi iki ian rupa. 

Seihi ingga, ki ineirja produk atau layanan akan tampak leibi ih beisar dari i yang 

seisungguhnya. Kasus i ini i seisuai i deingan Contrast Theiory, yai itu nasabah akan 

beirpeiri ilaku meimbeisar-beisarkan peirbeidaan antara harapan deingan ki ineirja produk atau 

layanan teirseibut. Beirbeida deingan Cogni iti ivei Di issonancei Theiory, di imana nasabah akan 

beirusaha meineikan keiseinjangan atau peirbeidaan meilalui i peirubahan peirseipsi i. 

Lupi iyoadi i (2001), meinyeibutkan bahwa faktor-faktor keipuasan nasabah teirdi iri i dari i 

kuali itas produk, kuali itas peilayanan, eimosi ional, bi iaya, dan harga21. Seilanjutnya, 

Rangkuti i (2002) meinyatakan bahwa faktor-faktor keipuasan nasabah, yai itu ni ilai i, daya 

sai ing, peirseipsi i peilanggan, harga, ci itra, tahap layanan, momein layanan, dan ti ingkat 

keipeinti ingan peilanggan. Keiseiluruhan faktor yang di iseibutkan oleih para ahli i teirseibut 

                                                           
21 R. Lupiyoadi, (2001). Manajemen Pemasaran Jasa: Teori dan Praktik . Jakarta : Salemba Empat. 158 
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meinunjukan adanya beibeirapa faktor yang sama untuk meimbangun keipuasan 

nasabah.22 

Assi imi ilatiion-Contrast Theiory meirupakan teiori i yang di igunakan dalam peineili iti ian 

i ini i. Diimana Teiori i i ini i akan meinunjukan bagai imana nasabah dalam meireispon peingaruh 

dari i markeiti ing mi ix 7p (product, pri icei, promoti ion, placei, peioplei, proceiss, dan physi ical 

eivi ideincei) teirhadap keipuasan meireika bai ik seicara masi ing-masi ing maupun beirsama-

sama. Di imana nasabah akan meirasa puas apabi ila harapan meireika mampu teirpeinuhi i 

dan/ atau apabi ila teirjadi i peinyi impangan dalam batas teirteintu yang masi ih biisa 

di itoleiranasi i. Keimudi ian nasabah akan meirasa ti idak puas apabi ila harapan meireika ti idak 

mampu di ipeinuhi i oleih pi ihak bank. Nasabah  juga akan meirasa sangat puas keiti ika 

harapan meireika seicara meilampuai i batas zona peineiri imaan teirpeinuhi i dan juga 

seibali iknya. Hal teirseibut seisuai i deingan apa yang di iseibutkan oleih Assi imi ilati ion-Contrast 

Theiory. 

2. Lembaga Keuangan Syariah 

a. Pengertian Lembaga Keuangan Syariah  

Leimbaga Keiuangan syari iah meinggunakan pri insi ip syari iah dalam seiti iap 

opeirasi ionalnya. Le imbaga keiuangan syari iah yang meinggunakan pri insi ip syari iah 

contohnya ada BTM, BMT, dan kopeirasi i syari iah. Neigara Iindoneisi ia yai itu salah satu 

neigara yang peinduduk nya mayori itas beiragama i islam, seihi ingga ti idak heiran ji ika 

neigara Iindoneisi ia banyak leimbaga keiuangan syari iah deingan meinggunakan pri insi ip 

syari iah seisuai i deingan ajaran i islam. Le imbaga keiuangan syari iah yai itu leimbaga yang 

meinye idi iakan jasa keiuangan bagi i masyarakat yang meimbutuhkan dana untuk 

meindi iri ikan usaha baru dan juga seibagai i jasa pi injaman atau tabungan agar 

masyarakat seiki itar dapat meingeimbangkan usaha kareina leimbaga keiuangan syari iah 

seindi iri i ti idak seimata-mata meincari i keiuntungan meilai inkan beirtujuan untuk 

meini ingkatkan keiseijahteiraan masyarakat yang kurang mampu agar dapat 

meingeintaskan keimi iski inan di i neigara Iindoneisi ia.23 

                                                           
22 F. Rangkuti, (2002). Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur dan Strategi Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan Plus Analisis Kasus PLN_JP. Jakarta : PT Gramedia Pustaka Umum. 30-40 
23 H. Sudarsono, (2003), Bank & Lembaga Keuangan Syariah : Deskripsi Dan Ilustrasi (p. 202). Ekonisia. 
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Leimbaga yang beirmula dari i adanya rasa eimpati i dari i peimeiri intah dan para 

ulama Iindoneisi ia keipada rakyat Iindoneisi ia yang peireikonomi iannya reindah, dari i si itu 

leimbaga keiuangan syari iah meinggunakan produknya untuk dapat meingeimbangkan 

dan agar masyarakat meineingah keibawah dapat teirbantu khususnya dalam bi idang 

peireikonomi ian masyarakat.24 Jadii dapat di itari ik keisi impulan bahwa leimbaga 

keiuangan syari iah meirupakan suatu leimbaga yang meinaungi i anak leimbaga lai in 

yang beirpri insi ip syari iah, beirfungsi i seibagai i peinghi impun dan peinyalur dana kei 

masyarakat dalam beintuk ri iiil maupun non riii il atau beirupa dana sosi ial. Dalam kata 

lai in bahwa LKS bukanlah leimbaga yang beirpri insi ip provi it oriieinteid. Adanya 

keihadi iran leimbaga yang beirpi ijak pada syari iah di iharapkan dapat meimi ini imali isiir 

prakti ik ri iba, meimbantu peireikonomi ian umat, seirta meinari ik mi inat masyarakat untuk 

gi iat meinabung atau beiri inveistasi i. Seihi ingga dapat di ijadi ikan solusi i utama dalam 

meingeideipankan peireikonomi ian dan meingurangi i angka keimi iski inan. Sama hal nya 

yang di ikatakan oleih,25 bahwa seimaki in beirkeimbangnya leimbaga syari iah akan 

seimaki in beirkurangnya pula prakti ik reinteini ir yang beireidar di imasyarakat. 

Dalam rangka meinjami in keipatuhan syari iahnya, sudah ada reigulasi i yang 

jeilas yang meinaungi i leimbaga i ini i dari i DSN-MUIi maupun DPS, hi ingga pada saat i ini i 

teircatat 95 fatwa yang meimbahas teirkai it bi idang keiuangan yang teilah di iteirbi itkan.26 

Masi ih dalam cakupan LKS, LKS i ini i meimi ili ikii leimbaga yang sama namun untuk 

sasaran leibi ih seimpi it, yai itu Leimbaga Keiuangan Miikro Syari iah. Sama hal nya 

deingan LKS, LKMS meirupakan suatu leimbaga beirpri insi ip syari iah yang 

meimbeirdayakan peilaku usaha UMKM dan UMK deingan meimbeiri ikan dana dalam 

beintuk pi injaman maupun peimbi iayaan. Deingan kata lai in LKMS hanya beirfokus 

pada UMKM dan UMK. Leimbaga yang meinaungi i peilaku usaha mi ikro dapat 

                                                           
24 A. Djazuli, (2002), Lembaga-lembaga Perekonomian Umat (1st ed., p. 217). Divisi Buku Perguruan Tinggi, 

Raja Grafindo Persada. 
25 S. Muheramtohadi, (2017), Peran Lembaga Keuangan Syariah dalam Pemberdayaan UMKM di Indonesia. 

MUQTASID Jurnal Ekonomi Dan Perbankan Syariah, 8(1), 95.  
26 S. Mardian, (2015). Tingkat Kepatuhan Syariah Di Lembaga. Jurnal Akuntansi Dan Keuangan Islam, 3(1), 

57–68. 
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meimi ini imaliisi ir keimi iski inan.27 Meinurut (Muji iono, 2017)28 peindi iri ian leimbaga mi ikro 

atas dasar peimbeirdayaan eikonomi i umat deingan meingalokasi ikan si impanan, 

pi injaman, dan peimbi iayaan beirbasi is non provi it oeiri ieinteid untuk meimbantu peilaku 

usaha dalam meingeimbangkan bi isni isnya. 

b. Dasar Hukum Lembaga Keuangan Syariah Menurut Ketentuan Hukum 

Islam 

Seiti iap leimbaga keiuangan syari i’ah, meimpunyai i falsafah dasar meincari i 

keiri idhaan Allah untuk meimpeiroleih keibaji ikan di i duni ia dan di i akhiirat. Oleih kareina 

i itu, seitiiap keigi iatan leimbaga keiuangan yang di ikhawati irkan meinyi impang dari i 

tuntunan agama harus di ihi indari i.29 Di i dalam al-Qur’an ti idak meinyeibutkan leimbaga 

keiuangan seicara eikspli isiit. Namun peineikanan teintang konseip organi isasii 

seibagai imana organi isasi i keiuangan teilah teirdapat dalam al-Qur’an. Konseip dasar 

keirjasama muamalah deingan beirbagai i cabang-cabang keigi iatannya meindapat 

peirhati ian yang cukup banyak dalam al-Qur’an. Dalam Si isteim poli iti ik mi isalnya 

di ijumpai i i istiilah qoum untuk meinunjukkan adanya keilompok sosi ial yang 

beiri inteiraksi i satu deingan yang lai in. Konseip teintang Si isteim organi isasi i teirseibut, juga 

di ijumpai i dalam organi isasi i modeirn.30 

Peidoman leimbaga keiuangan syari i’ah dalam beiropeirasi i adalah al-Qur’an 

surat al-Baqarah ayat 275 teintang Si isteim meinjauhkan di iri idari i unsur ri iba dan 

meineirapkan Si isteim bagi i hasi il dan peirdagangan 

بَا لََ يقَوُمُونَ إلََِّ كَمَا يَقوُمُ الَّذِي يتَخََبَّ  بَا ۗ الَّذِينَ يَأكُْلوُنَ الر ِ لِكَ بِأنََّهُمْ قَالوُا إنَِّمَا الْبيَْعُ مِثلُْ الر ِ
طُهُ الشَّيْطَانُ مِنَ الْمَس ِ ۚ ذََٰ

بَا ۚ فمََنْ جَاءَهُ مَوْعِظَةٌ مِنْ رَب ِهِ فَانْتهََىَٰ فَلَهُ مَا سَلَفَ وَأمَْرُ  مَ الر ِ ُ الْبيَْعَ وَحَرَّ ِ   وَمَنْ عَادَ وَأحََلَّ اللََّّ ئكَِ  هُ إِلَى اللََّّ فَأوُلََٰ

 أصَْحَابُ النَّارِ   ھُمْ فيِهَا خَالِدوُنَ 

Arti inya: Orang-orang yang makan (meingambi il) ri iba ti idak dapat beirdi iri i meilai inkan 

seipeirti i beirdi iri inya orang yang keimasukan seitan lantaran (teikanan) peinyaki it gi ila. 

Keiadaan meireika yang deimi iki ian i itu, adalah diiseibabkan meireika beirkata 

                                                           
27 N. Dewi, (2015). Tingkat Kepatuhan Syariah Di Lembaga. Jurnal Akuntansi Dan Keuangan Islam, 3(1), 57–

68. 
28 S. Mujiono, (2017). Eksistensi Lembaga Keuangan Mikro: Cikal Bakal Lahirnya BMT di Indonesia. Al 

Masraf: Jurnal Lembaga Keuangan Dan Perbankan, 2(2), 207–215.  
29 Suhrawardi K. Lubis, Hukum Ekonomi Islam. hal.34 
30 Ibid,.35 
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(beirpeindapat), seisungguhnya jual beili i i itu sama deingan ri iba, padahal Allah teilah 

meinghalalkan jual beili i dan meingharamkan ri iba (QS. Al-Baqarah: 275).31 

c. Peran Lembaga Keuangan Bukan Bank 

Untuk meiwujudkan si isteim keiuangan yang adi il dan eifi isi iein maka seiti iap ti ipei 

dan lapi isan masyarakat harus teirwadai i keii ingi inannya dalam beiri inveistasi i dan 

beirusaha, seisuai i deingan keimampuan dan keii ingi inan meireika. Systeim keiuangan 

i islam harus meimfasi ili itasi i hal teirseibut. Hal i inii seisuai i deingan ajaran i islam yang 

di ipeiruntuhkan untuk seikali ian alam dan pri insi ip beikeirja seisuai i deingan keimampuan. 

Pada pri insi ipnya dalam si isteim keiuangan i islam, leimbaga-leimbaga keiuangan non 

bank yang di ipeirlukan meimi ili ikii peiran yang hampi ir sama. Peirbeidaan teirleitak pada 

pri insi ip dan meikani ismei opeirasi ionalnya. Deingan peinghapusan pri insi ip bunga bai ik 

dalam meikani ismei i inveistasi i langsung ataupun ti idak langsung, prakteik systeim beibas 

bunga akan leibi ih mudah untuk di iteirapkan seicara i inteigral. Oleih kareina i itu, untuk 

meiwadahi i keipeinti ingan masyarakat yang beilum teirsyalurkan oleih jasa peirbankan 

i islam, maka teilah di ibeintuk beibeirapa i inti itusi i keiuangan non bank deingan pri insi ip 

yang di ibeinarkan oleih syari iat i islam.32 

3. Baitul Maal wa Tamwil (BMT) 

a. Pengertian BMT 

Bai itul Mal Wat Tamwi il atau di ikeinal deingan kata BMT meingandung dua 

arti i, Bai itul Mal dan Bai itul Tamwi il. Kata “maal” meimi ili ikii maksud akti iviitas sosi ial, 

yai itu peinghi impunan dan peinyaluran ZIiS (Zakat, Iinfak, dan Shodaqoh). Seidangkan 

untuk “tamwi il” teirkai it akti iviitas keiuangan non profi it. Bahwasanya leimbaga i inii 

meimi iliiki i satu tujuan yakni i meincapai i keimashlahatan umat, yang di iwujudkan 

deingan cara peimbeirdayaan eikonomi i dan sosi ial. Jadi i dapat di ikatakann bahwa BMT 

meirupakan seibuah wadah untuk meinghi impun dana dari i masyarakat atau nasabah 

dalam beintuk si impanan yang nanti inya dana teirseibut di iolah dan di ialokasi ikan ke i 

beirbagai i peimbi iayaan, seipeirti i peimbi iayaan mudharabah, musyarakah, murabahah, 

pi injaman, maupun peimbi iayaan keibaji ikan keipada masyarakat dan para peilaku 

usaha mi ikro. Peimbeiri ian dana dalam beintuk pi injaman teirseibut akan di ikeimbali ikan 

                                                           
31 Departemen Agama Republik Indonesia, AL-Qur’an dan Terjemahnya, (Jakarta: Depag RI, 1997), hal. 63 
32 Heri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Yogjakarta:Ekonisia ,2003),hal.7-8 
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seisuai i deingan waktu yang teilah di iteitapkan dan di iseipakati i pada saat teirjadi inya akad 

beiseirta deingan bagi i hasi il. Beigi itupun pada peinanam modal yang juga akan 

di ibeiri ikan keiuntungan dalam beintuk bagi i hasi il.33 

Di ikatakan juga oleih (Murdi iana, 2016)34 BMT meirupakan leimbaga yang 

di idi iri ikan dan di ikeimbangkan oleih masyarakat, yang meimi ili iki i peinawaran produk 

dalam beintuk jasa dan keiuangan deingan meinggunakan beirbagai i akad syari iah 

dalam seigala akti ivi itasnya. Beigi itupun meinurut (Ahmad & Harahap, 2020)35 bahwa 

posi isii BMT seibagai i badan yang meinaungi i harta umat untuk meindorong seigala 

keigi iatan eikonomi i yang nanti inya dapat meini ingkatkan deirajat keihi idupan. Dalam 

peineili iti ian yang di ilakukan oleih36, Suhrawardi i K. Lubi is beirkata dari i seigi i fi iki ih tugas 

BMT meingeilola keikuangan neigara, bai ik i itu peindapatan maupun peingeiluaran. 

Leimbaga BMT beirkeidudukan seibagai i leimbaga peimbeirdayaan masyarakat untuk 

meimbantu meii ingkatkan deirajat eikonomi i umat kareina leimbaga i ini i bukan hanya 

beirfokus pada bi idang ri ii il saja meilai inkan bi idang keimanusi iaan. Dana yang 

di ipi injamkan diiharapkan dapat meindorong para peilaku usaha keici il yang di idorong 

adanya beirbagai i peilati ihan, dana sosi ial yang di isalurkan dapat beirmanfaat bagi i 

peineiri ima dana, dan bagi i peinanam dana juga dapat meini ingkatkan gai irah meinabung 

supaya dana yang di imi ili iki i dapat leibi ih beirmanfaat bagi i orang lai in. 

Seigala akti ivi itas opeirasi ional seisuai i deingan pri insi ip syari iah. Teirdapat akad 

dalam proseis peinyaluran dana seipeirti i akad mudharabah, wadi iah, i ijarah, 

musyarakah, qard, wakalah, dan murabahah. Teirlaksananya akad teilah di iseitujuii 

antara keidua beilah pi ihak, meinyeipakati i keiputusan beirsama atas seigala keiteintuan 

yang akan di ijalankan. Supaya tujuan dapat teircapai i di ipeirlukan adanya parti isiipasi i 

oleih seiluruh sumbeir daya BMT yang profeisi ional meilalui i siisteim yang meimadai i. 

Faktor peindukung lai in yakni i di ilakukan sosi iali isasi i keipada masyarakat teirkai it 

                                                           
33 Yasmin Afnan Solekha, dkk, Baitul Maal Wa Tamwil Sebagai Lembaga Keuangan Mikro Syariah 

Pemberdaya Ekonomi Umat (Konsep Dan Teori), Journal of Sharia Finance and Banking, Volume 1 Number 1, 2021, 
hlm, 48.  

34 E. Murdiana, (2016). Menggagas Payung Hukum Baitul Maal Wattanwil (Bmt) Sebagai Koperasi Syari’Ah 
Dalam Bingkai Ius Constituendum. Jurnal Penelitian, 10(2), 271–294.  

35 S. Ahmad, & R. Harahap, (2020). Peran Baitul Mal Wa Tamwil (Bmt) Dalam Pengembangan Ekonomi 
Umat. Human Falah, 7(1), 19–29. 

36 Suriyana. (2017). Pengelolaan Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) As’adiyah Sengkang Kabupaten Wajo 
Dalam Perspektif Hukum Islam. Occupational Medicine, 53(4), 130. 
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peinti ingnya meinjalani i akti ivi itas eikonomi i yang seijalan deingan pri insi ip syari iah seibab 

hal i ini i juga dapat di ijadi ikan sarana peingeinalan masyarakat teirhadap adanya BMT.37 

b. Landasan Hukum  

Dalam meinjalankan pri insiip-pri insi ip syari iah, BMT beirpeidoman pada 

sumbeir otori itati if i islam dan beirbagai i payung hukum lai innya. Leimbaga BMT 

seipeinuhnya beilum meimi iliiki i hukum seindi iri i, namun masi ih beirpi ijak pada hukum 

kopeirasi i, leimbaga mi ikro, maupun hukum hukum yang teirkai it dalam akti iviitas 

peimbi iayaan. Sumbeir hukum otori itati if yang di ianut oleih leimbaga BMT yakni i surat 

Al-Baqarah 275 dan 279 seirta surat At-Taubah 103. Untuk hadi is beirpeigang pada 

ri iwayat Musli im dan Iimam Bukhari i. Ayat dan hadi ist teirseibut meirupakan beintuk 

qi iyasan dari i seigala akti ivi itas yang beirhubungan deingan BMT. 

Al-Baqarah: 275 

لِكَ  بَا لََ يقَوُمُونَ إلََِّ كَمَا يقَوُمُ الَّذِي يتَخََبَّطُهُ الشَّيْطَانُ مِنَ الْمَس ِ ۚ ذََٰ بَا ۗ  الَّذِينَ يَأكُْلوُنَ الر ِ بِأنََّهُمْ قَالوُا إنَِّمَا الْبيَْعُ مِثلُْ الر ِ

بَا ۚ فمََنْ جَاءَهُ مَوْعِظَةٌ مِنْ رَب ِهِ فَانْتهََىَٰ فَلَهُ مَا سَلَفَ وَأمَْرُ  مَ الر ِ ُ الْبيَْعَ وَحَرَّ ئكَِ وَأحََلَّ اللََّّ ِ   وَمَنْ عَادَ فَأوُلََٰ هُ إِلَى اللََّّ

يهَا خَالِدوُنَ أصَْحَابُ النَّارِ   ھُمْ فِ   

Arti inya: Orang-orang yang makan (meingambi il) ri iba ti idak dapat beirdi iri i meilai inkan 

seipeirti i beirdi iri inya orang yang keimasukan seitan lantaran (teikanan) peinyaki it gi ila. 

Keiadaan meireika yang deimi iki ian i itu, adalah diiseibabkan meireika beirkata 

(beirpeindapat), seisungguhnya jual beili i i itu sama deingan ri iba, padahal Allah teilah 

meinghalalkan jual beili i dan meingharamkan ri iba (QS. Al-Baqarah: 275).38 

Al-Baqarah: 279 

ِ وَرَسُولِهِ   وَإِنْ تبُْتمُْ فَلكَُمْ رُءُوسُ أمَْوَالِكُمْ لََ تظَْلِمُونَ وَلََ تظُْلَمُونَ فَإنِْ لَمْ تفَْعَلوُا فَأذْنَوُا بِحَرْبٍ مِنَ  اللََّّ  

Maka ji ika kamu ti idak meingeirjakan (meini inggalkan siisa ri iba), maka keitahui ilah, 

bahwa Allah dan Rasul-Nya akan meimeirangi imu. Dan ji ika kamu beirtaubat (darii 

peingambi ilan ri iba), maka bagi imu pokok hartamu; kamu ti idak meingani iaya dan 

ti idak (pula) di iani iaya. 

                                                           
37 Yasmin Afnan Solekha, dkk, Op., Cit., hlm. 49. 
38 Departemen Agama Republik Indonesia, AL-Qur’an dan Terjemahnya, (Jakarta: Depag RI, 1997), hal. 63 
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At- Taubah: 103 

يهِمْ بِهَا وَصَل ِ عَليَْهِمْ   إِنَّ صَلََتكََ سَكَنٌ لهَُمْ ۗ رُھُمْ وَتزَُك ِ ُ سَمِيعٌ عَلِيمٌ  خُذْ مِنْ أمَْوَالِهِمْ صَدقَةًَ تطَُه ِ وَاللََّّ  

Ambi illah zakat darii seibagi ian harta meireika, deingan zakat iitu kamu meimbeirsi ihkan 

dan meinsuci ikan meireika dan meindoalah untuk meireika. Seisungguhnya doa kamu i itu 

(meinjadi i) keiteinteiraman ji iwa bagi i meireika. Dan Allah Maha Meindeingar lagi i Maha 

Meingeitahui i. 

Dalam dua potongan surat Al-Baqarah teirseibut meingandung makna 

meingeinai i larangan meingi impleimeintasi ikan peirbuatan yang teirlarang oleih agama, 

yakni i meili ipatgandakan harta atau yang bi iasa di iseibut deingan ri iba. Agama i islam 

meilarang keiras adanya jual beili i yang meimasukkan unsur ri iba di idalamnya. Kareina 

hal i ini i dapat meirugi ikan salah satu pi ihak. Oleih kareina i itu, ajaran i islam 

meimbeirlakukan alteirnati if lai in agar manusi ia dapat teitap meinjalankan akti iviitas 

eikonomi inya, yang ti idak lai in adalah jual beili i beirpri insi ip syari iah. Ji ika manusi ia masi ih 

meinjalankan hal deimi iki ian, Allah SWT akan meimeirangi inya pada hari i akhi ir keilak. 

Seidangkan potongan surat At-Taubah meingandung makna peingalokasi ian dana 

zakat. Bahwa seiluruh umat musliim wajiib meinyi isiihkan dananya untuk di ibeiri ikan 

keipada yang waji ib seibagai i hak umat teirseibut. Seibab seijati inya dari i harta yang 

di ipeiroleih oleih manusi ia teirdapat hak di idalamnya bagi i orang yang meimbutuhkan.  

Seilai in i itu teirdapat hadi ist dari i Musli im 2971 dan Iimam Bukhari i 6525 yang 

juga meimbahas teirkai it ri iba. Seiseiorang yang meinambahkan nomi inal pada siisteim 

pi injam meimi injam di ikatakan seibagai i ri iba dan orang yang meilakukan ri iba teirseibut 

akan di ikeinai i balasan. 

Hadi ist dari i Musli im 2971 

ةِ وَ  ةُ بِالْفِضَّ ُ عَليَْهِ وَسَلَّمَ الذَّھَبُ بِالذَّھَبِ وَالْفِضَّ ِ صَلَّى اللََّّ ِ قاَلَ قَالَ رَسُولُ اللََّّ عِيرِ الْبرُُّ بِالْبرُ ِ وَالشَّعِيرُ بِالشَّ الْخُدْرِي 

نََا وَالتَّمْرُ بِالتَّمْرِ وَالْمِلْحُ بِالْمِلْحِ مِثلًَْ بمِِثلٍْ يَداً بيَِدٍ فمََنْ زَادَ أوَْ اسْتزََادَ فقََدْ أرَْبَى الْ  خِذُ وَالْمُعْطِي فيِهِ سَوَاءٌ حَدََّ

نََا يَزِيدُ بْنُ ھَارُونَ أخَْبَرَنَا سُليَْمَانُ الرَّ  ِ قاَلَ عَمْرٌو النَّاقِدُ حَدََّ لِ النَّاجِيُّ عَنْ أبَِي سَعِيدٍ الْخُدْرِي  نََا أبَوُ الْمُتوََك ِ بعَِيُّ حَدََّ

ُ عَليَْهِ وَسَلَّمَ الذَّھَبُ بِالذَّھَبِ مِثلًَْ بِمِثلٍْ فَذكََرَ بمِِثلِْهِ  ِ صَلَّى اللََّّ  قَالَ رَسُولُ اللََّّ
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Teilah meinceiri itakan keipada kami i [Abu Bakar biin Abu Syai ibah] teilah meinceiri itakan 

keipada kami i [Waki i'] teilah meinceiri itakan keipada kami i [Iisma'iil bi in Musliim Al 'Abdii] 

teilah meinceiri itakan keipada kami i [Abu Al Mutawaki il An Naji i] darii [Abu Sa'iid Al 

Khudrii] diia beirkata, "Rasulullah shallallahu 'alai ihi i wasallam beirsabda: "Eimas 

di itukar deingan eimas, peirak di itukar deingan peirak, gandum di itukar deingan 

gandum, jeiwawut di itukar deingan jeiwawut, kurma di itukar deingan kurma, garam 

di itukar deingan garam, (ti idak meingapa) ji ika sama takarannya dan langsung seirah 

teiri ima (tunai i). Barangsi iapa meileibi ihkan atau leibi ih, maka i ia teilah meilakukan 

prakteik ri iba, baiik yang meingambi il atau yang meimbeiri i." Teilah meinceiri itakan 

keipada kami i ['Amru An Naqiid] teilah meinceiri itakan keipada kami i [Yaziid bi in Harun] 

teilah meingabarkan keipada kami i [Sulai iman Ar Raba'ii] teilah meinceiri itakan keipada 

kami i [Abu Al Mutawaki il An Naji i] darii [Abu Sa'iid Al Khudri i] diia beirkata, 

"Rasulullah shallallahu 'alai ihii wasallam beirsabda: "Eimas di itukar deingan eimas 

(ti idak meingapa) ji ika sama takarannya …", keimudi ian di ia meinyeibutkan hadi its 

seipeirti i di i atas." [Musliim] 

Hadi ist dari i Iimam Bukhari i 6525 

نََا ابْنُ عُييَْنَةَ  نََا مَالِكُ بْنُ إسِْمَاعِيلَ حَدََّ ھْرِيَّ عَنْ عُرْوَةَ عَنْ زَيْنبََ بنِْتِ أمُ ِ سَلمََةَ عَنْ أمُ ِ حَبيِبَةَ عَنْ حَدََّ أنََّهُ سَمِعَ الزُّ

ُ عَليَْهِ وَسَلَّمَ مِنْ  ُ عَنْهُنَّ أنََّهَا قَالتَْ اسْتيَْقظََ النَّبِيُّ صَلَّى اللََّّ ا وَجْ زَيْنبََ بِنْتِ جَحْشٍ رَضِيَ اللََّّ هُهُ يقَوُلُ لََ  النَّوْمِ مُحْمَرا

ُ وَيْلٌ لِلْعَرَبِ مِنْ شَر ٍ قَدْ اقْترََبَ فتُِحَ الْيوَْمَ مِنْ رَدْمِ يَأجُْوجَ وَمَأجُْوجَ مِثلُْ ھَ  عِينَ أوَْ إِلَهَ إلََِّ اللََّّ ْْ ذِهِ وَعَقَدَ سُفْيَانُ تِ

الِحُونَ قاَلَ نعََمْ إِذاَ كَثرَُ  الْخَبثَمِائةًَ قيِلَ أنَهَْلِكُ وَفيِنَا الصَّ  

Teilah meinceiri itakan keipada kami i Mali ik bi in Iisma'i il teilah meinceiri itakan keipada kami i 

Iibnu 'Uyai inah, bahwasanya i ia meindeingar Az Zuhri i darii 'Urwah darii Zai inab bi intii 

Ummu Salamah dari i Ummu Habi ibah dari i Zai inab bi intii Jahsy rdhi iyallahu'anhuna, 

i ia meingatakan; Nabi i shallallahu 'alaiihi i wasallam bangun ti idur dalam keiadaan 

wajahnya meimeirah seiraya meingucapkan: "laa-i ilaaha-i illallah, ceilaka bangsa arab 

kareina keiburukan yang teilah deikat, hari i i ini i teilah di ibuka beinteing Ya'juj dan Ma'juj 

seipeirti i i inii" --Seidang Sufyan meinyatakan seicara pastii jumlahnya yai itu seimbi ilan 

puluh atau seiratus-maka beili iau dii tanya; 'Apakah ki ita juga akan biinasa seidang 

di iantara ki ita masi ih ada orang-orang yang shali ih? ' Nabii meinjawab; "Iiya, ji ika 

keijahatan teilah meiwabah." 



22 
 

Jiika di ikai itkan deingan BMT, keiti iga ayat dan dua hadi is i ini i sali ing 

beirkeisi inambungan. BMT seibagai i leimbaga yang ti idak beirfokus pada keiuntungan 

dan seibagai i leimbaga syari iah teilah meinjalankan seisuai i yang di ipeiri intahkan. Ti idak 

meimbeirlakukan unsur bunga atau ri iba dalam akti ivi itasnya, seibab BMT meimi ili iki i 

tujuan untuk meimbeiri ikan keiseijahteiraan dan keimashlahatan bagi i umat manusi ia. 

Ti idak hanya teintang keiuangan, meilai inkan juga dana sosi ial yakni i ZIiS.39 

Badan hukum yang meimayungi i leimbaga BMT adalah kopeirasi i. Seigala 

akti ivi itas seijalan deingan hukum yang beirlaku. UU No. 25 1992 meingeinai i kopeirasi i, 

yang meimi ili iki i tujuan untuk meinari ik nasabah yang i ingi in meinyi impan dana. 

Peiraturan i ini i kurang seijalan deingan BMT yang notabeinnya untuk keipeinti ingan 

mashlahah. Oleih kareina i itu, peirlu adanya badan hukum lai in yang beirjalur syari iah 

untuk meindukung di ijadi ikan peidoman dalam peilaksanaan keigi iatan, di iantaranya 

Keiputusan Meinteiri i Neigara Kopeirasi i dan Usaha Keici il dan Meineingah RIi No. 91 

2004 teintang peintunjuk peilaksanaan KJKS yang meinari ik keigi iatan ZIiS, Keiputusan 

Meinteiri i Neigara Kopeirasi i dan Usaha Keici il dan Meineingah RIi No. 35 2007 teintang 

peidoman dan standar opeirasi ional KJKS, Keiputusan Meinteiri i Neigara Kopeirasi i dan 

Usaha Keici il dan Meineingah RIi No. 39 2007 teintang peidoman peingawasan KJKS.40 

Keigi iataan sosi ial meingacu pada UU No. 23 2011 meingeinai i Zakat. Seihi ingga 

peinyaluran sosi ial teitap pada jalur hukum yang jeilas. Badan hukum teirakhi ir adalah 

UU No.1 2013 teirkai it LKM. 

BMT juga beirpi ijak pada beirbagai i fatwa yang keiluarkan oleih DSN-MUIi 

pada tahun 2000, di iantaranya no. 4 teintang murabahah, no. 5 jual beili i salam, no. 6 

jual beili i iistiishna, no. 7 teintang akad mudharabah, no. 8 peimbi iayaan musyarakah, 

dan no. 9 adalah teintang al-qardh. Seiluruh hukum yang ada di ituangkan dalam 

keigi iatan BMT bai ik keigi iatan opeirasi ional maupun opeirasi ional untuk dapat 

meinunjang keibeirhasi ilan leimbaga BMT yang teitap beirpeigang teiguh pada pri insi ip 

syari iah. 

                                                           
39 Ibid., Hlm. 50. 
40 N. Dewi, (2017). Regulasi Keberadaan Baitul Maal Wat Tamwil (Bmt) Dalam Sistem Perekonomian Di 

Indonesia. Serambi Hukum, 11(01), 
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c. Tujuan dan Fungsi Baitul Maal Wa Tamwil (BMT) 

Bai itul Mal Wat Tamwi il adalah leimbaga peimbeirdayaan masyarakat yang 

ti idak lai in untuk meimbantu peireikonomi ian kalangan bawah, bai ik dalam keigi iatan 

sosi ial maupun eikonomi i seisuai i deingan akad dan pri insi ip syari iah. Walaupun leimbaga 

i ini i beirbeintuk leimbaga keiuangan beirjalur syari iah namun bukan beirarti i hanya 

beirfokus pada keiuangan atau biidang ri ii il saja dan bukan beirarti i pula teirmasuk 

keidalam kateigori i leimbaga sosi ial, meilai inkan seibagai i peinghubung peimbeirdayaan 

dan keiseijahteiraan umat yang meingeifeikti ifkan dana sosi ial. Seiluruh dana yang 

teirkumpul di ialokasi ikan seibagai i dana ZIiS atau dana sosi ial lai innya seisuai i deingan 

peiraturan dan hukum syari iah seirta amanah. Peindi istri ibusi ian bai itul mal harus leibiih 

banyak di ibandi ing deingan tamwi il atau komeirsi ialnya. Peimbeirdayaan yang 

di ilakukan di iantaranya bantuan peindi idi ikan dan atau peimbeiri ian beiasi iswa, bantuan 

keiseihatan, adanya santunan bagi i tujuh golongan peineiri ima zakat ataupun bagi i yang 

teirkeina musi ibah.41 

Dana yang teilah teiri inveistasi i oleih pi ihak peinyalur dana juga akan di ibeiri ikan 

keipada masyrakat yang meimbutuhkan dana, teirkhusus bagi i peiri inti is usaha agar 

seimaki in beirkeimbang atau hanya seibagai i peirantara dalam meinyi impan dana. 

Keilompok teirseibut di ibeiri ikan bantuan modal, peilati ihan maupun peindampi ingan 

usaha. Bi idang komeirsi il adalah nasabah yang meinyi impan dananya dalam beintuk 

si impanan, tabungan, gi iro dan lai in seibagai inya. BMT seibagai i alteirnati if kopeirasi i 

untuk meinabung supaya dapat meini ingkatkan produkti iviitas hajat hi idup deingan 

meingeideipankan keitaqwaan, keiadi ilan, keikeiluargaan, transparansi i, profeisi ionali ismei, 

dan keimashlahtan.  

Dalam meinjeimbatani i keibeirhasi ilan dalam peinyaluran dana, BMT beirpeiran 

atau beirfungsi i seibagai i peindorong dan mobi ili itas dari i poteinsi i eikonomi i dan 

keiseijahteiraan, meimajukan mutu umat agar mampu beirsai ing, dan meinjadi i 

peinghubung masyarakat yang meimpunyai i uang leibi ih deingan masyarakat yang 

meimeirlukan sunti ikan dana atau bantuan. Deingan deimi iki ian, BMT beirpeiran seibagai i 

leimbaga yang meingi impleimeintasi ikan seigala ni ilai i dalam ajaran i islam dan 

meinghi ilangkan seigala akti iviitas atau prakti ik yang meingandung unsur ri iba atau 

                                                           
41 Yasmin Afnan Solekha, dkk, Op., Cit., hlm. 51. 
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unsur lai in yang beirteintangan deingan syari iah seibagai i peinggeirak roda 

peireikonomi ian. 

4. Marketing Mix 

a. Pengertian Marketing Mix 

Modeil bauran peimasaran meinganali isi is data dari i beiragam sumbeir, seipeirtii 

data peimi indai i peingeiceir, data peingi iri iman peirusahaan, peineitapan harga, meidi ia, dan 

data beilanja promosi i, untuk meimahami i peingaruh keigi iatan peimasaran teirteintu 

seicara leibi ih teipat.42 Tji iptono meinyatakan, “Markeiti ing Mi ix seibagai i seipeirangkat alat 

yang dapat di igunakan peimasar untuk meimbeintuk karakteiri isti ik barang atau jasa 

yang di itawarkan keipada peilanggan,”.43 Markeiti ing Mi ix adalah cara untuk meincapai i 

tujuan peimasaran deingan meilakukan peimeinuhan keibutuhan dan keii ingi inan 

konsumein meilalui i peirtukaran barang dan jasa. Strateigi i bauran peimasaran 

di irancang seicara teiri inteigrasi i untuk meinghasi ilkan reispon yang di ii igi inkan dalam 

pasar sasaran yang teirdi iri i dari i Product, Pri icei, Placei, Promoti ion, Peioplei, Proceiss, 

Physi ical eivi ideincei.44 Markeiti ing Mi ix adalah seibuah alat dari i peimasaran yang 

meili ibatkan peirancangan produk, peirancangan harga, peineimpatan produk, saluran 

peimasaran, proseis peimbuatan produk hi ingga peimbeintukan produk agar meinari ik 

konsumein. 

Dalam Markeiti ing Mi ix ada 7 vari iablei, yakni i; 

a) Product (Produk) 

Meinurut Iindrasari i, 2019 produk meirupakan ti iti ik pusat dari i keigi iatan 

peimasaran kareina produk adalah hasi il dari i suatu peirusahaan yang dapat 

di itawarkan kei pasar untuk di ikonsumsii dan meirupakan alat dari i suatu 

peirusahaan untuk meincapai i tujuan dari i peirusahaannya. Suatu produk harus 

meimi iliiki i keiunggulan dari i produk-produk yang lai in bai ik dari i seigi i kuali itas, 

deisai in, beintuk, ukuran, keimasan, peilayanan, garansi i dan rasa agar dapat 

meinari ik mi inat konsumein untuk meincoba dan meimbeili i produk teirseibut.45 

                                                           
42 Kotler, P., & Keller, K. L., Manajemen Pemasaran Edisi 13 Jilid 1., (Jakarta: Erlangga. 2006). 
43 Syukur, patah abdul, & Syahbudin, F. 2017, Konsep Marketing Mix Syariah. Ekonomi Dan Perbankan 

Syariah, vol 5 (1).  
44 Adhaghassani, S. F. (2016). Strategi Bauran Pemasaran (Marketing Mix) 7P (Product, Price, Place, 

Promotion, People, Process, Physical evidence di Cherryka Bakery), (Marketing Mix).  
45Meinthiana Indrasari, (2019), Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, Surabaya: Unitomo Press. 
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Meinurut Kotleir dan Amstrong Produk adalah “seigala seisuatu yang dapat 

di itawarkan kei pasar untuk meindapatkan peirhati ian, di ibeili i, diimi iliiki i, di igunakan, 

atau di ikonsumsi i yang dapat meimuaskan keii ingi inan atau keibutuhan 

peimakai inya”.46 Produk adalah seibuah output dari i peirusahaan yang di iseisuai ikan 

deingan keibutuhan atau peirmi intaan pasar yang akan di ituju. Strateigi i produk 

meili iputii keiputusan-keiputusan yang beirhubungan deingan macam produk yang 

akan di ikeiluarkan. Produk meimi ili ikii ti ingkatan-ti ingkatan seisuai i hi ieirarki i ni ilaii 

bagi i konsumein. Hi ieirarki i pali ing peinti ing di iseibut manfaat i inti i, manfaat yang 

teirkandung dalam produk untuk mana produk iitu diibuat, manfaat i ini i iini ilah yang 

seibeinarnya di ii ingi inkan dan di ibeili i oleih konsumein. Keidua, produk dasar yakni i 

rancangan mi ini imal dari i seibuah produk agar produk teirseibut dapat beirfungsi i. 

Keiti iga, produk harapan yakni i produk yang di itawarkan seicara layak dan normal 

seisuai i deingan harapan dari i konsumein. Lalu, produk peileingkap yakni i seigala 

beintuk tambahan dari i produk yang di itawarkan seihi ingga konsumein meindapat 

keipuasan leibi ih. Teirakhi ir, produk poteinsi ial yakni i seimua beintuk peirubahan atau 

tambahan dari i produk yang mungki in bi isa di ikeimbangkan di i masa meindatang. 

Eileimein bauran peimasaran produk yang harus peirtama kali i di irancang, 

kareina produk meirupakan fungsi i dari i keibutuhan. Produk yang di isaji ikan dapat 

beirkuali itas ti inggi i ataupun reindah. Hal i ini i dapat meimpeingaruhi i bi iaya produk 

dan bi iaya peimasaran produk yang beirsangkutan.47 Jasa seibagai i bagi ian darii 

produk di iseidi iakan oleih seiktor-seiktor eikonomi i seipeirti i seiktor usaha bi isni is yang 

meinye idi iakan produk-produk peirbankan. Produk jasa meimi ili iki i 4 karakteiri istiik 

yang beirbeida dari i barang: aspeik keiti idak tampakan, keiti idakteirpi isahan, keisuli itan 

peinye iragaman produk jasa, keiti idakmungki inan di isi impan. 

b) Price (Harga) 

Harga yai itu seijumlah uang yang konsumein bayar untuk meimbeilii produk 

atau meingganti i hal mi ili ik produk. Meilalui i peineitapan harga, peimasar bi isa 

meimasarkan produknya seisuai i deingan harga yang sudah di iteitapkan, deingan 

                                                           
46 Marcelina, J., & B, B. T. (2016) Pengaruh Marketing Mix (7P) Terhadap Keputusan Pembelian Pada Guest 

House di Surabaya, (2015). 
47 Adisaputro, g. Manajemen pemasaran (analisis untuk perancangan strategi pemasaran). (Yogyakarta: 

Unit Penerbit dan Percetakan STI Manajemen YKPN. 2014). 
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meimi iliih harga yang pali ing seisuai i kadang-kadang meirupakan ti indakan 

peinye ii imbangan. Peineitapan harga yang beirhasi il adalah meincari i harga yang 

meinguntungkan di i antara keidua keibutuhan teirseibut (Fi irmansyah, 2019). 

Seipeirti i yang di iungkapkan oleih (Kotleir dan Keilleir, 2012) harga adalah 

Seijumlah ni ilai i yang di itukarkan konsumein deingan deingan manfaat dari i 

meimi iliiki i atau meinggunakan produk dan jasa yang ni ilai inya di iteitapkan oleih 

peimbeili i dan peinjual meilalui i tawar-meinawar atau di iteitapkan oleih peinjual untuk 

satu harga yang sama teirhadap seimua peimbeili i.48 

Deifi ini isi i harga meinurut Tji iptono “Harga meirupakan satuan moneiteir atau 

ukuran lai innya (teirmasuk barang dan jasa lai innya) yang di itukarkan agar 

meimpeiroleih hak keipeimi ili ikan atau peinggunaan suatu barang atau jasa”.49 Harga 

adalah komponein peinti ing dalam peimasaran. Strateigi i harga meili iputi i keiputusan 

peimbeiri ian di iskon, kreidi it dan peiri iodei peimbayaran. Harga jual meirupakan 

seibuah eileimein peinti ing dalam Markeiti ing Mi ix yang meinghasi ilkan peindapatan 

peinjualan, seidang eileimein-eileimein lai in meinghasi ilkan bi iaya-bi iaya. Seicara 

hi istori is harga di iteintukan meilalui i proseis neigosi iasi i antara peinjual dan peimbeilii 

produk teirseibut. Peirusahaan yang dapat meinawarkan yang leibi ih reindah 

beirharap dapat meindapat bagi ian pasar yang leibi ih banyak dari ipada produsein 

lai in. Harga pasar akan beirki isar antara harga maksi imum dan harga mi ini imum. 

Harga maksi imum akan di ipeingaruhi i oleih konsumein seidangkan harga mi ini imum 

di ipeingaruhi i oleih bi iaya produksi i, dan peimasaran dari i produk teirseibut. Langkah-

langkah yang di ipeirlukan untuk meineintukan seibuah harga bagi i peirusahaan 

adalah : 

1) Meimi iliih tujuan peineintuan harga. Teirdapat 5 pi ili ihan dalam meimi ili ih tujuan 

peineintuan harga, yakni i: tujuan surviival, tujuan meimpeiroleih laba 

maksi imum seikarang, tujuan meimpeiroleih pangsa pasar maksi imum, 

peiluncuran pasar maksi imum untuk produk yang beilum ada di i pasar, tujuan 

meirai ih keipeimi impi inan kuali itas produk, tujuan meimpeiroleih keimbali i 

                                                           
48 Philip Kotler dan Lane Kevin Keller, 2012, Manajemen Pemasaran. Edisi Ke 12. Jakarta: Erlangga. 
49 Mugiantoro, A. (n.d.). (2016), Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran (7P) Terhadap Keputusan Konsumen 

Untuk Menginap Di Kamar Superior Di Hotel Orchardz Gajah Mada Pontianak. 
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seibagi ian dari i bi iaya atau peiroleihan keimbali i seiluruh ongkos yang 

di ikeiluarkan. 

2) Meineintukan beisarnya peirmi intaan. 

3) Meimpeirki irakan bi iaya. Hal-hal yang harus di ipeirhati ikan dalam 

meimpeirki irakan bi iaya adalah: bi iaya teirdi iri i dari i bi iaya teitap dan bi iaya 

vari iabeil, teirjadi inya kurva peingalaman, keimungki inan di igunakannya 

akuntansi i bi iaya beirbasi is akti ivi itas, masalah targeit costi ing. 

4) Meinganali isi is bi iaya, harga, dan tawaran peisai ing. 

5) Meimi iliih meitodei peineintuan harga jual. Deingan meimpeirti imbangkan fungsi i 

dari i peilanggan, fungsi i bi iaya, dan harga peisai ing peirusahaan harus meimi ili ih 

harga jual produk. Teirdapat 5 meitodei peineintuan harga jual: mark up 

pri ici ing, targeit eivein pri ici ing, peirceii iveid valuei pri ici ing, valuei prci ing, goi ing 

ratei-pri ici ing, goi ing ratei-pri ici ing, dan harga leilang. 

6) Meineintukan harga fi inal produk. Hal-hal tambahan yang meimpeingaruhii 

peineinti ian harga fi inal produk adalah: peingaruh yang muncul dari i keigi iatan 

peimasaran, keibi ijakan harga peirusahaan, gai in and ri isk shari ing pri ici ing. 

Piili ihan strateigi i harga yang dapat di igunakan oleih peirusahaan, adalah: 

1) Strateigi i “Hi igh Acti ivei Pri ici ing”, harga yang ti inggi i meirupakan akti ivi itas 

promosi ional untuk meimbeiri ikan keisan keipada peimbeili inya bahwa produk 

dan brand adalah sangat eiksklusi if, meinawarkan ni ilai i yang supeiri ior kareina 

i itu harganya ti inggi i. 

2) Strateigi i “Hi igh Passi ivei Pri ici ing”, peirusahaan meingeimbangkan peirseipsi i 

konsumein bahwa produknya beirkuali itas ti inggi i, bahkan beirsi ifat eiksklusi if, 

yang di iproduksi i dalam jumlah teirbatas, ti idak massal, seihi ingga meirupakan 

produk yang beirgeingsi i. 

3) Strateigi i “Low Acti ivei Pri ici ing”, harga produk seingaja di ibuat reindah dan hal 

i itu diiteikankan dalam seiti iap promosi inya seihi ingga produk meimpunyai i daya 

tari ik pasar yang ti inggi i, ceipat laku, seilalu meingganti i bauran produk deingan 

modeil yang baru. 
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4) Strateigi i “Low Passi ivei Pri ici ing”, peirusahaan yang meinggunakan strateigi i i ini i 

meinawarkan harga produknya ti idak ti inggi i seihi ingga kompeiti iti if tanpa harus 

meingorbankan kuali itas produknya.50 

c) Place (Lokasi) 

Meinurut Tji iptono, Placei meirupakan keiputusan di istri ibusii meinyangkut 

keimudahan akseis teirhadap jasa bagi i para peilanggan poteinsi ial. Peirti imbangan 

dalam meineitukan lokasi i adalah peilanggan meindatangi i lokasi i atau peinye idi ia 

layanan yang meindatangi i peilanggan.51 Teimpat seibagai i saluran di istri ibusi i yang 

di itujukan untuk meincapi i targeit konsumein. Si isteim di istriibusi i i inii meincakup 

lokasi i, transportasi i, peirdagangan dan seibagai inya (Kotleir dan Keilleir, 2012).52  

Placei meirujuk keipada peinye idi iaan produk di i teimpat yang nyaman bagi i 

peilanggan untuk meindapatkannya. Placei hampi ir sama deingan di istri ibusi i. 

Strateigi i peineimpatan meimbeiri i peineikanan keipada aspeik saluran di isti irbusii 

produk yang beirfungsi i meinyampai ikan produk peingguna sasaran. Meinawarkan 

produk yang beinar di i teimpat yang beinar meirupakan tujuan dari i strateigi i i inii.53 

Saluran peimasaran adalah satu seit dari i beirbagai i organi isasi i yang sali ing 

beirgantung yang teirli ibat dalam proseis untuk meimbuat jasa-jasa yang di ihasi ilkan 

peirusahaan teirseidi ia oleih para peinggunanya. Salah satu saluran peimasaran yang 

dapat di ipi iliih seilai in meilalui i diistri ibutor-peingeiceir atau peimasaran ti idak langsung 

bi isa deingan cara meilakukan peimasaran langsung. Peimasaran langsung 

meinggunakan wi irani iaga peirusahaan seindi iri i yang langsung meinjual keipada 

konsumein.  

d) Promotion (Promosi) 

Alma meingatakan bahwa: “Promosi i adalah seijeini is komuni ikasi i yang 

meimbeiri i peinjeilasan yang meiyaki inkan calon konsumein teintang barang dan jasa. 

                                                           
50 Adisaputro, g. Manajemen pemasaran (analisis untuk perancangan strategi pemasaran). (Yogyakarta: 

Unit Penerbit dan Percetakan STI Manajemen YKPN. 2014). 
51 Marcelina, J., & B, B. T. (2016). Pengaruh Marketing Mix (7P) Terhadap Keputusan Pembelian Pada Guest 

House di Surabaya, (2015). 
52 Philip Kotler dan Lane Kevin Keller, 2012, Manajemen Pemasaran. Edisi Ke 12. Jakarta: Erlangga. 
53 Hartono, H., Hutomo, K., & Mayangsari, M. (2012). Pengaruh Strategi Pemasaran Terhadap Peningkatan 

Penjualan Pada Perusahaan Dengan Menetapkan Alumni dan Mahasiswa Universitas Bina Nusantara Ssebagai 
Objek Penelitian. Binus Business Review, 3(2). 
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Promosii di igunakan seibagai i sarana komuni ikasi i antara peirusahaan dan 

konsumein. Promosii peinjualan adalah beirbagai i vari iasi i i inseinti if beirjangka 

peindeik untuk meindorong calon konsumein beirseidi ia meincoba atau meimbeili i 

produk jasa yang di ipromosi ikan. Promosii dapat meinggunakan kupon, konteis, 

preimi ium yang dapat meindorong leini ih kuat pada peineiri imanya untuk meimbeiri i 

reispon seigeira.  Promosi i yang di itujukan pada bi isni is dan teinaga jual seindi iri i dapat 

beirupa: pameiran dagang dan konveinsi i, konteis peinjualan, dan i iklan khusus. 

Promosii untuk bi isni is beirupa potongan harga, barang grati is untuk di ibagi ikan dan 

beirbagai i bantuan dana miisal untuk meimbantu peimasangan.54 Promosii 

peimasaran meirupakan cara yang di ilakukan bank untuk meingomuni ikasi ikan 

produk dan jasa yang di itawarkan keipada nasabah. Teirdapat banyak strateigi i 

yang dapat di ilakukan oleih bank agar nasabah meingeinal dan meimahami i, teirtari ik 

seirta meimi ili ih produk dan layanan yang di itawarkannya antara lai in deingan cara 

beiri iklan, promosi i peinjualan, peinjualan tatap muka dan hubungan masyarakat 

(Suryani i, 2017).55 

e) People (Orang)  

Peioplei adalah seimua peilaku yang beirpeiran teirhadap peinyaji ian jasa maupun 

produk hi ingga dapat meimpeingaruhi i peimbeili ian. Eileimein Peioplei meimi iliiki i 2 

aspeik56: 

1) Seirvi icei Peioplei  

Untuk organi isasi i jasa, seirvi icei Peioplei bi iasanya meimeigang jabatan ganda, 

yai itu meingadakan jasa dan meinjual jasa teirseibut. Meilalui i peilayanan yang 

bai ik, ceipat, ramah, teili iti i dan akurat dapat meinci iptakan keipuasan dan 

keiseiti iaan peilanggan teirhadap peirusahaan yang akhi irnya akan 

meini ingkatkan nama bai ik peirusahaan. 

 

 

                                                           
54 Adisaputro, g. Manajemen pemasaran (analisis untuk perancangan strategi pemasaran). (Yogyakarta: 

Unit Penerbit dan Percetakan STI Manajemen YKPN. 2014). 
55 Tatik Suriyani. (2017). Manajemen Pemasaran Strategik Bank di Era Global. Jakarta: Prenadamedia 

Group. 
56 Nugroho, R., & Japarianto, E. (2013). Pengaruh People, Physical evidence , Product , Promotion , Coffee 

Cozies Surabaya. Jurnal Manajemen Pemasaran Petra, 1(2). 
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2) Customeir 

Faktor lai in yang meimpeingaruhi i adalah hubungan yang ada di iantara para 

peilanggan. 

Meinurut Greiwal dan Leivy Peioplei yang beiri inteiraksi i langsung deingan 

konsumein dalam meimbeiri ikan jasa, meirupakan bagi ian peinti ing untuk 

meimbangun loyali itas. Peingeitahuan dan keimampuan Peioplei yang beikeirja 

seisuai i deingan tujuan peirusahaan meirupakan modal yang sangat peinti ing untuk 

meincapai i keibeirhasi ilan. Peioplei meirupakan orang-orang dalam seibuah 

organi isasi i atau peirusahaan di ikeinal deingan karyawan seibagai i unsur bauran 

peimsaran. untuk keibeirhasi ilan peimasaran, maka di ibutuhkan peilati ihan, 

peindi idi ikan dan moti ivasi i.57 Meinurut Hurri iyati i, peioplei (orang/peilaku) dalam 

jasa adalah orang-orang yang teirli ibat langsung dalam meinjalankan seigala 

akti ivi itas peirusahaan dan meirupakan faktor yang meimeigang peiranan peinti ing 

bagi i organi isasi i.58 

f) Process (Proses) 

Proceiss meinceirmi inkan koordi inasi i antara seimua eileimein bauran peimasaran 

untuk meinjami in kuali itas dan konsi isteinsi i jasa yang di ibeiri ikan keipada 

konsumein.59 Proseis (Proceiss) adalah salah satu eileimein i intii yang ada di i 9 corei 

eileimeins of markeiti ing, namun meili ihat koreilasi i yang peinti ing maka eileimein i ini i 

di i tari ik masuk meinjadi i salah satu bagi ian dalam Markeiti ing Mi ix. Beibeirapa 

i indi ikator proseis yang di ipeirlukan adalah proseidur, keibi ijakan, meikani isasi i, arah 

akti ifi itas, dan seibagai inya.60 Proseis meirupakan eileimein pali ing peinti ing dalam 

Markeiti ing Mi ix. Peindapat yang di ikeimukakan oleih Zeii ithaml dan Bi itneir yang 

di ikutiip oleih Hurri iyati i (2005: 50)61 peingeirti ian proseis adalah seimua proceidurei 

actual, meikani ismei dan ali iran akti ivi itas yang di igunakan untuk meinyampai ikan 

                                                           
57 Rinaldi, U. (2009). Pengaruh Bauran pemasaran (7p) terhadap keputusan berbelanja di swalayan. Jurnal 

Aplikasi Manajemen, 7(3). 
58 Ratih Huriyati, 2005, Manajemen Corporate & Strategi Pemasaran Jasa Pendidikan. Bandung: Alfabeta. 
59 Hadi, dewi leyana, Kumadji, S., & Yulianto, E. (2015). Pengaruh Service Marketing Mix (Bauran Pemasran 

Jasa) Terhadap Citra Merk dan Dampaknya Pada Keputusan Pembelian. Administrasi Bisnis, 24(1).  
60 Farida, I., Tarmizi, A., & November, Y. (2016). Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran 7P Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pengguna Gojek Online. Riset Manajemen, 1(1). 
61 Ratih Hurriyati (2005). Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen. Bandung: Alfabeta. 
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jasa. E ileimein proseis meimpunyai i makna yai itu suatu upaya peirusahaan dalam 

meinjalankan dan meilaksanakan akti ivi itas untuk meimeinuhi i keibutuhan dan 

keii ingi inanan konsumeinnya. Untuk peirusahaan jasa, keirja sama antara 

peimasaran dan opeirasi ional sangat peinti ing dalam eileimein proseis, teirutama 

dalam meilayani i seigala keibutuhan dan keii ingi inan konsumein. Seipeirti i halnya di i 

bank, keiceipatan dan keimudahan proseis untuk meinabung maupun kreidi it seirta 

meimanfaatkan layanan peirbankan yang lai in beirpeiran meimpeingaruhi i keiputusan 

peimi illiihan bank. Dalam proseis kreidi it, seiri ing di itanyakan nasabah adalah 

bagai imana proseisnya, beirapa hari i dana kreidi it dapat cai ir dari i proseis apli ikasi i, 

dan lai in-lai in. Iini i meinunjukkan bahwa proseis beirni ilai i bagi i nasabah dalam 

meimanfaatkan layanan peirbankan (Suryani i, 2017).62 

g) Physical Evidence (Bukti Fisik) 

Meinurut Lupi iyoadi i

63 bukti i fi isi ik meirupakan li ingkungan fi isi ik peirusahaan 

teimpat jasa di ici iptakan dan teimpat peinye idi ia jasa dan konsumein beiri inteiraksi i, 

di itambah deingan unsur beirwujud yang di igunakan untuk meingkomuni ikasi ikan 

ataupun meindukung peiranan jasa teirseibut. Unsur-unsur yang teirmasuk di idalam 

sarana fi isi ik antara lai in liingkungan fi isi ik, dalam hal i ini i bangunan fi isi ik, peiralatan, 

peirleingkapan, logo, warna dan barang-barang lai innya yang di isatukan deingan 

seirvi icei yang di ibeiri ikan seipeirti i ti ikeit, sampul, labeil dan lai in seibagai inya. 

Physi ical eivi ideincei atau Bukti i fi isiik meinurut Kotleir, yai itu bukti i yang di imi ili ikii 

oleih peinyeidi ia jasa yang di itujukkan keipada konsumein seibagai i usulan ni ilaii 

tambah konsumein. Bukti i fiisi ik (Physi ical eivi ideincei) meirupakan li ingkungan, 

warna, tata leitak, dan fasi iliitas tambahan. Iini i teirkai it deingan tampi ilan seibuah 

produk / jasa yang di itawarkan. Fasi ili itas peindukung meirupakan bagi ian dari i 

peimasaran jasa yang meimi ili ikii peiranan cukup peinti ing. Kareina jasa yang 

di isampai ikan keipada peilanggan ti idak jarang meimeirlukan fasi ili itas peindukung di i 

dalam peinyampai ian. Prasarana yang beirkai itan deingan layanan peilanggan juga 

harus di ipeirhati ikan oleih manajeimein peirusahaan. Geidung yang meigah deingan 

                                                           
62 Tatik Suriyani. (2017). Manajemen Pemasaran Strategik Bank di Era Global. Jakarta: Prenadamedia 

Group. 
63 Rambar Lupiyoadi, 2013, Manajemen Pemasaran Jasa Berbasis Kompetensi. Edisi 3. Jakarta: Selemba 

Empat. 
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fasi ili itas peindi ingi in, alat teileikomuni ikasi i yang canggi ih atau peirabot kantor yang 

beirkuali itas dan lai in- lai in meinjadi i peirti imbangan peilanggan dalam meimi ili ih 

suatu produk/jasa. Ada 3 cara dalam meingeilola bukti i fi isi ik yang strateigi is 

yai itu:64 

1) An atteintiion-creiati ing meidi ium. Peirusahaan jasa meilakukan peirbeidaan 

deingan peisai ing dan meimbuat sarana seimeinari ik mungki in untuk meinari ik 

konsumein. 

2) As a massagei-creiati ing meidi ium. Meinggunakan si imbol-siimbol teirteintu 

untuk meingkomuni ikan keikhususan produknya keipada konsumein. 

3) An eiffeict-creiati ing meidi ium. Baju seiragam yang beirwarna, beircorak, atau 

deisai in meinari ik untuk meimbeintuk seisuatu yang lai in dari i produk atau jasa 

yang di itawarkan. 

b. Marketing Mix (bauran pemasaran) dalam Perspektif Islam 

Iislam meirupakan agama yang seimpurna. Iislam meimi iliiki i seigala jeini is aturan 

yang bi isa di ijadi ikan rujukan bagi i keigi iatan-keigi iatan yang di ilakukan manusi ia. Tak 

teirkeicuali i, muamalah. Muamalah di ipeirboleihkan untuk beiri ijtiihad. Meinurut 

Qaradhawi i, i ijti ihad di ibeinarkan seilama i itu untuk keimaslahatan yang ti idak 

beirteintangan deingan keiteitapan syari iat.65 Iijti ihad di ibagi i dua, yakni i i ijma dan qi iyas. 

Iijma meirupakan keiseipakatan para ulama yang teintunya beirdasarkan Alquran dan 

sunnah. Seidangkan qi iyas adalah peinggabungan atau meinyama arti ikan suatu hukum 

pada peirkara yang baru di imana peirkara teirseibut beilum peirnah ada namun meimi ili ikii 

keimi iri ipan dalam hal seibab, manfaat, bahaya dan beirabagai i aspeik deingan peirkara 

teirdahulu hi ingga di ihukumi i sama. Keiduanya bi isa di iambi il seibagai i hukum. 

Muamalah meimi ili iki i pri insi ip-pri insi ip khusus. Haroein meinyeibutkan pri insi ip-

pri insi ip muamalah seibagai i beiri ikut: 

a) Pri insiip dasar dalam peirsoalan muamalah adalah untuk meiwujudkan 

keimashlahatan ummat manusiia deingan meimpeirhai ikan seirta 
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meimpeirti imbangkan beirbagai i si ituasi i maupun kondi isii yang beirkai itan deingan 

manusi ia. 

b) ‘al ashlu fi il muamalah al i ibahah i illa ayyadulla addali ilu ala tamri imi ihi i’. Seimua 

muamalah adalah boleih seilama ti idak ada dali il yang meingharamkannya. 

Meinggunakan pri insi ip-pri insi ip teirseibut di iatas dapat di ikatakan bahwa 

Markeiti ing Mi ix atau bauran peimasaran yang meinggunakan 7 eileimein adalah boleih, 

deingan syarat seiti iap eileimein ti idak meingandung unsur yang di iharamkan. 

a) Product (Produk) 

Dalam seibuah hadi its ri iwayat i imam bukhari i di iseibutkan: “Haki im bi in Nazam 

beirkata: Nabi i beirsabda, “Peinjual dan peimbeili i meimi iliiki i hak pi ili ih sama seibeilum 

beirpi isah. Apabi ila meireika jujur dan mau meineirangkan (keiadaan barang), 

meireika akan meindapat beirkah dalam jual beili i meireika. Dan ji ika meireika bohong 

dan meinutupi i (cacat barang), akan di ihapuslah keibeirkahan jual beili i meireika.” 

(HR. Al-Bukhari i).66 Fi irman Allah dalam surat Al-Baqarah ayat 229: 

ئكَِ ھُمُ الظَّالِمُونَ  ِ فَأوُلََٰ  وَمَنْ يتَعََدَّ حُدوُدَ اللََّّ

Arti inya : “Barang si iapa yang meilanggar hukum-hukum Allah meireika i itulah 

orang-orang yang zali im” 

Pri iori itas seiorang produsein adalah meimeinuhi i keii ingi inan dari i konsumein. 

Seibagai i seiorang musli im, maka produsein di ilarang meimproduksi i barang-barang 

haram, meimproduksi i bahan meintah yang halal untuk di ijadi ikan seibuah barang 

jadi i yang haram seipeirti i meinanam anggur untuk di ijadi ikan wi inei. Seiorang 

produsein di ilatang meimproduksi i barang yang haram di ikeinakan maupun 

di ikoleiksi i. 

Kai itannya deingan BMT, produk yang di ipasarkan oleih BMT yakni i: produk 

peimbi iayaan dan produk fundi ing. Produk-produk peimbi iayaan adalah jeini is 

produk yang di itawarkan keipada masyarakat seibagai i seibuah jalan keiluar bagi i 

masyarakat meineingah kei bawah yang meimbutuhkan bantuan dana. produk-
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produk peimbi iayaan di iantaranya adalah produk peimbi iayaan mudharabah, 

produk peimbi iayaan murabahah, produk peimbi iayaan bai i’ as-salam dan produk 

peimbi iayaan bai i’ al-i ishti ishna. Seidangkan produk fundi ing adalah produk yang 

di itawarkan keipada masyarakat yang meimbutuhkan bantuan peinyi impanan 

dana. Di i si isi i lai in, produk fundiing adalah seibagai i modal bagi i BMT untuk 

meilakukan keigi iatan peimbi iayaan. Produk-produk fundi ing adalah tabungan 

deingan akad wadi i’ah. 

b) Price (Harga) 

Dalam fi irman Allah pada surat An-Ni isa ayat 29, 

َْكُمْ ۚ أيَُّهَا الَّذِينَ آمَنوُا لََ تأَكُْلوُا أمَْوَالكَُمْ بيَْنكَُمْ بِالْبَاطِلِ إلََِّ أنَْ تكَُونَ تِجَارَةً عَنْ ترََاضٍ مِ يَا  نْكُمْ ۚ وَلََ تقَْتلُوُا أنَْفُ

َ كَانَ بكُِمْ رَحِيمًا  إِنَّ اللََّّ

Arti inya : “Hai i orang-orang yang beiri iman, janganlah kaliian saliing meimakan 

harta seisama kali ian deingan jalan yang bati il keicuali i deingan jalan 

peirdagangan yang beirlaku deingan suka sama suka di iantara kaliian.” 

Suka sama suka yang di imaksudkan adalah peinjual dan peimbeili i masi ing-

masi ing meingeitahui i seicara langaung keileimahan seirta keileibi ihan produk yang di i 

peirjual beili ikan seihi ingga meindapatkan keipuasan.67 Meinurut seibuah hadi its yang 

di iri iwayatkan oleih Ahmad bi in Hanbal, meinyatakan: “Di iri iwayatkan dari i Ma’bi il 

bi in Yasar bahwa Rasulullah Saw, beirsabda: “Barang si iapa yang beirbuat 

seisuatu dalam (meineintukan) harga-harga orang Iislam agar meimahalkannya, 

maka Allah beirhak meinundukkannya deingan tulang dari i api i neiraka pada hari i 

Kiiamat.” Keimudi ian Ma’bal di itanya: “Apakah kamu meindeingarnya dari i 

Rasulullah?” Ma’bal meinjawab: “Ya. Bahkan tiidak hanya satu atau dua kali i.” 

(HR. Ahmad bi in Hanbal).68 Meinahan barang dari i pasaran dan 

meingeiluarkannya keiti ika harga barang teirseibut sudah nai ik adalah seibuah 

monopolii harga. Monopoli i harga dapat meimbeiri i keiuntungan keipada 

peirusahaan namun meimbeiri i keirugi ian keipada konsumein. Alasan dari i 
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peilarangan monopoli i adalah ti indakan i ini i meindatangkan gangguan sosi ial. 

Monopoli i dalam Iislam di iseibut iikhti ikar. hadi its yang di iri iwayatkan oleih Iimam 

Musliim dalam shahi ih musliimnya dari i Sai id bi in Al Musai ib dari i Ma'mar bi in 

Abdullah Al-Adawi i, bahwa Nabi i Saw beirsabda yang Arti inya: “Ti idak akan 

meilakukan peini imbunan seilai in orang yang salah,”(H.R. Musli im). Iihti ikar 

di ilarang dalam hal bahan pokok dan barang di ibutuhkan oleih manusiia seicara 

umum. Dalam konteiks modeirn, i ihti ikar bi isa beirlaku bukan seikeidar bahan 

makanan pokok, tapi i juga bi isa di i samakan deingan hal lai innya yang meinjadii 

hajat keihi idupan umum manusi ia.69 

Kai itannya deingan BMT, dalam hal harga adalah margi in atau bagi i hasi il. 

Seiti iap produk yang di itawarkan oleih BMT keipada nasabah meimi ili iki i margi in 

bagi i masi ing-masi ing, peirusahaan dan konsumein 

c) Place (Lokasi)  

Teimpat atau saluran di istri ibusi i harus bi isa mudan di i akseis oleih konsumein 

seirta meimbeiri ikan keinyamanan bagi i konsmein. Dari i sudut pandang Iislam yang 

di ikeimukakan oleih Yusanti i dan Wiidjajakusuma, teimpat usaha harus bai ik, seihat, 

beirsi ih dan nyaman. Keimudi ian tyas meinambahkan harus juga teirhi indar dari i 

meileingkapi i teimpat usaha yang di iharamkan utuk meinari ik konsumein.70 

Peimi iliihan lokasi i usaha yang strateigi is dan seisuai i deingan aturan Iislam 

meinurut syukur dan syahbudi in yakni i: 

1) Peimi iliihan lokasi i usaha yang strateigi is dan seisuai i deingan aturan Iislam 

meinurut syukur dan syahbudi in yakni i: 

2) Meimpeirhati ikan aspeik keimaslahatan dan meinghi indari i unsur keidzali iman. 

3) Iinformasi i pasar untuk meineintukan lokasi i yagn strateigi is. 
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Kai itannya deingan BMT, seibagai i seibuah leimbaga keiuangan yang di idi iri ikan 

deingan tujuan meimbeiri i keimudahan bagi i masyarakat meineingah kei bawah. 

BMT meindi iri ikan kantor-kantor cabang di i daeirah-daeirah yang mudah 

di ijangkau, mi isalnya meindi iri ikan kantor cabang di i ruko-ruko pasar tradi isi ional. 

d) Promotion (Promosi) 

Dalam seibuah hadi its di iseibutkan: “Iibnu Umar beirkata: Seiorang laki i-laki i 

meingadu pada Nabi i, “Aku teilah teirti ipu dalam jual beili i.” Maka beili iau beirsabda, 

“Katakanlah keipada orang yang kamu ajak beirjual beili i, Ti idak boleih meini ipu!” 

Seijak i itu, ji ika i ia beirtransaksi i jual beili i, i ia meingatakannya. (HR. Bukhari i). 

Dalam hadi ist lai in Rasulullah beirsabda, “sumpah yang di iucapkan untuk 

meilari iskan peirni iagaan, dapat meirusak keiuntungan.” (HR. Musli im, dari i Abu 

Hurai ira Ra.) .71 Dapat di isi impulkan dari i peirnyataanpeirnyataan teirseibut, bahwa 

dalam meimpromosi ikan suatu produk peirusahaan harus meinyampai ikan seisuatu 

deingan beinar dan jujur. Peirnyataan yang ti idak beinar meingeinai i produk yang 

di ijual deingan ni iat meindapatkan keiuntungan beirleibi ih adalah hal yang di ilarang. 

Dalam hadi ist lai in Rasulullah juga beirsabda, arti inya: “Hi indari ilah banyak 

beirsumpah keiti ika meilakukan transaksi i bi isni is, seibab dapat meinghasi ilkan 

seisuatu peinjualan yang ceipat tapi i meinghapus beirkah,” (H.R. Al-Bukhari i dan 

Musliim). Promosi i dalam Iislam meimi ili iki i ci iri i meingeideipankan akhlak dan ti idak 

meilakukan peini ipuan. Akhlak yang bai ik dapat di iceirmi inkan deingan beirkata jujur 

dalam meilakukan promosi i. Peimasar juga harus meinjeilaskan keikurangan yang 

teirdapat pada produknya. Peirkataan yang beirleibi ihan dalam meilakukan 

peimasran meinyeibabkan konsumein keimudiian meirasa di iti ipu kareina produk 

yang di idapat ti idak seisuai i deingan promosi inya. 

e) People (Orang) 

Ti iga aspeik meindasar dalam ajaran Iislam yakni i: aspeik aki idah, aspeik hukum, 

dan akhlak.72 Seiti iap peiran dalam peirusahaan dalam meinjalankan bi isni isnya 

harus beirpeigang teiguh pada ajaran dasar Iislam teirseibut. Dalam aspeik Tauhi id 

i indi iviidu yang beirpeiran dalam bi idang bi isni is harus seilalu meinyadari i bahwa 
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keigi iatan yang di ilakukannya seimata-mata adalah untuk beiri ibadah keipada Allah 

seirta Allah yang Maha Peimbeiri i Reizeiki i. Dalam aspeik hukum i indi ivi idu 

seinanti iasa meinuju keipada kei maslahatan beirsama seirta meini iadakan keirusakan. 

Dalam aspeik akhlak seiti iap i indi ivi idu di ituntut untuk seilalu meingeideipankan 

norma dan eiti ika.  

Untuk meini ingkatkan seirta meinjaga ci itra peirusahaan dan meini ingkatkan 

seirta meinjaga keipeircayaan nasabah, maka BMT peirlu meinyi iapkan karyawan 

yang mampu meinangani i keibutuhan dan keii ingi inan nasabah. Adapun peiri ilaku 

yang harus di ijalankan oleih karyawan BMT adalah: 

1) Jujur dalam beirti indak dan beirsi ikap  

2) Raji in, teipat waktu dan ti idak peimalas  

3) Seilalu murah seinyum dalam meinghadapi i nasabah  

4) Dalam beirsi ikap, beirbi icara dan meilayani i nasabah atau tamu seilalu leimah 

leimbut dan ramah tamah.  

5) Sopan santun, tutur kata, dan hormat dalam meimbeiri ikan peilayanan pada 

nasabah  

6) Peiri iang seilalu ceiri ia dan pandai i beirgaul  

7) Siimpati ik  

8) Fleiksi ibeil  

9) Seiri ius dalam meilayani i nasabah seirta tabah dalam meinghadapi i nasabah  

10) Meimi iliiki i rasa tanggung jawab teirhadap peikeirjaannya. 

Dalam meilayani i nasabah seiorang karyawan juga di ituntut untuk seilalu 

beirpeinampi ilan meinari ik. Seicara umum peinampi ilan pri ima yang di itampi ilkasn 

oleih seiti iap karyawan adalah: wajar, beirpeinampi ilan rapi i, seilalu meingucapkan 

salam, seilalu beirsi ikap opti imiis, beirpeiri ilak li incah, geisi it, mudah beirgaul dan 

ceipat tanggap, leimah leimbut dan sopan santun, seilalu meimbeiri i peirhati ian, dan 

seilalu suka meimbantu. 
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Meinurut Kasmi ir, seicara umum eiti ikeit peilayanan yang dapat di ibeiri ikan oleih 

karyawan dalam rangka peilayanan adalah seibagai i beiri ikut: 

1) Meinurut Kasmi ir, seicara umum eiti ikeit peilayanan yang dapat di ibeiri ikan oleih 

karyawan dalam rangka peilayanan adalah seibagai i beiri ikut 

2) Meinurut Kasmi ir, seicara umum eiti ikeit peilayanan yang dapat di ibeiri ikan oleih 

karyawan dalam rangka peilayanan adalah seibagai i beiri ikut 

3) Bai ik dalam meingucapkan salam maupun meimpeirsi ilahkan tamu masuk 

atau duduk seilalu deingan ramah dan murah seinyum. 

4) Beirtanya teintang keipeirluan nasabah, seicara ramah, sopan, dan leimah 

leimbut. 

5) Bi iasakan dan mulai ikan meingucapkan tolong atau maaf untuk meinyuruh 

nasabah meingi isi i formuli ir atau meinunggu seisaat. 

6) Ucapkan kata teiri ima kasi ih apabi ila nasabah meimbeiri ikan saran atau heindak 

pami it seiteilah meinyeileisai ikan masalahnya.73 

f) Process (Proses) 

Keihalalan suatu produk meimi iliiki i speisi ifi ikasi i yang ri inci i. “Iimam Al-Ghazalii 

meingeimukakan beinda-beinda dalam peirspeikti if halal dan haram i inii 

di iklasi ifi ikasi ikan meinjadi i dua macam, yai itu haram kareina hakeikat beinda iitu 

seindi iri i, keidua kareina si ifat barang (proseis atau ci iri i) i itu seindi iri i,”. Dari i 

peirnyataan i imam Al-Ghazalii teirseibut dapat di ikeitahui i bahwa produk yang halal 

dapat di ini ilai i dari i dua aspeik, yai itu dari i aspeik dzatnya (aspeik i inti i produk i itu 

seindi iri i) dan aspeik peiroleihannya atau bi isa di iseibut juga cara proseisnya. Dua 

aspeik i ini i sangatlah peinti ing untuk di ipeirhati ikan dalam Iislam. Aspeik peirtama 

yai itu, halal meinurut dzatnya. Seisuai i deingan fi irman Allah surah Al-Mai idah ayat 

3: 
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ِ بِهِ وَالْمُنْخَنقَِةُ  مَتْ عَليَْكُمُ الْمَيْتةَُ وَالدَّمُ وَلَحْمُ الْخِنْزِيرِ وَمَا أھُِلَّ لِغيَْرِ اللََّّ يَةُ وَالنَّطِيحَةُ حُر ِ وَالْمَوْقوُذةَُ وَالْمُترََد ِ

لِكُمْ فِ  مُوا بِالْْزَْلََمِ ۚ ذََٰ ِْ تقَْ ْْ يْتمُْ وَمَا ذبُِحَ عَلَى النُّصُبِ وَأنَْ تَ َّْبعُُ إلََِّ مَا ذكََّ ٌٌ ۗ الْيوَْمَ يئَسَِ الَّذِينَ وَمَا أكََلَ ال ْْ

سْلََمَ كَفَرُوا مِنْ دِينكُِمْ فلَََ تخَْشَوْھُمْ وَ  اخْشَوْنِ ۚ الْيوَْمَ أكَْمَلْتُ لكَُمْ دِينكَُمْ وَأتَمَْمْتُ عَليَْكُمْ نعِْمَتِي وَرَضِيتُ لكَُمُ الِْْ

َ غَفوُرٌ رَحِيمٌ  َمٍْ ۙ فَإنَِّ اللََّّ  دِينًا ۚ فمََنِ اضْطُرَّ فِي مَخْمَصَةٍ غَيْرَ مُتجََانِفٍ لِِْ

Arti inya: “Di iharamkan bagi imu (meimakan) bangkai i, darah, dagiing babi i, 

(dagi ing heiwan) yang di iseimbeili ih atas nama seilai in Allah, yang teirceiki ik, yang 

teirpukul, yang jatuh, yang di itanduk, dan di iteirkam bi inatang buas, keicuali i yang 

seimpat kamu meinyeimbeili ihnya, dan (di iharamkan bagi imu) yang di iseimbeili ih 

untuk beirhala. Dan (di iharamkan juga) meingundi i nasi ib deingan anak panah, 

(meingundi i nasi ib deingan anak panah i itu) adalah keifasi ikan….” Dalam ayat 

teirseibut di ijeilaskan meingeinai i dzat-dzat yang di iharamkan dan seigala hal-hal 

yang halal akan meinghasi ilkan keibai ikan. Maka dalam meimproduksii suatu 

produk atau jasa seibai iknya meinjaga keihalalan produk atau jasa teirseibut dalam 

keihalalan.74 

g) Physical Evidence (Bukti Fisik) 

Fi irman Allah dalam surah Ali i-i imran ayat 190-191:  

َّْمَاوَاتِ وَالْْرَْضِ وَاخْتلََِفِ اللَّيْلِ وَالنَّهَارِ لَيَاتٍ لِْوُلِي الْْلَْبَابِ  . الَّذِينَ يَ  ٌِ ال َ قِيَامًا إِنَّ فِي خَلْ ذكُْرُونَ اللََّّ

َّْمَاوَاتِ  ٌِ ال ذاَ بَاطِلًَ سُبْحَانكََ فَقِنَا عَذاَبَ وَقعُوُداً وَعَلَىَٰ جُنوُبِهِمْ وَيتَفََكَّرُونَ فِي خَلْ وَالْْرَْضِ رَبَّنَا مَا خَلقَْتَ ھََٰ

 النَّارِ 

Arti inya : Seisungguhnya dalam peinci iptaan langiit dan bumii, dan peirgantiian 

malam dan si iang, teirdapat tanda-tanda (keibeisaran Allah) bagi i orang-orang 

yang beirakal, (yai itu) orang-orang yang meingi ingat Allah sambi il beirdi irii, 

duduk, atau dalam keiadaan beirbari ing, dan meireika meimi iki irkan teintang 

peinci iptaan langi it dan bumi i (seiraya beirkata); “Ya Tuhan kamii, ti idaklah 

Eingkau meinci iptakan seimua i ini i si ia-si ia: Maha Suci i Eingkau, li indungi ilah kami i 

dari i adzab neiraka.” 
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Seisungguhnya dalam peinci iptaan langi it dan bumi i, dan peirganti ian malam 

dan si iang, teirdapat tanda-tanda (keibeisaran Allah) bagi i orang-orang yang 

beirakal, (yai itu) orang-orang yang meingi ingat Allah sambi il beirdi iri i, duduk, atau 

dalam keiadaan beirbari ing, dan meireika meimi iki irkan teintang peinci iptaan langi it 

dan bumi i (seiraya beirkata); “Ya Tuhan kami i, tiidaklah Eingkau meinci iptakan 

seimua i ini i siia-si ia: Maha Suci i Eingkau, liindungi ilah kami i darii adzab neiraka.” 

peirusahan lai in yang beirwujud adalah: kartu nama, brosur, pamfleit, bukleit, 

halaman weib, seiragam, dan laporan keiuangan. 

5. Kepuasan Nasabah 

Kotleir dan Keilleir meingarti ikan keipuasan (sati isfacti ion) adalah peirasaan seinang 

atau keiceiwa seiseiorang yang ti imbul kareina meimbandi ingkan ki ineirja yang 

di ipeirseipsi ikan produk (atau hasi il) teirhadap eikspeiktasi i meireika. Jiika ki ineirja gagal 

meimeinuhi i eikspeiktasi i, maka peilanggan akan ti idak puas. Ji ika ki ineirja seisuai i eikspeiktasi i, 

maka peilanggan akan puas. Jiika ki ineirja meileibi ihi i eikspeiktasi i, maka peilanggan akan 

sangat puas atau seinang.75 Phiili ip Kotleir seibagai imana di ikutiip oleih Nur Riianto al-Ari if 

meingatakan bahwa: “Keipuasan meirupakan ti ingkat peirasaan di i mana seiseiorang 

meinyatakan hasi il peirbandi ingan antara hasiil keirja produk atau jasa yang diiteiri imanya 

deingan apa yang diiharapkannya.” Deifi ini isi i keipuasan meinurut Eingeil bahwa: 

“Keipuasan peilanggan meirupakan eivaluasi i purnabeili i di i mana alteirnati if yang di ipi iliih 

seikurang-kurangnya meimbeiri ikan hasi il (outcomei) sama atau meilampaui i harapan 

peilanggan, seidangkan keiti idakpuaasan ti imbul apabi ila hasiil yang di ipeiroleih ti idak 

meimeinuhi i harapan peilanggan”.76 

Seiorang peilanggan yang puas adalah peilanggan yang meirasa meindapatkan 

valuei dari i produsein atau peimbeiri i jasa. Valuei i ini i bi isa beirasal dari i produk, peilayanan, 

dan si isteim. Jiika peilanggan meingatakan bahwa valuei adalah produk yang beirkuali itas, 

maka keipuasan teirjadi i ji ika peilanggan meindapatkan produk yang beirkuali itas. Jiika 

valuei bagi i peilanggan adalah keinyamanan, maka keipuasan akan datang apabi ila 

peilayanan yang di ipeiroleih beinar-beinar nyaman. Jiika valuei bagi i peilanggan adalah 
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harga yang murah, maka peilanggan akan puas apabi ila harga yang di ibeiri ikan oleih 

produsein adalah harga yang kompeiti iti if.77 Dari i keidua peingeirti ian di i atas dapat 

di isiimpulkan, bahwa keipuasan meirupakan peirasaan keiceiwa atau seinang seiseiorang 

yang ti imbul kareina meimbandi ingkan antara hasi il keirja produk atau jasa yang 

di iteiri imananya deingan apa yang di iharapkannya. Apabi ila hasi il yang di ipeiroleih 

meimeinuhi i harapan peilanggan, maka peilanggan di ikatakan puas. Maki in beisar jurang 

antara apa yang di iharapkan deingan ki ineirja, seimaki in beisar keiti idakpuasan 

konsumein/nasabah.  

Adapun faktor-faktor yang meimpeingaruhi i peirseipsi i dan harapan konsumein 

antara lai in:78 

a. Keibutuhan dan keii ingi inan yang beirkai itan deingan hal-hal yang di irasakan konsumein 

keiti ika seidang meincoba meilakukan transaksi i deingan produsein produk.  

b. Peingalaman masa lalu keiti ika meingkonsumsi i produk dari i peirusahaan maupun 

peisai ing-peisai ingnya.  

c. Peingalaman dari i teiman-teiman. 

Teirci iptanya keipuasan nasabah/konsumein dapat meimbeiri ikan beibeirapa manfaat, 

di i antaranya adalah beiri ikut i inii:79 

a. Teirjadi inya hubungan yang harmoni is antara konsumein/nasabah deingan peirusahaan.  

b. Teirci iptanya loyali itas konsumein/nasabah teirhadap peirusahaan, seihi ingga i ia ti idak 

akan beirpali ing keipada peirusahaan lai in.  

c. Teirjadi inya suatu beintuk i isu publiik yang posi iti if dari i mulut kei mulut (word of 

mouth).  

d. Teirjadi inya peimbeili ian ulang (reipeiateid saleis). 

Keipuasan nasabah seicara umum pada dasarnya teirgambar pada dua beintuk 

peilayanan, yai itu: 

a. Mateiri ial 

1) Geidung yang meigah.  

                                                           
77 Alida Palilati, “Pengaruh Tingkat Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan Perbankan di Wilayah 

Etnik Bugis,” Analisis (Maret 2004), 65. 
78 Firdayanti Abbas “Pengaruh Marketing Mix terhadap Kepuasan Konsumen (pada Home Industry 

Moshimoshi Cake Samarinda),” eJournal Administrasi Bisnis, 1 (2015), 248 
79 al-Arif, Dasar-Dasar, 199. 
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2) Lay out ruangan yang teirtata rapi i.  

3) Ruangan tunggu yang beirsi ih dan nyaman.  

4) Ruangan toi ileit yang beirsi ih.  

5) Ruangan mushola yang beirsi ih dan nyaman.  

6) Peinampi ilan peigawai i yang bai ik.  

7) Meisi in ATM yang seilalu onli inei dan rapi i.  

8) Sarana dan prasarana yang leingkap. 

b. Iimmateiri ial 

1) Ramah, sopan, tanggap, dan akrab. 

2) Peilayanan yang hangat.  

3) Meirasa di ihormati i atau di ihargai i.  

4) Meirasa seinang dan puas. 

Ada ti iga jeini is keipuasan nasabah:80 

a. Puas deingan produk atau jasa bank yai itu kareina kuali itasnya ti inggi i seirta 

jangkauannya luas. 

b. Puas deingan cara meinjualnya: 

1) Ramah, sopan, dan akrab.  

2) Murah seinyum.  

3) Meinye inangkan.  

4) Tanggap, ceipat, dan ceirmat. 

c. Puas deingan harganya: 

1) Murah atau mahal seisuai i harapan.  

2) Beirsai ing 

Adapun faktor-faktor yang meimpeingaruhi i keipuasan nasabah adalah seibagai i 

beiri ikut:81 

a. Kuali itas produk. Konsumein akan meirasa puas bi ila hasi il eivaluasi i meireika 

meinunjukkan bahwa produk yang meireika gunakan beirkuali itas. Jiika produk yang 
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di ikatakan beirkuali itas bagi i seiseiorang, maka produk i itu dapat meimeinuhi i 

keibutuhannya. 

b. Kuali itas layanan. Konsumein akan meirasa puas bi ila peindapatan peilayanan yang 

bai ik atau seisuai i harapan. 

c. Eimosi ional. Konsumein meirasa puas keiti ika orang meimuji i diia kareina meinggunakan 

meireik yang mahal.  

d. Harga. Produk yang meimpunyai i kuali itas yang sama teitapi i meineitapkan harga yang 

reilati if murah akan meimbeiri ikan ni ilai i yang leibi ih ti inggi i.  

e. Bi iaya. Konsumein yang ti idak peirlu meingeiluarkan bi iaya tambahan atau ti idak peirlu 

meimbuang waktu untuk meindapatkan suatu produk atau jasa ceindeirung puas 

teirhadap produk atau jasa teirseibut. 

Namun, nasabah pun seiri ingkali i meirasa ti idak puas atas peilayanan yang di ibeiri ikan 

oleih peirusahaan. Seibab-seibab ti imbulnya keiti idakpuasan nasabah:82 

a. Ti idak seisuai i antara manfaat atau hasi il yang di iharapkan deingan keinyataan atau apa 

yang di idapat oleih konsumein.  

b. Layanan seilama proseis meini ikmati i jasa ti idak meimuaskan.  

c. Peiri ilaku peirsoni il atau karyawan peirusahaan atau bank yang kurang meimuaskan 

atau meingeiceiwakan peilanggan.  

d. Suasana dan kondi isi i fi isi ik li ingkungan ti idak meinunjang, mi isalnya lay out geidung 

yang ti idak teirtata rapi i.  

e. Bi iaya teirlalu ti inggi i, mi isalkan bi iaya admi ini istrasi i bulanan yang teirlalu ti inggi i di i atas 

bank lai in atau ti ingkat bagi i hasi il yang teirlalu meimbeibankan nasabah.  

f. Promosii i iklan yang teirlalu beirleibi ihan, seihi ingga seiri ingkali i ti idak seisuai i deingan 

keinyataan. 

Meinurut Kotleir dalam Kasmiir, peingukuran keipuasan peilanggan dapat di ilakukan 

meilalui i eimpat sarana, yai itu:83 

a. Siisteim keiluhan dan usulan  
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Arti inya, seibeirapa banyak keiluhan atau komplai in yang di ilakukan nasabah 

dalam suatu peiri iodei, maki in banyak beirarti i maki in kurang bai ik, deimi iki ian pula 

seibali iknya. Untuk i itu, peirlu adanya si isteim dalam meinangani i keiluhan dan saran.  

b. Surveii i keipuasan konsumein  

Dalam hal i ini i bank peirlu seicara beirkala meilakukan surveii i bai ik meilakukan 

wawancara maupun kueisi ioneir teintang seigala seisuatu yang beirkai itan deingan bank 

teimpat nasabah meilakukan transaksi i seilama i ini i. Untuk i itu peirlu adanya surveii i 

keipuasan konsumein.  

c. Konsumein samaran  

Bank dapat meingi iri im karyawannya atau meilalui i orang lai in untuk beirpura-

pura meinjadi i nasabah guna meili ihat peilayanan yang di ibeiri ikan oleih karyawan bank 

seicara langsung, seihi ingga teirli ihat jeilas bagai imana karyawan meilayani i nasabah 

seisungguhnya. 

d. Anali isi is mantan peilanggan  

Deingan meili ihat catatan nasabah yang peirnah meinjadi i nasabah bank guna 

meingeitahui i seibab-seibab meireika ti idak lagi i meinjadi i nasabah bank ki ita. 

Meinurut Riichard F. Geirson seibagai imana di ikuti ip oleih Kasmi ir, untuk meilakukan 

peingukuran keipuasan peilanggan dapat di ilakukan deingan cara: 

a. Meimpeilajari i peirseipsi i peilanggan teirhadap jasa yang di itawarkan.  

b. Meineintukan keibutuhan, keii ingi inan, peirsyaratan, dan harapan peilanggan.  

c. Meinutup seigala keiseinjangan yang ada.  

d. Meimeiri iksa apakah peini ingkatan mutu peilayanan dan keipuasan peilanggan seisuai i 

harapan atau ti idak.  

e. Deingan meingukur peini ingkatan ki ineirja apakah meimbawa peini ingkatan laba.  

f. Meimpeilajari i bagai imana akan meilakukan seisuatu dan apa yang harus di ilakukan 

keimudi ian. Keigi iatan i ini i meinjadi i keigi iatan yang peinti ing dalam manajeimein. Seibuah 

peirusahaan harus si iap deingan peirsai ingan dan keimajuan teiknologi i. Seihi ingga bank 

tahu apa yang harus di ilakukan dan apa yang harus di ilakukan keimudi ian. 

g. Meineirapkan proseis peirbai ikan yang beirkeiseii imbangan seicara teirus-meineirus. 

Meinurut Murti i Sumarni i,84 peirbai ikan dapat di ilakukan meilalui i beinch marki ing yai itu, 
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meimbandi ingkan ki ineirja bank deingan peisai ing deingan cara, bank meingi iri imkan 

karyawan untuk meingamati i peilayanan dan meimbeili i produk peisai ing. Meilaluii 

keigi iatan teirseibut, bank meimpeilajari i bahkan meini iru guna meini ingkatkan kuali itas 

produk atau jasa. 

Seiorang peilanggan yang puas adalah peilanggan yang meirasa meindapatkan ni ilaii 

yang teirkandung dari i produsein atau peinye idi ia jasa. Ni ilai i yang teirkandung i ini i bi isa 

beirasal dari i produk, peilayanan, harga, promosi i, proseis, dan teimpat.85 Keipuasan 

nasabah beirhubungan eirat deingan keiteirandalan produk jasa bank yang di itawarkan dan 

peilayanan yang di ibeiri ikan bank. Keiteirandalan produk teirkai it deingan kuali itas produk 

teirseibut. Dalam hal i ini i, kuali itas meirupakan jami inan teirbai ik keiseiti iaan nasabah. Kuali itas 

yang leibi ih ti inggi i meinghasi ilkan keipuasan nasabah yang leibi ih ti inggi i, seikali igus 

meindukung harga leibi ih ti inggi i dan seiri ing juga bi iaya yang leibi ih reindah. Oleih kareina i itu, 

program peinye impurnaan kuali itas (Quali ity Iimproveimeint Programs) pada umumnya 

meini ingkatkan profi itabi ili itas.86 

Meinurut Murti i Sumarni i, keipuasan nasabah beirhubungan eirat deingan keiandalan 

produk atau jasa yang di itawarkan dan peilayanan yang di ibeiri ikan bank. Keiteirandalan 

arti inya produk atau jasa dan peilayanan dapat di iandalkan, arti inya beikeirja deingan bai ik. 

Keiteirandalan teirkai it deingan kuali itas. Kuali itas produk atau jasa di ii ikuti i oleih kuali itas 

promosi i, harga, dan lokasi i. Jiika kei-eimpat komponein bauran peimasaran yai itu produk 

atau jasa, harga, promosi i, dan lokasi i meimpunyai i kuali itas ti inggi i, juga peilayanan 

meimpunyai i kuali itas ti inggi i meinghasi ilkan keipuasan nasabah yang leibi ih ti inggi i. Apabi ila 

nasabah sudah puas, nasabah akan loyal teirhadap bank dan ti idak akan beirpali ing. Hal 

i ini ilah yang dapat meini ingkatkan profi itabi ili itas bank. 

 

Strateigi i yang peirlu di ilakukan bank adalah:87 
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a. Bank harus meindeingarkan suara nasabah seihi ingga kuali itas produk atau jasa bank 

teipat seipeirti i yang di ii ingi inkan nasabah. Peinyeimpurnaan kuali itas jasa bank hanya 

akan beirarti i ji ika di isadari i dan di irasakan oleih nasabah. Kuali itas produk i ini i harus 

di ii ikutii deingan kuali itas promosi i, peilayanan dan lai in-lai in.  

b. Peirbai ikan kuali itas meimeirlukan komi itmein total dari i para peitugas bank. Karyawan 

harus beikeirja seilaku teiam work untuk meimuaskan nasabah i inteirnal dan nasabah 

eiksteirnal.  

c. Meilalui i beinch marki ing yai itu, meingukur ki ineirja bank diibandi ingkan deingan peisai ing 

teirbai ik di i keilasnya dan beirupaya meini iru bahkan meilampaui inya, peinye impurnaan 

kuali itas produk atau jasa bank dapat di iti ingkatkan. Jadi i, kuali itas ti idak dapat 

di ipeiri iksa saja teitapi i harus di ireincanakan seimeinjak awal. 

6. Pelayanan 

Beirkai itan deingan peilayanan, ada dua i isti ilah yang peirlu di ikeitahui i, yai itu 

meilayani i dan peilayanan. Peingeirti ian meilayani i adalah meimbantu meinyi iapkan 

(meingurus) apa yang di ipeirlukan seiseiorang. Adapun peingeirti ian peilayanan adalah 

usaha meilayani i keibutuhan orang lai in.88 Peilayanan pada dasarnya adalah keigi iatan yang 

di itawarkan oleih organi isasi i atau peirorangan keipada konsumein, yang beirsi ifat ti idak 

beirwujud dan ti idak dapat di imi ili ikii. Peilayanan dapat juga di iarti ikan seiti iap ti indakan 

meimbantu, meinolong, meimudahkan, meinyeinangkan, dan manfaat bagi i orang lai in. 

Peilayanan nasabah adalah rangkai ian keigi iatan si ikap dan peiri ilaku peitugas bank dalam 

meineiri ima keihadi iran atau beirkomuni ikasi i deingan nasabah seicara langsung maupun 

ti idak langsung.89 Apabi ila teirkai it deingan kuali itas peilayanan, ukurannya bukan hanya 

di iteintukan oleih pi ihak yang meilayani i (peirusahaan) saja, teitapi i leibi ih banyak di iteintukan 

oleih pi ihak yang di ilayani i (nasabah), kareina meireikalah yang meini ikmati i layanan 

seihi ingga dapat meingukur kuali itas beirdasarkan harapan-harapan meireika dalam 

meimeinuhi i keipuasannya. Kuali itas peilayanan teirbagi i atas:90 

a. Kuali itas layanan i inteirnal 
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Kuali itas layanan i inteirnal beirkai itan deingan iinteiraksi i jajaran peigawai i 

peirusahaan deingan beirbagai i fasi ili itas yang teirseidi ia. Faktor yang meimpeingaruhi i 

kuali itas peilayanan i inteirnal adalah: 

1) Pola manajeimein umum peirusahaan.  

2) Peinyeidi iaan fasi ili itas peindukung.  

3) Peingeimbangan sumbeir daya manusi ia.  

4) Iikli im keirja dan keiseilarasan hubungan keirja.  

5) Pola i inteinsiif. 

b. Kuali itas layanan eiksteirnal 

Kuali itas layanan eiksteirnal beirkai itan deingan seimua orang yang beirada di i luar 

organi isasi i peirusahaan, yang meineiri ima layanan peinye irahan barang atau jasa dari i 

peirusahaan. Meingeinai i kuali itas layanan keipada peilanggan eiksteirnal, kuali itas 

layanan di iteintukan oleih beibeirapa faktor yai itu: 

1) Yang beirkai itan deingan peinye idi iaan jasa. 

Layanan i ini i hanya dari i peirusahaan yang meinyeidi iakan jasa-jasa saja. Peilanggan 

puas ji ika jasa yang di iseidi iakan seilalu teirseidi ia beirkuali itas. 

2) Yang beirkai itan deingan peinye idi iaan barang. 

Layanan i ini i dari i peirusahaan yang meinyeidi iakan dan meindi istri ibusi ikan barang-

barang saja. Nasabah puas jiika barang yang diibutuhkan teirseidi ia atau 

beirkuali itas. 

Ada li ima kri iteiri ia pokok kuali itas peilayanan yai itu seibagai i beiri ikut:91 

a. Beintuk Fi isi ik (Tangi ibleis) 

Beintuk fi isi ik adalah keimampuan peirusahaan (bank) dalam meinunjukkan 

eiksi isteinsi inya pada peilanggan. Peinampi ilan dan keimampuan sarana dan prasarana 

fi isi ik peirusahaan (bank) dan li ingkungan seiki itarnya. 

b. Keihandalan (Reiabi ili ity) 

Keihandalan adalah keimampuan peirusahaan (bank) untuk meimbeiri ikan 

peilayanan seisuai i deingan yang di ijanji ikan deingan ceipat, akurat, seirta meimuaskan 

peilanggannya. 

c. Keitanggapan (Reisponsi iveineiss) 
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Keitanggapan adalah keimampuan bank untuk meinolong peilanggan dan 

keiteirseidi iaan bank untuk meilayanai i nasabah deingan bai ik. 

d. Jamiinan (Assurancei) 

Jamiinan adalah keimampuan peigawai i bank untuk meinumbuhkan rasa peircaya 

para nasabah pada bank. 

e. Eimpati i (Eimpathy) 

Eimpati i adalah meimbeiri ikan peirhati ian yang tulus dan beirsi ifat i indi ivi idual yang 

di ibeiri ikan keipada nasabah. 

Ki iat-ki iat peilayanan yang bai ik, yai itu:92 

a. Seimua transaksi i di ilayani i/di ilaksanakan seicara ceipat, ceirmat, teipat, dan akurat.  

b. Seilalu meimpeirhati ikan keibutuhan dan keii ingi inan nasabah.  

c. Peitugas bank harus mampu meinguasai i si isteim dan proseidur peilayanan deingan 

seibai ik-bai iknya, seihi ingga mampu meilayani i seicara ceipat.  

d. Tanggap dan mampu meimbeiri ikan jawaban atau peinjeilasan atas keiluhan atau 

keibeiratan nasabah, seihi ingga mampu meimbeiri ikan reispon yang posi iti if pada 

nasabah.  

e. Meinci iptakan hubungan yang bai ik antara pi impi inan dan peitugas bank deingan 

nasabah.  

f. Beirlaku ramah, sopan, dan seilalu meimbantu nasabah.  

g. Peinataan li ingkungan kantor yang meimeinuhi i syarat (keibutuhan dan keii ingi inan 

nasabah).  

h. Seilf control, yai itu meingeindali ikan keiramahan, rasa keijeingkeilan, dan tiidak 

teirpanci ing keikasaran nasabah.  

i. Peinampi ilan peitugas bank yang meinari ik hati i (si impati ik) dan meinye inangkan, jangan 

meimbuat nasabah meinjadi i keiceiwa.  

j. Teirseidi ianya peirleingkapan yang meingi ikuti i peirkeimbangan teiknologi i. Mi isalnya 

peinggunaan ATM bagi i nasabah, seirta teirseidi ianya fasi ili itas iinteirneit-banki ing dan 

mobi ilei-banki ing yang meimudahkan transaksi i nasabah. 

Salah satu kuali itas peilayanan yang banyak di ijadi ikan acuan dalam ri iseit 

peimasaran adalah modal seirvqual (seirvi icei quali ity). Seirvi icei quali ity adalah 
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peirbandi ingan antara keinyataan dan harapan peilanggan/nasabah. Jiika keinyataan yang 

di iteiri ima leibi ih dari i yang di iharapkan, maka layanan dapat di ikatakan beirmutu dan 

nasabah akan puas. Seibali iknya ji ika keinyataan kurang dari i yang di iharapkan, maka 

layanan di ikatakan ti idak beirmutu.93 Dari i peingeirti ian di i atas dapat di isi impulkan bahwa 

peilayanan meirupakan rangkai ian keigi iatan si ikap dan peiri ilaku peitugas bank untuk 

beirkomuni isi i deingan nasabah deingan tujuan meimbantu, meinolong, dan meinye inangkan 

nasabah atau meimeinuhi i keibutuhan dan keii ingi inan nasabah bai ik seicara langsung 

maupun ti idak langsung. Adapun keigi iatan yang di imaksudkan untuk meimbeiri ikan 

keipuasan nasabah, meilalui i peilayanan yang dapat meimeinuhi i keibutuhan dan keii ingi inan 

nasabah. Peilayanan di iseibut bai ik atau teirbai ik, kareina seisuai i deingan standar peilayanan 

yang beirlaku atau di imi iliiki i oleih iinstansi i yang meimbeiri ikan peilayanan seirta peilayanan 

di ikatakan bai ik apabi ila keinyataan seisuai i deingan yang di iharapkan nasabah atau nasabah 

puas. 

B. Penelitian Terdahulu 

Peineili iti ian teirdahuluu meirupakan kumpulan-kumpulan hasi il peineili iti ian yang teilah 

di ilakukan oleih peineili iti i-peineili iti i teirdahulu dan meimpunyai i kai itan deingan peineili iti ian yang 

akan di ilakukan. Beiri ikut adalah tabeil peineili iti ian teirdahulu yang beirkai itan deingan peineili iti ian 

yang akan di ilakukan, yai itu:  

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Penulis Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

1 Eiveilyn 

Wiijaya dan 

Puspa 

Maranti ika 

Ari iyanti i, 

tahun 2018 

Peingaruh 

Seirvi icei 

Markeiti ing Mi ix 

teirhadap 

Keiputusan 

Nasabah untuk 

Meinabung pada 

Vari iabeil produk, 

lokasi i, dan orang 

beirpeingaruh posi iti if 

dan si igni ifi ikan 

teirhadap keiputusan 

nasabah meinabung, 

vari iabeil proseis 

Fokus 

peineili iti ian 

sama-sama 

beirfokus pada 

Markeiti ing Mi ix 

Vari iabeil 

deipeindeinnya 

adalah 

keiputusan 

nasabah untuk 

meinabung, 

dan objeik 

                                                           
93 Ibid.,213. 
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No Penulis Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

PT. Bank 

Mayapada 

Iinteirnasi ional 

TBK Cabang A. 

Yani i Peikanbaru 

beirpeingaruh neigati if 

dan si igni ifi ikan 

teirhadap keiputusan 

nasabah meinabung 

seidangkan vari iabeil 

harga, promosi i dan 

bukti i fi isiik ti idak 

beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan nasabah 

meinabung keiputusan 

nasabah meinabung 

pada PT Bank 

Mayapada 

Iinteirnati ional Tbk 

Cabang A.Yani i 

Peikanbaru. 

peineili iti iannya 

adalah PT. 

Bank 

Mayapada 

Iinteirnasi ional 

TBK Cabang 

A. Yani i 

Peikanbaru.94 

2 Di iani i 

Ajeing 

Larasati i 

dan Tony 

Seino Ajii, 

tahun 2019 

Peingaruh 

Markeiti ing Mi ix-

7P teirhadap 

Keipuasan 

Nasabah BRIi 

Syari iah Kantor 

Cabang Malang 

Vari iabeil teimpat, 

proseis dan bukti i fi isi ik 

beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan nasabah, 

seidangkan produk, 

harga, promosi i, dan 

orang ti idak 

beirpeingaruh teirhadap 

Fokus 

peineili iti ian 

sama-sama 

beirfokus pada 

Markeiti ing Mi ix 

Objeik 

peineili iti iannya 

adalah 

Nasabah BRIi 

Syari iah Kantor 

Cabang 

Malang.95 

                                                           
94 Evelyn Wijaya & Puspa Marantika Ariyanti, Pengaruh Service Marketing Mix terhadap Keputusan Nasabah 

untuk Menabung pada PT. Bank Mayapada International TBK Cabang A. Yani Pekanbaru., Journal of Economic, 
Bussiness and Accounting (COSTING), Volume 1 Nomor 2, Juni 2018. 

95 Diani Ajeng Larasati dan Tony Seno Aji, Pengaruh Marketing Mix-7P terhadap Kepuasan nasabah BRI 
Syariah Kantor Cabang Malang., Jurnal Ekonomi Islam, Volume 2 Nomor 3, Tahun 2019. 
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No Penulis Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

keipuasan nasabah di i 

BRIi Syari iah Kantor 

Cabang Malang 

3 Sai iful 

Anwar dan 

Iimron 

Eiri iyas 

Saleih, 

tahun 2022 

Peingaruh 

Markeiti ing Mi ix 

teirhadap 

Loyali itas 

Nasabah 

Tabungan pada 

PT. BPR Muaro 

Budi i 

Vari iabeil produk 

meimi iliiki i eifeik posi iti if 

dan si igni ifi ikan 

teirhadap loyali itas 

peilanggan, vari iabeil 

harga meimi ili iki i eifeik 

posi itiif dan ti idak 

si igni ifi ikan teirhadap 

loyali itas curtomeir, 

vari iabeil promosi i 

meimi iliiki i eifeik posi iti if 

dan si igni ifi ikan 

loyali itas peilanggan, 

vari iabeil teimpat 

meimi iliiki i eifeik posi iti if 

dan si igni ifi ikan 

loyali itas peilanggan, 

vari iabeil peirson 

meimi iliiki i eifeik posi iti if 

dan ti idak si igni ifi ikan 

teirhadap loyali itas 

peilanggan, vari iabeil 

bukti i fi isi ik meimi ili ikii 

Fokus 

peineili iti ian 

sama-sama 

beirfokus pada 

Markeiti ing Mi ix 

Vari iabeil 

deipeindeinnya 

adalah 

loyali itas 

nasabah 

tabungan, dan 

objeik 

peineili iti iannya 

adalah PT. 

BPR Muaro 

Budi i.96 

                                                           
96 Saiful Anwar & Imron Eriyas Saleh, “Pengaruh Marketing Mix terhadap Loyalitas Nasabah Tabungan pada 

PT. BPR Muaro Budi”. Jurnal Valuasi: Jurnal Ilmiah Ilmu Manajemen dan Kewirausahaan Jurusan Manajemen Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Bina Bangsa, Volume 2 Nomor 2 Juli 2022. 
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No Penulis Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

eifeik posi iti if dan 

si igni ifi ikan teirhadap 

loyali itas peilanggan 

dan vari iabeil proseis 

meimi iliiki i eifeik posi iti if 

dan si igni ifi ikan 

teirhadap loyali itas 

peilanggan 

4 Abdi iana 

Iilosa, 

Zulhai ida, & 

Weinny 

Deisty 

Feibri ian, 

tahun 2019 

Anali isi is 

Peingaruh 

Markeiti ing Mi ix 

dalam 

Peini ingkatan 

Nasabah 

Tabungan Shar-

ei Pada PT. 

Bank Muamalat 

Iindoneisi ia 

Cabang 

Peikanbaru 

Vari iabeil beibas 

(Produk/product, 

harga/pri icei, 

promosi i/promotiion, 

di istri ibusii/placei, 

orang/peioplei, 

fi isi ik/physi ical, 

proseis/proceiss) 

beirsama-sama 

meimpeingaruhi i 

tabungan shar-ei pada 

PT. Bank Muamalat 

Iindoneisi ia Cabang 

Peikanbaru.  

Fokus 

peineili iti ian 

sama-sama 

beirfokus pada 

Markeiti ing Mi ix 

Vari iabeil 

deipeindeinnya 

adalah 

peini ingkatan 

nasabah 

tabungan shar-

ei, dan objeik 

peineili iti iannya 

adalah PT. 

Bank 

Muamalat 

Iindoneisi ia 

Cabang 

Peikanbaru.97 

5 Ryannei 

Natali ia 

Hamdali i 

dan Ti ina 

Anali isi is 

Peingaruh 

Seirvi icei 

Markeiti ing Mi ix 

Vari iabeil product, 

pri icei, placei, peioplei, 

dan proceiss 

beirpeingaruh posi iti if 

Fokus 

peineili iti ian 

sama-sama 

Vari iabeil 

deipeindeinnya 

adalah 

loyali itas 

                                                           
97 Abdiana Ilosa, Zulhaida, & Wenny Desty Febrian., Analisis Pengaruh Marketing Mix Dalam Peningkatan 

Nasabah Tabungan Shar-e Pada PT. Bank Muamalat Indonesia Cabang Pekanbaru., SYARIKAT : Jurnal Rumpun 
Ekonomi Syariah Volume 2 Nomor 2, Desember 2019.  
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No Penulis Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

Meili inda, 

tahun 2021 

7p teirhadap 

Loyali itas 

Peilanggan 

meilalui i 

Keipuasan 

Peilanggan di i 

Kozko Di igi ital 

Pri intiing 

Surabaya 

teirhadap keipuasan 

peilanggan di i Kozko 

Di igi ital Pri inti ing, 

seidangkan vari iabeil 

promoti ion dan 

physi ical eivi ideince i 

ti idak beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan 

peilanggan di i Kozko 

Di igi ital Pri inti ing dan 

keipuasan peilanggan 

beirpeingaruh teirhadap 

loyali itas peilanggan. 

beirfokus pada 

Markeiti ing Mi ix 

peilanggan 

meilalui i 

keipuasan 

peilanggan, dan 

objeik 

peineili iti iannya 

adalah Kozko 

Di igi ital 

Pri intiing 

Surabaya.98 

6 Wiildan 

Iizzaty dan 

Iimsar, 

tahun 2022 

Peingaruh 

Markeiti ing Mi ix 

(7P) Teirhadap 

Keiputusan 

Peimbeili ian 

Konsumein pada 

PT. Halal 

Neitwork 

Iinteirnati ional 

(Studi i Kasus 

Masyarakat 

Vari iabeil product, 

pri icei, placei, 

promoti ion, physi ical 

eivi ideincei, dan proceiss 

seicara peirsi ial 

beirpeingaruh posi iti if 

si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan peimbeili ian 

konsumein, namun 

vari iabeil peioplei seicara 

peirsi ial ti idak 

Fokus 

peineili iti ian 

sama-sama 

beirfokus pada 

Markeiti ing Mi ix 

Vari iabeil 

deipeindeinnya 

adalah 

keiputusan 

peimbeili ian 

konsumein, dan 

objeik 

peineili iti iannya 

adalah PT. 

Halal Neitwork 

Iinteirnati ional.99 

                                                           
98 Ryanne Natalia Hamdali & Tina Melinda, Analisis Pengaruh Service Marketing Mix 7p terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan Pelanggan di Kozko Digital Printing Surabaya, Media Mahardhika, Vol. 20 No. 1 
September 2021.  

99 Wildan Izzaty & Imsar, Pengaruh Marketing Mix (7P) Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen pada PT. 
Halal Network International (Studi Kasus Masyarakat Desa HArapan Makmur Selatan), , Jurnal Ilmiah Manajemen 
Bisnis dan Inovasi Universitas Sam Ratulangi, Vol. 9 No. 3 September-Desember 2022.  
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No Penulis Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

Deisa Harapan 

Makmur 

Seilatan) 

beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan peimbeili ian 

konsumein. Hasi il 

peineili iti ian seicara 

si imultan 

meinunjukkan bahwa 

product, priicei, placei, 

promoti ion, peioplei, 

physi ical eivi ideincei, dan 

proceiss beirpeingaruh 

posi itiif si igni ifi ikan 

teirhadap keiputusan 

peimbeili ian konsumein 

7 Anjur 

Peirkasa 

Alam, 

Muhammad 

Arfan 

Harahap, 

Murni i 

Agusti ina, 

dan 

Wiirdany, 

tahun 2020 

Peingaruh 

Markeiti ing Mi ix 

teirhadap 

Keiputusan 

Nasabah untuk 

Meinabung pada 

PT Bank 

Muamalat 

Iindoneisi ia 

Kantor Cabang 

Peimbantu 

Stabat. 

Vari iabeil Produk, 

Lokasi i, Promosi i, 

Orang beirpeingaruh 

posi itiif dan si igni ifi ikan 

teirhadap keiputusan 

nasabah untuk 

meinabung di i Bank 

Muamalat. 

Seidangkan Bukti i 

Fi isi ik ti idak 

beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan nasabah 

untuk meinabung di i 

Bank Muamalat. Uji i 

Fokus 

peineili iti ian 

sama-sama 

beirfokus pada 

Markeiti ing Mi ix 

Vari iabeil 

deipeindeinnya 

adalah 

keiputusan 

nasabah untuk 

meinabung, 

dan objeik 

peineili iti iannya 

adalah PT 

Bank 

Muamalat 

Iindoneisi ia 

Kantor Cabang 
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No Penulis Judul Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

Fteist meinunjukkan 

bahwa produk, lokasi i, 

promosi i, orang, dan 

bukti i fi isiik seicara 

si imultan beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap 

keiputusan nasabah 

untuk meinabung di i 

Bank Muamalat. 

Peimbantu 

Stabat.100 

 

C. Kerangka Pemikiran  

Beirdasarkan ti injauan teiori i peineili iti ian teirdahulu dan landasan teiori i seirta 

peirmasalahan teilah di ikeimukakan, seibagai i dasar untuk meirumuskan hi ipoteisi is, beiri ikut i inii 

di igambarkan modeil keirangka peimi iki iran peingaruh antar vari iabeil peineili iti ian dan landasan 

teiori i seirta hasi il peineili iti ian teirdahulu. Peineili iti ian i ini i heindak meincari i peingaruh antara 

vari iabeil i indeipeindein (beibas) deingan vari iabeil deipeindein (teiri ikat) di imana yang meinjadi i 

vari iabeil i indeipeindein (beibas) adalah Product (X1), Placei (X2), Promoti ion (X3), Placei 

(X4), Peioplei (X5), Proceiss (X6), Physi ical Eivi ideincei (X7), dan yang meinjadi i vari iabeil 

deipeindein (teiri ikat) adalah Keipuasan Nasabah. Keirangka peimi iki iran dalam peineili iti ian i inii 

dapat di igambarkan dalam suatu bagan yang teirsaji i pada gambar beiri ikut i ini i: 

 

 

 

 

 

 

                                                           
100 Asmawarna Sinaga, dkk., Pengaruh Marketing Mix terhadap Keputusan Nasabah untuk Menabung 

pada PT Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Stabat, Jurnal Kajian Ekonomi & Bisnis Islam, Vol 3 
No 2 (2020). 
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Gambar 2.2 

Kerangka Pemikiran 

 

D. Hipotesis  

Istilah hipotesis berasal dari bahasa yunani, yaitu hypo dan thesis. Hypo berarti lemah, 

kurang atau di bawah dan thesis berarti teori, proposisi, atau pernyataan yang disajikan 

sebagai bukti.101 Hipotesis adalah pernyataan yang diterima sementara dan masih perlu 

diuji. Seorang peneliti memerlukan hipotesis yang akan mengarahkan rencana dan langkah 

penelitiannya.  

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka dapat dirumuskan suatu hipotesis yang 

merupakan dugaan sementara dalam menguji suati penelitian, yaitu: 

 

 

                                                           
101 M. Iqbal Hasan, Pokok-pokok Materi Statistik 2 (Cet. VI; Jakarta: PT. Bumi Aksars, 2010), h. 140. 
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1. Pengaruh Product terhadap Kepuasan Nasabah. 

Produk merupakan salah satu elemen yang terpenting dalam bauran pemasaran 

jasa. Pengembangan produk yang tepat untuk dipasarkan akan memberikan kepuasan 

tersendiri kepada konsumen. Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran 

karena suatu produk yang unggul dari produk perusahaan pesaing dapat menarik minat 

konsumen untuk mencoba dan membeli produk tersebut. Suatu produk dengan 

keunggulan yang diakui oleh konsumen akan mempermudah perusahaan dalam 

menjual ataupun menyalurkan suatu produk dan keingginan perusahaan mudah 

tercapai. 

Dalam penelitian Andreas, Willem, dan Rudy, menyatakan bahwa produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah konsumen kartu kredit Bank 

Mandiri Manado. Hal ini memberi arti bahwa kepuasan konsumen kartu kredit 

dipengaruhi oleh produk kartu kredit yang memiliki fasilitas yang bervariasi, sesuai 

dengan kebutuhan konsumen, menyesuaikan dengan gaya hidup konsumen, dipilih 

dibandingkan dengan bayar tunai, serta memiliki kartu tambahan.102 

Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan hipotesisi penelitian sebagai berikut:  

H1 : Terdapat pengaruh marketing mix 7P dimensi Product terhadap Kepuasan 

nasabah. 

2. Pengaruh Price Terhadap Kepuasan Nasabah 

Manajemen perusahaan akan menentukan harga dasar yang tepat terhadap produk 

yang akan ditawakan dan pemasar akan memasarkan produknya sesuai dengan harga 

yang sudah ditetapkan. Price atau harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan oleh 

pelanggan untuk membeli produk. Harga dapat menghasilkan manfaat ataupun 

keuntungan dari hasil pertukaran barang ataupun jasa dengan harga yang sudah 

ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui transaksi tawar-menawar. 

Penelitian yang dilakukan oleh Siti Samsiah, menyatakan harga berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Dari penelitian 

                                                           
102 Andreas S. Manampiring, Willem J. A. F. Tumbunan, dan Rudy S. Wenas., ANALISIS PRODUK, HARGA, 

LOKASI, PROMOSI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA KARTU KREDIT PT. BANK MANDIRI TBK. MANADO, Jurnal 
EMBA, Vol. 4, No. 2 Juni 2016.  
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ini dapat disimpulkan bahwa penetapan harga yang berhasil akan menguntungkan 

perusahaan dan konsumen akan merasa puas.103 

Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H2 : Terdapat pengaruh marketing mix 7P dimensi Price terhadap Kepuasan nasabah. 

3. Pengaruh Promotion Terhadap Kepuasan Nasabah 

Promosi dilakukan bank untuk menginformasikan produk kepada masyarakat untuk 

meningkatkan penjualan. Promosi harus dilakukan dengan semenarik mungkin supaya 

konsumen tertarik dan membeli produk yang ditawarkan. Promosi biasanya dilakukan 

melalui media bantu salah satunya seperti iklan baik berupa spanduk atau lainnya. 

Perusahaan dalam memberikan informasi kepada konsumen harus sesuai dengan 

produk yang ditawarkan sehinggan konsumen akan merasa puas. Penelitian yang 

dilakukan oleh Y. Rahmat Akbar, Irsyadi Zain & Putri Nuraini, menyatakan harga 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.104 

Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H3 : Terdapat pengaruh marketing mix 7P dimensi Promotion terhadap Kepuasan 

nasabah. 

4. Pengaruh Place Terhadap Kepuasan Nasabah 

Place berbungan dengan keputusan yang dibuat oleh perusahaan mengenai dimana 

operasi staf akan ditempatkan. Place sebagai saluran distribusi yang ditujukan untuk 

mencapai target konsumen, sistem distribusi ini mencakup lokasi, transportasi, 

perdagangan dan sebagainya. Place berdasarkan penelitian Ratih Devi, Andi Sularso, 

dan Arie Subagio menyatakan bahwa lokasi secara langsung berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dalam pengambilan kredit di PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Cabang Jember. Kemudahan nasabah dalam menjangkau PT. Bank Rakyat 

                                                           
103 Siti Samsiah, PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH PT. BANK NEGARA 

INDONESIA (Persero) Tbk. KANTOR CABANG SIDOARJO, Majalah Ekonomi, Vol. XXI No. 1 Juli 2016 
104 Y. Rahmat Akbar, Irsyadi Zain, & Putri Nuraini, ANALISIS DIMENSI SERVICE MARKETING MIX SEBAGAI 

PENGUKUR KEPUASAN NASABAH BANK SYARIAH DI PEKANBARU, Jurnal Tabarru’ : Islamic Banking and Finance 
Volume 2 Nomor 2, November 2019. 



59 
 

Indonesia (Persero) Cabang Jember, akan meningkatkan kepuasan nasabah dalam 

pengambilan kredit.105 

Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H4 : Terdapat pengaruh marketing mix 7P dimensi Place terhadap Kepuasan nasabah. 

5. Pengaruh People Terhadap Kepuasan Nasabah. 

Orang-orang yang terlibat langsung dalam menjalankan segala aktivitas perusahaan 

dan merupakan faktor yang memegang peranan penting bagi semua organisasi. Banyak 

hal yang dapat mempengaruhi konsumen dengan elemen people atau orang dalam 

industri jasa, seperti perilaku karyawan dari cara berbicara, mengenakan pakaian serta 

cara melayani konsumen. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Darwis Tamba dan 

Betniar Purba, menyatakan bahwa orang berpengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada BPR Pijer Podi Kekelengen Simpang Pos Medan . 

Dari hasil penelitian ini orang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah terhadap 

Karyawan bertanggungjawab dalam melaksanakan tugasnya, Jadwal karyawan kerja 

tepat waktu, Kesigapan karyawan melaksanakan tugasnya.106 

Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H5 : Terdapat pengaruh marketing mix 7P dimensi People terhadap Kepuasan nasabah. 

6. Pengaruh Process Terhadap Kepuasan Nasabah. 

Semua procedure actual, mekanisme dan aliran aktivitas yang digunakan untuk 

menyampaikan jasa. Kecepatan dan kemudahan proses kegiatan nasabah dalam produk 

bank mempengaruhi keputusan pemilihan bank oleh nasabah. Menurut penelitian yang 

dilakukan oleh Bisri Herlin dan Widasari S., menyatakan bahwa variabel proses 

mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dari hasil 

penelitian ini proses berpengaruh terhadap kepuasan nasabah karena pada saat 

memproses transaksi para nasabah menginginkan proses yang cepat dan akurat.107 

                                                           
105 Ratih Devi, Andi Sularso, dan Arie Subagio, Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Dan 

Kepuasan Nasabah Dalam Pengambilan Kredit PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Jember, Artikel Ilmiah 
Mahasiwa 2014. 

106 Darwis Tamba dan Betniar Purba, PENGARUH BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP KEPUASAN 
NASABAH IMPLIKASINYA PADA STRATEGI PEMASARAN PADA PT. BANK PERKREDITAN RAKYAT (BPR) PIJER PODI 
KEKELENGEN CABANG MEDAN, JURNAL MANAJEMEN DAN BISNIS (JMB), Volume 22 Nomor 1, Maret 2022.  

107 Bisri , Herlin Widasiwi S, Analisis Pengaruh Faktor Bauran Pemasaran Jasa terhadap Kepuasan Nasabah 
(Studi Kasus BNI Syariah Kantor Cabang Cinere), Jurnal Moneter, Vol. V No. 1 April 2018. 
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Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H6 : Terdapat pengaruh marketing mix 7P dimensi Process terhadap Kepuasan 

nasabah. 

7. Pengaruh Physical Evidence Terhadap Kepuasan Nasabah 

Unsur yang termasuk dalam bukti fisik (physical evidence) berupa bukti fisik 

seperti peralatan, perlengkapan, logo, warna. Dan barang-barang lainnya yang 

disatukan dengan jasa yang diberikan yaitu tiket, sampul, label dan lain-lain. Menurut 

penelitian yang dilakukan oleh Diani Ajeng Larasati dan Tony Seno Aji menyatakan 

bahwa variabel bukti fisik mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini disebabkan karena nasabah menganggap bukti fisik sangat diperlukan 

saat sedang melakukan kegiatan transaksi di BRI Syariah KC Malang, karena 

tersedianya berbagai peralatan seperti logo bank, petunjuk arah, fasilitas dan barang 

berwujud lainnya sangat diperlukan oleh nasabah.108 

Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

H7 : Terdapat pengaruh marketing mix 7P dimensi Bukti Physical evidence terhadap 

Kepuasan nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
108 Diani Ajeng Larasati dan Tony Seno Aji, PENGARUH MARKETING MIX-7P TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

BRI SYARIAH KANTOR CABANG MALANG, Jurnal Ekonomi Islam, Volume 2 Nomor 3, Tahun 2019 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian dan Sumber Data 

1. Jenis Penelitian  

Jeini is peineili iti ian yang di igunakan adalah asosi iati if maksudnya adalah di igunakan 

untuk meinjeilaskan hubungan kausal dan peingaruh antara vari iabeil-vari iabeil meilalui i 

peinguji ian hi ipoteisi is. Meinurut Sugi iyono, meinyeibutkan bahwa peingeirti ian asosi iati if 

adalah peineili iti ian yang beirtujuan untuk meingeitahui i peingeiruh ataupun hubungan antara 

dua vari iabeil atau leibi ih. Untuk meinguji i hi ipoteisi is, peineili iti i meingambi il sampeil dari i suatu 

populasi i deingan cara meinggunakan angkeit yang di ibagi ikan keipada reispondein untuk 

peingumpulan data utama yang di iuji i deingan meinggunakan uji i vali idi itas dan reiabi ili itas. 

Peineili iti ian yang di ilakukan beirtujuan untuk meinunjukkan hubungan dan peingaruh 

antara vari iabeil beibas teirhadap vari iabeil teirteintu.109  

2. Sumber Data 

a. Sumber Data Primer  

Dalam peineili iti ian i ini i meinggunakan data pri imeir. Data pri imeir dalam peineili itiian 

i ini i diipeiroleih deingan meingumpulkan data seicara langsung yang di ilakukan deingan 

cara meinye ibarkan kueisi ioneir keipada Nasabah KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista 

Mlonggo Jeipara. Peineili iti i meimbagi i angkeit keipada reispondein yang seisuai i deingan 

kri iteiri ia dalam peineili iti ian untuk keiseisuai ian dalam peingi isi ian kueisi ioneir. 

Data adalah bahan meintah yang di iolah seihi ingga meinghasi ilkan i informasi i atau 

keiteirangan, bai ik kuali itati if maupun kuanti itati if yang meinunjukkan fakta atau angka 

dan seigala seisuatu yang dapat di ipeircaya keibeinarannya seihi ingga dapat di igunakan 

seibagai i dasar untuk meinari ik suatu keisi impulan. Jeini is data yang di igunakan dalam 

peineili iti ian i ini i adalah data pri imeir. Sumbeir data pri imeir meirupakan data yang 

                                                           
109 Sugiyono, Metode Penelitian Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D. (Bandung: CV Alfabeta. 2013). 

Hlm 11. 
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di ikumpulkan seindi iri i oleih si ipeineili iti i langsung dari i sumbeir peirtama atau dari i objeik 

peineili iti ian di ilakukan.110 

b. Sumber Data Sekunder  

Data seikundeir meirupakan data yang di ipeilajari i dan di ikumpulkan oleih peineili itii 

seibagai i peinunjang sumbeir data pri imeir yang di ipeiroleih dari i hasi il kaji ian pustaka dan 

dokumein-dokumein yang beirkai itan deingan peineili itiian, bi iasanya teirsusun dalam 

beintuk buku, teisi is, jurnal, dokumein, skri ipsi i, sumbeir data onli inei seipeirti i si itus weib, 

dan beirbagai i li iteiraturei lai in yang di igunakan.111 

B. Lokasi Penelitian  

Peineili iti ian iini i beirteimpat dii KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo Jeipara, yang 

beiralamat di i Jl. Bangsri i Mlonggo, Jambu, Keic. Mlonggo Kabupatein Jeipara Jawa Teingah 

59452. 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi i i ialah seimua ni ilai i bai ik hasi il peirhi itungan maupun peingukuran, bai ik 

kuanti itati if maupun kuali itati if, dari ipada karakteiri isti ik teirteintu meingeinai i seikeilompok 

objeik yang leingkap dan jeilas. Populasi i dalam seiti iap peineili iti ian harus diiseibutkan seicara 

teirsurat yai itu yang beirkeinaan deingan beisarnya anggota populasi i seirta wi ilayah 

peineili iti ian yang di icakup. Tujuan di iadakannya populasi i adalah agar ki ita dapat 

meineintukan beisarnya anggota sampeil yang di iambi il dari i anggota populasi i dan 

meimbatasi i beirlakunya daeirah geineirali isasi i.112 Populasi i dalam peineili iti ian i ini i adalah 

nasabah KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara pada tanggal 12 Apri il 2023 

beirjumlah 115.000 nasabah. Seipeirti i teirli ihat pada tabeil 3.1 di i bawah i ini i 

 

 

 

 

                                                           
110 Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif. (Jakarta: Kencana. 2013). Hlm. 16. 
111 Masri Singarimbun and Sofyan Effendi, ‘Metode Penelitian Survey, Jakarta, PT’, Pustaka LP3ES 

Indonesia, 2011. 
112 Husaini Usman, R. Purnomo Setiady Akbar, Pengantar Statistika Edisi Kedua, (Jakarta: PT Bumi Aksara. 

2006). Hlm. 184. 
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Tabel 3.1 

Jumlah Populasi Penelitian 

 

Sumbeir: KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara 

2. Sampel 

Meinurut Sugi iyono, sampeil meirupakan bagi ian dari i jumlah dan karakteiri isti ik yang 

di imiili iki i oleih populasi i teirseibut113. Teikni ik peingambi ilan sampeil dalam peineili itiian i inii 

i ialah non-probabi ili ity sampli ing. Non-Probabiili ity sampli ing adalah teikni ik peingambi ilan 

sampeil yang tidak meimbeiri i peiluang atau keiseimpatan sama bagi i seiti iap unsur atau 

anggota populasi i untuk di ipi iliih meinjadi i sampeil114. Peinari ikan sampeil dalam peineili iti ian 

i ini i meinggunakan si implei random sampli ing. Siimplei random sampli ing adalah teikni ik 

peineintuan sampeil yang di ilakukan seicara acak tanpa meimpeirhati ikan strata yang ada 

populasi i iitu. Di i dalam teikni ik iini i yang akan di ijadi ikan sampeil dalam peineili itiian yai itu 

nasabah KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara. Dalam peineili iti ian i inii 

peineili iti i meinggunakan rumus sloviin untuk meineintukan jumlah sampeil dari i populasii 

yang ada yai itu seibagai i beiri ikut115: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

Keiteirangan: 

n = Jumlah sampeil miini imal 

N = Jumlah populasii keiseiluruhan 

ei = Preiseintasei keilonggaran keiteili iti ian kareina keisalaham peingambi ilan sampeil (1%, 5%, 

atau 10%)   

 

 Sampeil yang di iambi il dalam peineili iti ian i ini i deingan ti ingkat ei 10% yai itu 

                                                           
113 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi. (Bandung: CV. Alvabeta. 2016). Hlm. 120. 
114 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis. (Bandung: CV Alfabeta. 2014). Hlm. 125. 
115Umar, Risert Sumber Daya Manusia Dalam Organisasi. (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2005) hlm: 

146 

No Populasi Jumlah Populasi 

1 Nasabah KSPPS BMT Al-Hikmah 

Semesta Mlonggo Jepara tanggal 12 

April 2023

115000
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𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

 

𝑛 =
115.000

1 + 115.000(0.1)2
= 99.91 

Seisuai i deingan peirhi itungan di iatas, maka samplei si izei pada peineili iti ian i ini ibeirjumlah 

99.91 yang di ibulatkan meinjadi i 100 (n) reispondein nasabah KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Seimeista Mlonggo Jeipara yang beirstatus akti if.  

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teikni ik yang di igunakan dalam peingumpulan data pada peineili iti ian i ini i adalah seibagai i 

beiri ikut: 

1. Penelitian lapangan (field research) 

Peineili iti ian iini i di ilakuakan agar meimpeiroleih data di i lapangan, yang di ilakukan 

deingan cara: 

a. Metode Angket (Kuesioner) 

Meitodei angkeit (kueisi ioneir) adalah suatu peingumpulan data deingan 

meimbeiri ikan atau meinye ibarkan daftar peirtanyaan atau peirnyataan keipada 

reispondein deingan harapan reispondein meireispon daftar peirtanyaan atau peirnyataan 

teirseibut. Iinstrumeint dalam peineili itiian i ini i beirsi ifat teirbuka dan teirtutup. Peirtanyaan 

teirbuka adalah ji ika jawaban ti idak di iseidi iakan seibeilumnya, seidangkan beirsi ifat 

teirtutup adalah ji ika alteirnati if-alteirnati if jawaban teilah di iseidi iakan.116 

Kueisi ioneir meirupakan teikni ik peingumpulan data yang di ilakukan deingan 

cara meimbeiri i seipeirangkat peirtanyaan atau peirnyataan teirtuli is keipada reispondein 

untuk diijawabnya. Kueisi ioneir meirupakan teikni ik peingumpulan data yang eifi isi iein 

bi ila di iteiliiti i deingan pasti i vari iabeil yang akan di iukur dan tahu apa yang bi isa 

di iharapkan dari i reispondein.  

Dalam hal i ini i kueisi ioneir di ibeiri ikan keipada nasabah KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara. Kueisi ioneir yang di igunakan beirdasarkan skala 

li ikeirt untuk meingukur produk, harga, promosi i, teimpat, orang, proseis, bukti i fi isi ik 

                                                           
116 Muhammad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam Pendekan Kuantitatif, (Jakarta: Pt. Rajagrafindo 

Persada, 2008), hlm., 185. 
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teirhadap keipuasan nasabah. Peingukurannya meinggunakan skala li ikeirt, yai itu skala 

yang beiri isi i li ii ima ti ingkat preifeireinsi i jawaban deingan pi ili ihan jawaban seibeigai i 

beiri ikut: 

SS (Sangat Seituju) = di ibeiri i ni ilai i 5 

S (Seituju) = di ibeiri i ni ilai i 4 

KS (Kurang Seituju) = di ibeiri i ni ilai i 3 

TS (Ti idak Seituju) = di ibeiri i ni ilai i 2 

STS (Sangat Ti idak Seituju) = di ibeiri i ni ilai i 1.117 

E. Variabel Penelitian dan Skala Pengukuran 

1. Variabel Penelitian 

Vari iabeil adalah konstruk yang si ifat-si ifatnya teilah di ibeiri i angka (kuanti itati if) atau 

juga dapat di iarti ikan vari iabeil adalah konseip yang meimpunyai i beirmacam-macam ni ilai i, 

beirupa kuanti itati if maupun kuali itati if yang dapat beirubah-ubah ni ilai inya.118 

a. Variabel Independen atau Bebas 

Vari iabeil i indeipeindein meirupakan seibab yang di ipeirki irakan dari i beibeirapa 

peirubahan dalam vari iabeil teiri ikat, dalam bahasa Iindoneisi ia di iseibut seibagai i vari iabeil 

beibas. Meinurut Sugi iyono119 vari iabeil beibas adalah vari iabeil yang meimpeingaruhii 

atau yang meinjadi i seibab peirubahan atau ti imbulnya vari iabeil deipeindein (teiri ikat), dan 

bi iasanya di inotasi ikan deingan si imbol X. Vari iabeil Iindeipeindein dalam peineili iti ian i inii 

beirupa produk (X1), harga (X2), teimpat (X3), promosi i (X4), orang (X5), proseis (X6), 

bukti i fi isiik (X7). 

b. Variabel Dependen 

Vari iabeil teiri ikat (deipeindein vari iablei) vari iabeil yang di ipeingaruhi i, teiri ikat, 

teirgantung pada vari iabeil lai in yakni i vari iabeil beibas. Vari iabeil teiri ikat i ini i umumnya 

meinjadi i peirhati ian utama dalam peineili iti ian.120 Dan di inotasi ikan deingan si imbol Y. 

Dalam peineili iti ian i ini i yang meinjadi i vari iabeil deipeindein adalah keipuasan nasabah (Y) 

pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara.  

 

                                                           
117 Ibid., hlm. 87 
118 Ibid., Hlm. 10. 
119 Sugiyono, Op. Cit., hlm. 59 
120 Azwar Juliandi, dkk. Metode Penelitian Bisnis Konsep dan Aplikasi. (Medan: UMSU Press. 2014). Hlm. 22. 
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c. Definisi Operasional Variabel  

Deifi ini isi i opeirasi ional vari iabeil adalah peimahaman atau deiskri ipsi i beirdasarkan 

feinomeina yang dapat di iamati i. Leibi ih lanjut Sugi iyono, meinjeilaskan bahwa vari iabeil 

peineili iti ian adalah seigala seisuatu yang peineili iti i teintukan untuk di iamati i, di iukur, dan 

di ipeilajari i guna meimpeiroleih i informasi i dan keimudi ian meinari ik keisi impulan. Seicara 

beirturut-turut akan di isaji ikan gambaran deiskri ipti if pada seiti iap vari iabeil, keimudi ian 

di ijabarkan meilalui i opeirasi ionali isasi i vari iabeil agar dapat di ikeitahui i skala 

peingukurannya seicara jeilas, dalam beintuk kueisiioneir yang teilah di irancang oleih 

peineili iti i. Deifi ini isi i opeirasi ional vari iabeil yang di igunakan dalam peineili iti ian i ini i 

di ijeilaskan pada tabeil beiri ikut : 

Tabel 3.2 

Operasional Variabel Penelitian 

No Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Skala 

1.  Produk  

(X1) 

Hasi il dari i suatu 

peirusahaan 

yang dapat 

di itawarkan kei 

pasar untuk 

di ikonsumsii 

dan meirupakan 

alat dari i suatu 

peirusahaan 

untuk 

meincapai i 

tujuan dari i 

peirusahaannya 

a. Produk teirjami in, aman dan 

halal; 

b. Beibas dari i ri iba; 

c. Meimpunyai i ci iri i khas dan 

meinari ik; dan 

d. Produk beirvari iasi i; (Eiveilyn 

Wiijaya & Puspa Maranti ika 

Ari iyanti i, 2018) 

 

Li ikeirt 
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No Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Skala 

2. Harga  

(X2) 

Seijumlah uang 

yang 

konsumein 

bayar untuk 

meimbeili i 

produk atau 

meingganti i hal 

mi iliik produk 

a. Bi iaya admi ini istrasi i murah; 

b. Bi iaya admi ini istrasi i yang 

jeilas; 

c. Bi iaya margi in yang 

di ibeibankan mampu di i 

jangkau oleih nasabah 

d. Bi iaya yang di ikeiluarkan 

seisuai i deingan manfaat 

yang di ipeiroleih nasabah. 

(Eiveilyn Wiijaya & Puspa 

Maranti ika Ari iyanti i, 2018) 

Li ikeirt 

3. Promosii  

(X3) 

Cara yang 

di ilakukan bank 

untuk 

meingomuni ikas 

i ikan produk 

dan jasa yang 

di itawarkan 

keipada 

nasabah 

a. Promosii cukup luas; 

b. Iideinti itas mudah di ikeinali i 

c. Promosii peinjualan 

langsung beirhubungan 

keipada masyarakat 

d. Peimbeiri ian hadi iah seibagai i 

upaya meimeili ihara 

keiseiti iaan nasabah; dan: 

e. Meilakukan promosi i 

deingan peindeikatan 

i indi iviidual. (Eiveilyn Wi ijaya 

& Puspa Maranti ika 

Ari iyanti i, 2018) 

Li ikeirt 

4.  Teimpat 

(X4) 

Saluran 

di istri ibusii yang 

di itujukan 

a. Deikat deingan fasi ili itas 

umum;  

b. Lokasi i mudah di ijangkau;  

Li ikeirt 
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No Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Skala 

untuk meincapi i 

targeit 

konsumein. 

c. Transportasi i meincapai i 

kantor murah;  

d. Ruangan di i dalam kantor 

luas dan rapi i; 

e. Halaman parki ir luas dan 

aman; dan: 

f. Lokasi i peimasaran 

strateigi is. (Eiveilyn Wi ijaya 

& Puspa Maranti ika 

Ari iyanti i, 2018) 

5. Orang 

(X5) 

Orang-orang 

yang teirli ibat 

langsung 

dalam 

meinjalankan 

seigala akti ivi itas 

peirusahaan dan 

meirupakan 

faktor yang 

meimeigang 

peiranan 

peinti ing bagi i 

seimua 

organi isasi i. 

a. Karyawan seilalu ramah 

dalam meilayani i nasabah; 

b. Karyawan seilalu 

beirpakai ian rapi i dan sopan; 

c. Keimampuan, keiteirampi ilan 

karyawan dalam meilayani i 

nasabah; dan: 

d. Keipeiduli ian karyawan 

dalam meimbeiri ikan 

peilayanan keipada nasabah. 

(Eiveilyn Wiijaya & Puspa 

Maranti ika Ari iyanti i, 2018) 

Li ikeirt 

6. Proseis  

(X6) 

Seimua 

proceidurei 

actual, 

a. Proseis peilayanan ceipat 

dan mudah; 

Li ikeirt 
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No Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Skala 

meikani ismei dan 

ali iran akti ivi itas 

yang 

di igunakan 

untuk 

meinyampai ikan 

jasa. 

b. Seigala keiluhan langsung 

di ireispon karyawan; 

c. Jam buka kantor teipat 

waktu; dan: 

d. Proseidur, syarat yang 

mudah dalam beirtransaksi i. 

(Eiveilyn Wiijaya & Puspa 

Maranti ika Ari iyanti i, 2018) 

7. Bukti i Fi isi ik 

(X7) 

Li ingkungan 

fi isi ik 

peirusahaan 

teimpat jasa 

di ici iptakan dan 

teimpat 

peinye idi ia jasa 

dan konsumein 

beiri inteiraksi i, 

di itambah 

deingan unsur 

beirwujud yang 

di igunakan 

untuk 

meingkomuni ika 

si ikan ataupun 

meindukung 

a. Ti ingkat komposi isi i warna 

ruangan, peinataan i inteiri ior 

meinari ik dan rapi i; 

b. Ruangan yang beir-AC; 

dan: 

c. Ruangan yang nyaman. 

(Eiveilyn Wiijaya & Puspa 

Maranti ika Ari iyanti i, 

2018)121 

Li ikeirt 

                                                           
121 Evelyn Wijaya & Puspa Marantika Ariyanti, Pengaruh Service Marketing Mix terhadap Keputusan 

Nasabah untuk Menabung pada PT. Bank Mayapada International TBK Cabang A. Yani Pekanbaru., Journal of 
Economic, Bussiness and Accounting (COSTING), Volume 1 Nomor 2, Juni 2018. 
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No Variabel Definisi 

Variabel 

Indikator Skala 

peiranan jasa 

teirseibut. 

8. Keipuasan 

Nasabah 

(Y) 

Meirupakan 

ti ingkat 

peirasaan mana 

seiseiorang 

meinyatakan 

hasi il 

peirbandi ingan 

atas ki ineirja 

produk (jasa) 

yang di iteiri ima 

dan yang 

di iharapkan. 

a. Meirasa puas deingan 

produk-produk yang ada; 

b. Meirasa puas deingan 

ki ineirja yang meileibi ihi i 

harapan dalam 

meimbeiri ikan peilayanan 

keipada nasabah; 

c. Karyawan beirsi ikap 

reisposi if dalam meinangani i 

keiluahan nasabah; 

d. Karyawan beirpeingalaman 

dalam beikeirja; 

e. Meirasa puas deingan 

margi in yang di iteitapkan; 

dan: 

f. Meirasa puas deingan 

keiamanan keinyamanan 

yang di ibeiri ikan seilama 

meinjadi i nasabah. 

Li ikeirt 

Sumbeir: Data di iolah 2023 

F. Metode Analisis Data 

Meitodei peineili iti ian yang di igunakan dalam peineili itiian i ini i meinggunakan meitodei 

peineili iti ian kuanti itati if yang beirtujuan untuk meingeivaluasi i ci iri i-ci iri i dari i kondi isii yang muncul 

seirta meinjeilaskan feinomeina yang ada dan meinyaji ikannya dalam beintuk angka. Keigi iatan 

anali isi is data teirdi iri i dari i peingklasi ifi ikasi ian data meinurut vari iabeil dan jeini is reispondein, 
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tabulasi i data meinurut vari iabeil dan tanggapan reispondein, meilakukakan peinyaji ian data 

untuk vari iabeil yang di iteili itii, meilakukan anali isi is mateimati is untuk meinjawab peirumusan 

masalah dan meilakukan peirhi itungan untuk meinguji i hi ipoteisi is. Anali isi is data beirtujuan 

untuk meimpeirmudah data dalam beintuk yang leibi ih mudah diibaca, di ipahami i, dan 

di itafsi irkan. 

1. Analisis Deskriptif Statistik 

Anali isi is deiskri ipti if stati isti ik adalah keiadaan data yang di imi ili iki i dan di ieivaluasi i oleih 

peineili iti i dan di ideiskri ipsi ikan seirta di ii inteirpreitasi ikan yang keimudi ian di isaji ikan dalam 

beintuk tabeil, di iagram, grafi ik, dan beintuk lai in deingan urai ian si ingkat yang beirkai itan 

deingan peineili iti ian dan meinggambarkan seicara ri inci i keiadaan seiluruh data dan 

tanggapan yang teilah di ibeiri ikan oleih reispondein kueisi ioneir. 

2. Pengujian Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Meinurut Nurhasanah Vali idi itas beirasal dari i kata vali idi ity yang meingacu 

pada deirajat keiyaki inan, keiteili iti ian, atau keiceirmatan alat ukur dalam meinjalankan 

fungsi i ukurannya. Arti inya, daftar peirtanyaan dalam angkeit peineili iti ian peineili iti ian 

i ini i meingungkapkan seijauh mana skala teirseibut mampu meingungkap seicara teipat 

dan beinar meingeinai i atri ibut yang teilah di irancang untuk meingukurnya. Meitode i 

yang di igunakan dalam peineili iti ian i ini i adalah Peiarson Correilati ion, di imana skor 

dapat di inyatakan vali id apabi ila ni ilai i si ig. 0,05 dan beirni ilai i posi iti if.122 

b. Uji Realibilitas 

Reili iabi iliitas beirasal dari i kata “reily” dan “abi ili ity”. Meiski ipun reili iabi ili itas 

meimi iliiki i vari iasi i nama lai in seipeirti i akurasi i, keiandalan, keiteirgantungan, konsi isteinsi i, 

dan seiteirusnya, namun dalam hal i ini i yang di imaksud adalah konseip reili iabi ili itas 

adalah seijauh mana hasi il suatu peingukuran dapat di ipeircaya.123 Reili iabi ili itas suatu 

kueisi ioneir dapat di ikeitahui i deingan meili ihat konsi isteinsi i atau keistabi ilan jawaban 

reispondein dari i waktu kei waktu teirhadap peirtanyaan yang di iajukan dalam 

kueisi ioneir. Uji i reili iabi ili itas dalam peineili iti ian meinggunakan rumus Cronbach Alpha 

                                                           
122 Siti Nurhasanah, ‘Praktikum Statistika 2 Untuk Ekonomi Dan Bisnis’, Salemba Empat: 2018. 
123 Endah Mastuti, ‘Analisis Faktor Alat Ukur Kepribadian Big Five (Adaptasi Dari IPIP) Pada Mahasiswa 

Suku Jawa’, Insan, 7.3 (2005), 264–76 
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(α), di imana dapat di ikatakan ri iabeil apabi ila ni ila Cronbach Alpha > 0.60 seihi ingga 

data teirseibut layak untuk diigunakan seibagai i peingukuran dan peineili iti ian 

seilanjutnya.124 

3. Uji Asumsi Klasik 

Uji i asumsi i klasi ik diigunakan untuk meingeitahui i hubungan antar vari iabeil peineili iti ian 

dalam modeil reigreisi i. Dalam peineili iti ian i ini i uji i asumsii klasi ik yang di igunakan yai itu: 

a. Uji Normalitas 

Uji i normali itas di ilakukan untuk meinguji i apakah reisi idual yang di ihasi ilkan 

oleih di istri ibusi i reigreisi if beirdi istri ibusi i normal. Untuk meingeitahui i apakah vari iabeil 

deipeindein dan i indeipeindein modeil reigreisi i beirdi istri ibusi i normal atau tiidak maka 

di igunakan uji i normali itas. Meitodei reigreisi i yang bai ik adalah meitodei deingan ni ilai i 

reisi idual yang beirdi istri ibusi i normal. Uji i statiisti ik dapat di igunakan untuk meineintukan 

normali itas deingan meinggunakan SPSS 25 for wi indows atau deingan uji i si igni ifi ikan 

0.05.125 

1) Apabi ila Si ig leibi ih beisar dari i 0.05 maka data teirdi istri ibusi i normal. 

2) Apabi ila Si ig leibi ih keici il dari i 0.05 maka data ti idak teirdi istri ibusi i normal. 

Tabel 3.3 

Pedoman untuk Interpretasi terhadap Koefisien Korelasi126 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00-0,199 Sangat Reindah 

0,20-0,399 Reindah 

0,40-0,599 Seidang 

0,60-0,799 Kuat 

0,80-1,000 Sangat Kuat 

 

                                                           
124 Imam Ghozali, ‘Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 21 Update PLS Regresi. 

Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro’, Information Technology, 2.2 (2013). 
125 7 Priyatno, Dwi. Mandiri Belajar Analisis Data dengan Spss. Yogyakarta: Mediakom, 2014 
126 Ibid., hlm. 231. 
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b. Uji Multikolinieritas 

Uji i multiikoliineiari itas meineintukan hubungan antara beibeirapa atau seimua 

vari iabeil dalam modeil reigreisi i. Iindi ikator VIiF dalam peineili iti ian i inii di igunakan untuk 

uji i multiikoli ini ieiri itas. Jiika teirdapat multiikoli ineiari itas antar vari iabeil beibas ji ika ni ilai i 

VIiF hasi il reigreisi i leibi ih dari i 10. Seibali iknya ti idak teirjadi i multi ikoli ini ieiri itas antar 

vari iablei i indeipeindein apabi ila ni ilai i VIiF beirada di i ki isaran 0,10 sampai i 10.127 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji i iini i beirtujuan untuk meilakukan uji i apakah pada seibuah modeil reigreisi i 

teirjadi i keiti idaksamaan vari ian dari i reisi idual dalam suatu peingamatan keipeingamatan 

lai innya. Jiika vari iancei dan reisi idual satu peingamatan keipeingamatan yang lai in teitap, 

maka di iseibut homoskeidastiisi itas. Modeil reigreisi i di ikatakan bai ik apabi ila ti idak teirjadi i 

heiteiroskeidasti isi itas. Dalam peineili iti ian i ini i untuk meindeiteiksi i teirjadi i 

heiteiroskeidasti isi itas atau ti idak yai itu deingan meinggunakan Grafi ik Plot dan Uji i Park. 

1) Grafik Plot 

Grafi ik plot di igunakan untuk meingeitahui i adanya heiteiroskeidasti isi itas pada 

peineili iti ian i ini i deingan meincari i ada atau ti idaknya pola teirteintu pada scatteirplot. 

Keiti ika ti iti ik-tiiti ik pada grafi ik meimbeintuk pola teirteintu, hal i inii meinunjukkan 

bahwa teirjadi i di istri ibusi i yang ti idak meirata. Seibali iknya, ji ika ti iti ik-ti iti ik 

teirdi istri ibusi i di i atas dan di i bawah angka 0 pada sumbu Y, maka ti idak teirjadi i 

heiteiroskeidasti isi itas. 

2) Uji Park 

Uji i park meirupakan meitodei yang meingeimukakan bahwa vari iance i 

meirupakan fungsi i dari i vari iabeil-vari iabeil i indeipeindeint. Koeifi isi iein yang 

si igni ifi ikan seicara stati istiik untuk parameiteir beita meinunjukkan 

heiteiroskeidasti isi itas dalam data eimpi iri is yang di ieisti imasi i. Seibali iknya, ji ika 

koeifi isi iein parameiteir beita ti idak si igni ifi ikan seicara stati isti ik, asumsi i 

homoskeidasti isi itas dari i data modeil ti idak dapat di itolak.128 

4. Uji Regresi Linear Berganda 

                                                           
127 Kadir, Statistika Terapan : Konsep, Contoh, dan Analisa Data dengan Program SPSS/Lisrel dalam 

penelitian, Jakarta: PT Rajagrafindo Persada, 2015 
128 Ghozali, Imam. Aplikasi Analisis Multivariat dengan Program IBM SPSS. Edisi 7. Semarang: Penerbit 

Universitas Diponegoro. 2013 
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Anali isi is reigreisi i beirganda, di imana meitodei i ini i diigunakan untuk meinganali isiis dan 

meingeitahui i ti ingkat si igni ifi ikan dan seibeirapa kuat vari iabeil i indeipeindein beirpeingaruh 

teirhadap vari iabeil deipeindein.129 Deingan meitodei i ini i dapat di ikeitahui i beisarnya hubungan 

antara X1 teirhadap Y, X2 teirhadap Y, X3 teirhadap Y, X4 teirhadap Y, X5 teirhadap Y, 

X6 teirhadap Y dan X7 teirhadap Y. Rumus reigreisi i li ineiar beirganda dalam peineili iti ian iini i 

adalah: 

Rumus reigreisi i li ineiar beirganda dalam peineili iti ian i ini i adalah: 

Y = a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 + β6X6 + β7X7 + ei 

Di imana: 

Y =  Vari iabeil deipeindein (teiri ikat) 

a =  Konstanta 

β = Koeifi isi iein arah reigreisi i 

X1, X2 … X7 =  Vari iabeil i indeipeindein (beibas) 

ei = Eiror teirn 

Seilanjutnya peirsamaan i ini i di imasukkan vari iablei peineili iti ian, meinjadi i seibagai i 

beiri ikut: 

Y= a+β1Prd+β2Hrg+β3Prm+β4Tmp+β5Org+β6Prs+β7BF+ei 

Di imana: 

Y =  Keipuasan nasabah 

a = Konstanta 

β = Koeifi isi iein arah reigreisi i 

Prd = Produk 

Hrg = Harga 

Prm = Produk 

Tmp = Teimpat 

Org = Orang 

Prs = Promosii 

BF = Bukti i Fi isi ik 

ei = Eirror teirn 

                                                           
129 Imam Ghozali, Metodelogi Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis., (Semarang: Badan Penerbit 

Universitas Deponegoro. 2016), hlm. 43 
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5. Uji Hipotesis 

a. Uji Statistik F 

Uji i F meirupakan uji i koeifi isi iein reigreisi i seicara si imultan. Peinguji ian i ini i 

di ilakukan untuk meingeitahui i peingaruh seimua vari iabeil i indeipeindein yang 

di imasukkan dalam modeil teirhadap vari iabeil deipeindein seicara si imultan (pada waktu 

yang sama). Dalam peineili iti ian i ini i ujii F di igunakan untuk meinguji i faktor- faktor 

seicara si imultan dan parsi ial meimpeingaruhi i mi inat mahasi iswa untuk beirkari ir di i 

peirbankan syari iah. Fhasi il peirhi itungan teirseibut di ibandi ingkan deingan Ftabeil yang 

di ipeiroleih deingan meinggunakan ti ingkat ri isi iko atau si igni ifi ikansi i 5% deingan kri iteiri ia 

seibagai i beiri ikut: 

1) H0 di itolak ji ika ni ilai i Fhi itung < Ftabeil atau ni ilai i si ig < a 

2) H0 di itolak ji ika ni ilai i Fhi itung < Ftabeil atau ni ilai i si ig < a 

Peineitapan ti ingkat si igni ifi ikansi i deingan kri iteiri ia seibagai i beiri ikut : 

1) Jiika ni ilai i si igni ifi ikan > 0,05 maka hi ipoteisi is nol di iteiri ima (koeifi isi iein reigreisi i ti idak 

si igni ifi ikan) arti inya vari iabeil i indeipeindein ti idak beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap 

vari iabeil deipeindein seicara parsi ial. 

2) Jiika ni ilai i siigni ifi ikan < 0,05 maka hi ipoteisi is nol (koeifi isi iein reigreisi i si igni ifi ikan) 

akan di itolak, arti inya vari iabeil i indeipeindein seicara parsi ial beirpeingaruh si igni ifi ikan 

teirhadap vari iabeil deipeindein. 

b. Uji Parsial (Uji Statistik t) 

Uji i-t di igunakan untuk meingeitahui i ada ti idaknya peingaruh vari iabeil beibas (X) 

teirhadap vari iabeil teiri ikat (Y). Untuk meilakukan peinguji ian, peineili iti i meinggunakan 

bantuan Stati istiical Soluti ion for Product and Seirvi icei (SPSS) 20 for Wi indows. 

Peinguji ian meinggunakan ti ingkat si igni ifi ikan 0,05. 

H0 : Markeiti ing mi ix 7P seicara peirsi ial ti idak beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

nasabah 

Ha  : Markeiti ing mi ix 7p seicara peirsi ial beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah. 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Koeifi isi iein deiteirmi inasi i atau R2 (R squarei) di igunakan untuk meini ilai i seibeirapa 

beisar peingaruh vari iabeil X teirhadap vari iabeil Y maka di igunakan koeifi isi iein 

deiteirmi inasi i (KD) yang meirupakan koeifi isi iein koreilasi i yang bi iasanya di inyatakan 
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deingan preiseintasei. Jiika ni ilai i koeifi isi iein deiteirmi inasi inya seimaki in keici il (meindeikati i 

nol) beirarti i seimaki in keici il peingaruh seimua vari iabeil i indeipeindein teirhadap vari iabeil 

deipeindeinnya. Ji ika deiteirmi inasi i meindeikati i 100% maka seimaki in beisar peingaruh 

seimua vari iabeil i indeipeindein teirhadap vari iabeil deipeindein.130 

Meinurut (Ghozali i 2018, 179) Adjusteid R2 diigunakan untuk meingeitahuii 

beisarnya vari iasi i dari i vari iabeil deipeindein yang dapat di ijeilaskan oleih vari iabeil-

vari iabeil i indeipeindein si isanya yang ti idak dapat di ijeilaskan meirupakan bagi ian vari iasi i 

dari i vari iabeil lai in yang tiidak teirmasuk di idalam modeil. Hasi il ujii koeifi isi iein 

deiteirmi inasi i di iteintukan oleih ni ilai i Adjusteid R2. Ni ilai i Adjusteid R2 adalah 0 sampai i 

1. Jiika ni ilai i Adjusteid R2 meindeikati i 1, arti inya vai iabeil i indeipeindein mampu 

meimbeiri ikan hampi ir seimua i informasi i yang di ibutuhkan untuk meimpreidi iksi i 

vari iabeil deipeindein dan seibali iknya ji ika ni ilai i Adjusteid R2 meindeikati i 0 arti inya 

keimampuan vari iabeil i indeipeindein untuk meimpreidi iksii vari iabeil deipeindein sangat 

teirbatas. Apabi ila ni ilai i Adjusteid R2 sama deingan 0 maka yang dapat di igunakan 

adalah ni ilai i R2.131 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
130 Agus Purwanto, dkk., Metode Penelitian Kuantitatif, untuk Administrasi Publik, dan Masalah-Masalah 

Sosial., (Yogyakarta: Gaya Media. 2007)., hlm. 195. 
131 Imam Ghozali. (2018). Desain Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif. Semarang: Yoga 

Pratama. Hal, 147. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Profil Perusahaan 

BMT Al-Hi ikmah meirupakan salah satu BMT yang sangat peisat peirkeimbangannya, 

BMT Al-Hi ikmah Seimeista Jeipara beirdi iri i pada 4 Apri il 1997. Pada saat i itu hanya ada 

satu kantor seibagai i kantor pusat di i Bangsri i teipatnya di i Jalan Kantor Pos 208 Bangsri i 

Jeipara, dari i Tahun 1997 hi ingga 2001. Pada Tahun 2002 hi ingga 2012 kantor pusat 

beirpi indah di i Jalan. Kantor Pos 575 Bangsri i Jeipara. Dan dari i 2012 hi ingga seikaran 

kantor pusat beirada di i Jalan. Jeipara Bangsri i KM.10 Jambu RT 33 RW 07 Mlonggo 

Jeipara. Seii iri ing beirjalannya waktu, peirkeimbangan BMT AlHi ikmah Seimeista Jeipara 

seimaki in peisat, dan dapat di iliihat dari i jumlah kantor cabang yang teirseibar di i beibeirapa 

kota, yai itu kota Jeipara, Kudus, Deimak, Grobogan, Keindal dan Malang Jawa Ti imur. 

Teirdapat 38 kantor cabang dan 1 kantor pusat. 17 kantor cabang beirada di i kota Jeipara, 

4 kantor cabang beirada di i kota Kudus, 6 kantor cabang beirada di i Kota Deimak, 6 kantor 

cabang beirada di i Kota Grobogan, 3 kantor cabang beirada di i kota Keindal dan 2 kantor 

cabang beirada di i kota Malang, seidangkan kantor pusat beirada di i Mlonggo Jeipara.132 

Kantor pusat BMT Al-Hi ikmah Seimeista Jeipara saat i ini i beirada di i Jalan Jeipara 

Bangsri i KM 10 Mlonggo Jeipara. BMT Al-Hi ikmah Seimeista Jeipara beirbadan hukum 

deingan nomor 518/06/8/BH/PAD/XIiV.10/XIi/2011. Awal beirdi iri i pada tanggal 4 Apri il 

Tahun 1997 deingan modal awal 4.500.000 yang pada saat i itu beilum meimi iliiki i badan 

hukum, keimudi ian pada tahun 1998 badan hukum sudah mulai i di ibuat, akan teitapi i pada 

masi ih atas nama Kopeirasi i Seirba Usaha. Seii iri ing beirjalannya waktu pada Tahun 2011 

teirjadi i peirubahan Anggaran Dasar meinjadi i KJKS, keimudi ian pada Tahun 2014 teirjadi i 

peirubahan anggaran yang keidua dan meinjadi i kopeirasi i ti ingkat propi insi i Jawa Teingah, 

dalam peirjalanannya teirjadi i peirubahan anggaran dasar hi ingga yang kei ti iga kali i pada 

tahun 2016 seihi ingga beirubah meinjadi i KSPPS Al-Hi ikmah. Di iliihat dari i peirkeimbangan 

                                                           
132 Data dokumentasi profil BMT Al-Hikmah Semesta Jepara. 
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asseitnya dari i Tahun 2015 seini ilai i 116.237.512.973 dan pada Tahun 2022 meinjadi i 

377.035.432.619 meirupakan seibuah peirkeimbangan yang cukup peisat. Hal i ini i 

meinunjukkan bahwa BMT Al-Hi ikmah Seimeista Jeipara meimi ili iki i kuali itas peilayanan 

dan peingeilolaan yang bai ik. 

Seilai in dari i i itu, BMT Al-Hi ikmah Seimeista Jeipara juga ti idak meini inggalkan konseip 

BMT, yai itu Bai itul Maal Wat tamwiil, di imana Bai itul Maal meirupakan seibuah i insti itusii 

dalam i islam yang beirfungsi i meinampung dan meinyalurkan dana-dana i infaq, shodaqoh, 

zakat, ghoni imah, dan wakaf. Wat Tamwi il seindi iri i meirupakan seibuah leimbaga 

keiuangan yang di ipeirsi iapkan untuk keipeinti ingan transaksi i bi isni is. Seipeirti i jual beili i, 

i inveistasi i usaha, rahn dan lai in-lai in. BMT Al-Hi ikmah Seimeista Jeipara meinjalankan 

konseip Bai itul Maal yai itu i infaq, shodaqah, zakat. santunan yati im dan dhuafa’, wakaf 

tunai i, sumbangan sarana i ibadah, layanan umum ambulan darurat, dakwah dan 

peindi idi ikan dan layanan keiseihatan.133 

2. Motto, Visi, Misi, dan Tujuan Perusahaan 

a. Motto  

Meineibar manfaat meinuju yang teirbai ik. 

b. Vi isi i  

Meinjadi i leimbaga keiuangan Iislami i, Profeisi ional, teirbai ik dan meinseijahteirakan 

anggota 

c. Mi isii 

1) Meinjadi ikan seiluruh jajaran peingurus, peingeilola meinjadi i musli im yang bai ik dan 

beirkomi itmein teirhadap Iislam.  

2) Meilakukan proseis peimbeirdayaan anggota.  

3) Meimbangun budaya leimbaga yang Iislami i.  

4) Meineirapkan konseip Syari iah seicara beinar dalam beirmuamalah.  

5) Meini ingkatkan mutu peilayanan keipada anggota.  

6) Meingeimbangkan Manajeimein Sumbeir Daya Manusi ia (SDM) leimbaga.  

7) Meimpeirkokoh jari ingan keirja. 

 

                                                           
133 Data dokumentasi sejarah BMT Al-Hikmah Semesta Jepara. 
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d. Tujuan 

1) Teirwujudnya budaya keirja yang Iislami i.  

2) Teirwujudnya leimbaga keiuangan yang beibas dari i transaksi i ri ibawi i.  

3) Meingangkat keiseijahteiraan anggota.  

4) Meini ingkatkan peirtumbuhan usaha mi ikro. 

3. Struktural Perusahaan 

Dalam suatu leimbaga atau organi isasi i teintunya teirdapat seibuah struktur organi isasi i 

guna meinjalankan organi isasi i yang teilah di ibeintuk. Di i BMT Al-Hi ikmah Seimeista Jeipara 

susunan keipeingurusan juga sama deingan BMT yang lai innya, yang mana keikuasaan 

teirti inggi i ada pada Rapat Anggota Tahunan (RAT) dan di ipantau oleih Deiwan Peingawas 

Syari iah (DPS). Seicara umum, struktur organi isasi i yang ada di i BMT Al-Hi ikmah 

Seimeista Jeipara seibagai imana gambar tabeil di i bawah i ini i: 

Gambar 4.1 

STRUKTUR ORGANISASI 

MANAJEMEN KSPPS BMT AL-HIKMAH SEMESTA 
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Bagan di i atas meirupakan gambaran dari i struktur organi isasi i yang kami i peiroleih dari i 

peigawai i BMT ALHIiKMAH SEiMEiSTA deingan ri inci ian keipeigawai ian seibagai i beiri ikut: 

Tabel 4.1 

SUSUNAN PENGURUS & MANAGEMEN PUSAT KSPPS BMT AL-

HIKMAH SEMESTA JEPARA 

 

NO JABATAN NAMA 

1 KETUA H. Yasir Kholidi, S.Pt 

2 SEKRETARIS Abdul Mufid 

3 BENDAHARA H. Aries Bastian, SP 

4 PENGAWAS MANAGEMEN H. Rumasli, SE 

5 ANGGOTA Ponco Seiti iyo Eidi i 

6 ANGGOTA M. Bagus Subeikti i, SH 

7 PENGAWAS SYARIAH (DPS) H. Sukahar, LC. SPdI, MPI 

8 ANGGOTA Asmui i, S.Pd 

9 ANGGOTA Wakhi id Eidii Seiti iono, SPt 

   

10 GENERAL MANAGER H. Yasir Kholidi, SPt 

I MANAGER OPERASIONAL Chusniati Mustaghfiroh, AMd 

 AKUNTIiNG/TEiLLEiR/KEiUANGAN Purwanti i, AMg 

 STAFF Danang Fi idya Nugroho, AMd 

 SUPEiRVIiSOR TEiLLEiR Suci i Wiidayati i, SE i 

 ADMIiNIiSTRASIi UMUM Noor Munazah, AMd 
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 ADMIiNIiSTRASIi UMUM Di idi ik Eiko Wahyono, SPd 

 ADMIiNIiSTRASIi UMUM Wahi idarro Harsabpri ia, S.ST 

 ADMIiNIiSTRASIi UMUM & AGUNAN Lai ila Al Qudri iyah, SPd 

 DRIiVEiR Hi ilal Hi isom Praseityo 

 DRIiVEiR Praba Nadi if Qurunul Bahri i 

 UMUM Nur Ami in 

 UMUM Iidri is Eifeindi i 

 UMUM Dwi iky Iilham Maulana 

 UMUM Feiri i Iirawan 

II MANAGER MARKETING Wakhid Edi Setiono, SPt 

 STAFF BAG. PEiMBIiAYAAN Agus Nawawi i, SH 

 SUPEiRVIiSOR SIiMPANAN Sukri isyanto, AMd 

 SUPEiRVIiSOR PEiMBIiAYAAN Ahmad Zai inudi in, SPdIi 

III MANAGER PENGENDALIAN INTERNAL M. Agus Subekhi, SH 

 HRD/SDM AH. Ogei Iiwang Suti iyono, SSii 

 STAFF HRD Muhammad Iiqbal Maulana, SEi 

 AUDIiT Muhi ibbi in Eiko Sudiiono, SEi 

 STAF AUDIiT Abdul Rohman, S. 

 STAF AUDIiT Nur Fai iziin, S.PdIi 

 STAF AUDIiT Japarudi in, SPdIi 

 BAG.IiT Raga Bayu Seipti iawan, AMa 

 STAFF.IiT Ardhi i Wiijaya 
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IV MANAGER BAITUL MAAL F. Ahmad Ma’ruf Hadiyanto S.Pd.I 

 STAFF BM Maradi ika Eibtani ius, S.Kom 

V MANAGER CABANG  

 TEiLLEiR  

 CS  

 MARKEiTIiNG LEiNDIiNG  

 MARKEiTIiNG FUNDIiNG  

 

Adapun tugas dari i masi ing-masi ing deivi isi i adalah seibagai i beiri ikut:  

a. Musyawarah anggota peimeigang si impanan pokok meimeigang keikuasaan teirti inggi i 

di i dalam meimutuskan keibi ijakan-keibi ijakan makro BMT.  

b. Deiwan Syari iah beirtugas meingawasi i, meini ilai i opeirasi ional BMT, meingawasi i dan 

meineitapkan apakah produk yang di ikeiluarkan oleih BMT seisuai i deingan Syari iah 

atau ti idak.  

c. Peimbi ina manajeimein beirtugas untuk meimbi ina jalannya BMT dalam 

meireiali isasi ikan programnya.  

d. Manajeir meimi ili iki i tugas dan tanggung jawab seibagai i beiri ikut: 

1) Meilakukan peingawasan teirhadap ki ineirja AO dalam meilakukan peinagi ihan 

keipada deibi itur.  

2) Meilakukan peinye ileisai ian peimbi iayaan beirmasalah teirleinbi ih dahulu 

meindapatkan peirti imbangan dari i pi impi inan.  

3) Meimbeiri ikan peingarahan keipada AO peiri ihal peilaksanaan.  

4) Meilakukan eivaluasi i, peimbi inaan dan peingeimbangan kari ir peirsonali ia yang 

beirada di i bawahnya. 

e. Peimasaran beirtugas untuk meinsosi iali isasi ikan dan meingeilola produk-produk BMT.  

f. Peimbukuan beirtugas untuk meilakukan peimbukuan-peimbukuan atas asseit dan 

omzeit BMT.  

g. Kasi ir dan Teilleir meimi ili iki i tugas dan tanggungjawab seibagai i beiri ikut: 
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1) Meimbeiri ikan peilayanan keipada nasabah seicara ceipat, lancar dan ramah 

seihubungan deingan transaksi i yang di ilakukan.  

2) Meingatur dan beirtanggung jawab atas dana kas yang teirseidi ia, surat-surat 

beirharga lai innya bai ik mi ili ik bank maupun nasabah yang di ipeircaya di isi impan di i 

bank.  

3) Beirtanggungjawab atas keicocokan saldo awal dan saldo akhi ir uang tunai i pada 

box teilleir di iakhi ir hari i.  

4) Meineiri ima seirta meinyusun seicara hati i-hati i seiti iap seitoran nasabah.  

5) Meingatur dan meinyi iapkan peingeiluaran uang beirdasarkan sli ip peinari ikan 

nasabah. 

6) Meineiri ima peirseitujuan peijabat yang beirweinang untuk meingotori isasi i 

peingeiluaran uang. 

4. Produk-produk Perusahaan 

a. Produk simpanan 

1) Siimpanan si iReila (si impanan Suka Reila)  

Siimpanan Suka Reila adalah beintuk si impanan anggota yang bi isa di iambi il 

dan di iseitor seiwaktu-waktu pada jam keirja. Siimpanan i ini i seitoran awalnya 

mi iniimal Rp 50.000., deingan ri inci ian Rp 20.000 untuk si impanan pokok, Rp 

6.000 untuk siimpanan waji ib, dan Rp 24.000 adalah saldo siimpanan. Akad yang 

di igunakan adalah akad mudharabah, di imana pi ihak BMT akan meimbeiri ikan bagi i 

hasi il keipada peinyi impanan seisuai i deingan ni isbah yang di iteintukan dan 

di iseisuai ikan deingan saldo rata-rata hari ian dan bagi i hasi il teirseibut akan 

di ikreidi itkan kei reikeini ing si impanan seiti iap akhi ir bulan. Kri iteiri ia: 

a) Peindaftaran, si impanan pokok Rp 20.000,- Siimpanan atau tabungan awal 

mi iniimal Rp 6.000,-. Saldo si impanan Rp 24.000.  

b) Seitor mi iniimal Rp 5.000.  

c) Ni isbahnya 11:89  

d) Beirhak meingi ikuti i undi ian hadi iah seiti iap tahun  

e) Siimpanan beirbasi is syari iah.  

f) Bi isa di iambi il seiwaktu-waktu.  

g) Ti idak di ikeinakan bi iaya admi iniistrasi i  
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h) Ceik saldo ti idak di ikeinai i bi iaya. 

2) SiiReila Jeimput Bola 

Siimpanan Suka Reila jeimput bola adalah beintuk siimpanan anggota yang 

bi isa di iambi il dan di iseitor seiwaktu-waktu pada jam keirja dan meindapatkan 

fasi ili itas jeimput bola, arti inya nasabah bi isa meilakukan seitor dan peingambi ilan 

uang di i keidi iaman nasabah. Siimpanan i ini i seitoran awalnya mi ini imal Rp 50.000., 

deingan ri inci ian Rp 20.000 untuk si impanan pokok, Rp 6.000 untuk si impanan 

waji ib, dan Rp 24.000 adalah saldo si impanan. Akad yang di igunakan adalah akad 

mudharabah, di imana pi ihak BMT akan meimbeiri ikan bagi i hasi il keipada 

peinyi impanan seisuai i deingan ni isbah yang di iteintukan dan di iseisuai ikan deingan 

saldo rata-rata hari ian dan bagi i hasi il teirseibut akan di ikreidi itkan kei reikeini ing 

si impanan seiti iap akhi ir bulan. Kri iteiri ia: 

a. Peindaftaran, si impanan pokok Rp 20.000,- Siimpanan atau tabungan awal 

mi iniimal Rp 6.000,-. Saldo si impanan Rp 24.000.  

b. Seitor mi iniimal Rp 5.000.  

c. Ni isbahnya 11:89  

d. Beirhak meingi ikuti i undi ian hadi iah seiti iap tahun  

e. Siimpanan beirbasi is syari iah.  

f. Bi isa di iambi il seiwaktu-waktu.  

g. Peingambi ilan bi isa di ilayani i di i luar kantor.  

h. Ti idak di ikeinakan bi iaya admi iniistrasi i  

i. Ceik saldo ti idak di ikeinai i bi iaya 

3) Siimpanan Suka Reila Beirjangka (SIiSUKA)  

Siimpanan suka reila beirjangka adalah si impanan anggota yang peinari ikannya 

hanya dapat di ilakukan pada jangka waktu teirteintu seisuai i akad. Untuk seitoran 

awal mi ini imal Rp 5.000.000. Akad yang di igunakan adalah akad mudharabah 

dan bagi i hasi il, bagi i hasi ilnya bi isa di iambi il tunai i seiti iap bulan atau di ikreidi itkan ke i 

reikeini ing si impanan amanah dan juga dapat di ipakai i seibagai i jami inan peimbi iayaan 

di i BMT Al-Hi ikmah. Jangka waktu si impanan 6 bulan deingan bagi i hasi il 

58%:42%, dan 12 bulan deingan bagi i hasi il 80%:20% 
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4) Siimpanan Beiasi iswa  

Siimpanan beiasi iswa yai itu siimpanan angota yang di ipeiruntukkan untuk 

keipeirluan peindi idi ikan anak-anaknya, deingan jumlah seitoran di iseisuai ikan 

deingan akad awal. Seitoran awal sudah teirmasuk si impanan pokok Rp 20.000, 

si impanan suka reila Rp 24.000 dan si impanan waji ib Rp 6.000. Akad yang 

di igunakan adalah akad mudharabah deingan peimbagi ian ni isbah 75:25. Fasi iliitas 

yang di idapatkan ada uang saku dan subsi isdi i peindaftaran masuk seikolah. 

Seihi ingga meimudahkan orang tua meireincanakan peindi idi ikan anak hi ingga ke i 

peirguruan ti inggi i, meiri ingankan bi iaya bagi i orang tua, dan meimbeiri ikan harapan 

bagi i orang tua utuk meinjami in peindi idi ikan putra-putri inya kei jeinjang yang leibi ih 

ti inggi i. 

5) SiiSuqur  

SiiSuqur meirupakan si impanan yang di ipeiruntukkan untuk anggota yang 

meimi iliiki i reincana meilaksanakan qurban. Si impanan i ini i seitoran awalnya 

mi iniimal Rp 50.000., deingan ri inci ian Rp 20.000 untuk si impanan pokok, Rp 

6.000 untuk siimpanan waji ib, dan Rp 24.000 adalah saldo si impanan. Deingan 

seitor mi ini imal Rp 10.000. Akad yang di igunakan adalah akad mudharabah 

deingan preiseintasei ni isbah 40:60. Fasi ili itas yang di idapatkan adalah anggota 

beirhak meingi ikuti i undi ian hadi iah seiti iap tahunnya. Si impanan i ini i beirbasi is 

syari iah, dapat meimpeirmudah dalam peireincanaan i ibadah qurban, seitoran yang 

fleiksi ibeil teirgantung deingan targeit heiwan qurban, ti idak di ikeinakan bi iaya 

admi ini istrasi i dan waktu peingambi ilan adalah H-1 buan hari i raya Iidul Adha. 

6) Siimpanan Umroh Al-Hi ikmah  

Siimpanan Umroh Al-Hi ikmah meirupakan si impanan yang di ipeiruntukkan 

untuk anggota yang meimpunyai i reincana untuk umroh. Siimpanan i ini i seitoran 

awalnya mi ini imal Rp 50.000., deingan ri inci ian Rp 20.000 untuk siimpanan pokok, 

Rp 6.000 untuk si impanan waji ib, dan Rp 24.000 adalah saldo si impanan, dan 

seitor mi iniimal seitor adalah Rp 50.000 seilanjutnya seisuai i deingan keii ingi inan dari i 

nasabah sampai i uang yang teirkumpul cukup untuk meinunai ikan i ibadah umroh. 

Akad yang di igunakan adalah mudharabah deingan peimbagi ian ni isbah 45:55. 

Siimpanan i ini i beirbasi is syari iah, peingambi ilan mi iniimal seiteilah satu tahun 
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peingeindapan, ti idak diikeinakan bi iaya admi ini istrasi i dan ceik saldo tiidak di ikeinai i 

bi iaya. 

7) Siimpanan Teireincana Masa Deipan (Si iTeira)  

Siimpanan teireincana masa deipan meirupakan si impanan yang di ipeiruntukkan 

bagi i program peinsi iun, program peindi idi ikan, program haji i, peirumahan atau 

reincana-reincana keideipan. Jadii bagi i nasabah yang sudah meimasuki i masa usi ia 

tua, ataupun punya reincana bangun rumah tangga bi isa i ikut dalam tabungan 

SiiTEiRA, seilai in i itu dalam si impanan teireincana masa deipan i ini i porsi i bagi i hasi il 

leibi ih meinguntungkan, kareina di ipeirhi itungkan seicara akumulati if, jumlah seitoran 

awal mulai i dari i Rp 50.000 peir bulan, deingan bagi i hasi il 45%:55% dan juga 

si impanan i ini i tiidak teirbeibani i bi iaya admi ini istrasi i. 

b. Produk Pembiayaan 

1) Mudharabah  

Mudharabah adalah akad yang di ipeiruntukkan untuk keirjasama dalam hal 

peirmodalan. Pri insi ip peingambi il keiuntungan meinggunakan si isteim bagi i hasi il. 

2) Murabahah 

Murabahah adalah peimbi iayaan jual beili i barang deingan harga pokok dan 

margi in di ikeitahui i keidua beilah pi ihak. Di ipeiruntukkan untuk jual beili i keindaraan 

beirmotor atau mobi il, jual beili i tanah atau rumah, barang eileiktroni ik, bahan-

bahan bangunan lai innya yang halal deingan keiteintuan hanya untuk peimbeili ian 

satu jeini is barang. 

3) Iijarah 

Iijarah adalah akad yang di igunakan untuk seiwa meinye iwa barang atau jasa 

di iantaranya adalah seiwa keindaraan keibutuhan keileingkapan hajatan, teinaga 

ahli i, alat peirtani ian, dan lai in-lai in. 

4) Rahn 

Rahn adalah peimbi iayaan yang di ipeiruntukkan ji ika mi itra i ingi in 

meinggadai ikan beirupa barang seilai in eimas dan surat beirharga. 
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5) Rahn Tasjiily  

Rahn Tasjiily meirupakan akad yang di igunakan untuk gadai i beirupa surat sah 

keipeimi ili ikan atas barang yang di igadai ikan, di imana barang teirseibut masi ih dalam 

peinguasaan mi itra peimbi iayaan. 

6) Gadai i E imas  

Eimas yang bi isa di igadai ikan adalah eimas beirseirti ifi ikat atau asli i deingan ni ilai i 

peimbi iayaan maksi imal 90% dari i ni ilai i kui itansi i. Bi iaya peinyi impanan antara 

Rp2.000 sampai i deingan Rp7.500 peir gram peir bulan. 

7) Hawalah  

Hawalah adalah peimbi iayaan untuk peingali ihan hutang dari i pi ihak yang 

beirhutang keipada pi ihak yang beirwaji ib meimbayarkannya. 

8) Qardhul Hasan  

Qardhul Hasan meirupakan akad yang di ipeiruntukkan untuk tolong 

meinolong murni i tanpa ada peimungutan bagi i hasi il maupun ujroh/margi in. 

B. Analisis Deskriptif 

Peineili iti ian i inii meinjabarkan reispondein deingan total 100 orang yang teirdi iri i dari i 

nasabah KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara yang beirsi ifat akti if. Beiri ikut i inii 

di ijabarkan deiskri ipsi i data dan i ideinti itad reispondein meili iputii : 

1. Karakteristik Responden 

a. Usia 

Tabel 4.2 

 

Sumbeir : Olah data SPSS 20 

Tabeil  4.2 di i atas meinunjukkan karakteiri isti ik reispondein beirdasarkan jeini is 

usi ia. Jumlah reispondein 15 atau 15%  pada usi ia 16-25 tahun, 20 atau 20% pada 
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usi ia 26-35 tahun, 34 atau 34% pada usi ia 36-45 tahun, 24 pada usi ia 46-55 tahun 

dan 7 atau 7% pada usi ia 56-65 tahun. Hal i ini i meinunjukkan reispondein beirusi ia 36-

45 tahun leibi ih domi inan.  

b. Jenis Kelamin 

Tabel 4.3 

 

Sumbeir : Olah data SPSS 20 

Tabeil 4.3 di i atas meinunjukkan karakteiri isti ik reispondein beirdasarkan jeini is 

keilami in. Jumlah reispomdeim peireimpuan jauh meileibi ihi i jumlah reispondein laki i-laki i 

deingan jumlah 81 (81%), dan si isanya 19 (19%) adalah laki i-laki i. 

c. Pekerjaan 

Tabel 4.4 

 

Sumbeir : Olah data SPSS 20 

Tabeil 4.4 di iatas meinggambarkan karakteiri isti ik reispondein beirdasarkan 

peikeirjaannya. Jumlah reispondein seibagai i Iibu Rumah Tangga adalah 47 atau 47%, 

Karyawan Swasta adalah 20 atau 20%, Wi iraswasta adalah 25 atau 15%, Peilajar 2 

atau 2%, Guru adalah 4 atau 4%, Peinjahi it adalah 2 atau 2% dan Peidagang adalah 

10%. Hal i ini i meinunjukkan reispondein seibagai i Iibu Rumah Tangga leibi ih domi inan.  
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C. Hasil Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas 

Beirdasarkan tabeil koreilasi i untuk meinguji i uji i vali idi itas deingan meimbandi ingkan 

ni ilai i r-hi itung deingan ni ilai i r-tabeil yang meimi ili iki i syarat r-hi itung ≥ dari i r-tabeil harus 

atau deingan meili ihat ni ilai i si igni ifi ikansi i (Si ig.) kei dalam kolom jumlah deingan si ig < 0,05.  

Untuk meimpeiroleih data dalam peineili iti ian, peineili iti i meimbagi ikan kueisi ioneir keipada 

100 reispondein yang meirupakan nasabah KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo 

Jeipara deingan status akti if. Dalam peineili iti ian i ini i, kueisi ioneir teirbagi i kei dalam 7 vari iabeil 

i indeipeindein dan 1 vari iabeil deipeindein yai itu, Product yang teirdi iri i dari i 4 poi in peirnyataan, 

Pri icei teirdi iri i dari i 4 poi in peirnyataan, Promoti ion yang teirdi iri i dari i 5 poi in peirnyataan, 

Placei teirdi iri i dari i 6 poi in peirnyataan, Peioplei teirdi iri i dari i 4 poi in peirnyataan, Proceiss 

teirdi iri i dari i 4 poi in peirnyataan, Physi ical Eivi ideincei teirdi iri i dari i 3 poi in peirnyuataan, dan 

Keipuasan Nasabah teirdi iri i dari i 6 poi in peirnyataan. Seibeilum di ibagi ikan keipada 100 

reispondein, peineii iti i meilakukam prei-teist atau uji i coba teirhadap 30 reispondein teirleibi ih 

dahulu untuk meinguji i vali idi itas seiti iap eileimein peirnyataan. Seiteiah hasi il peircobaan 

di inyatakan vali id, peineili iti i dapat meilanjutkan peinyeibaran kueisi ioneir deingan ukuran 

sampeil yang seibeinarnya. Di imana deingan 30 reispondein, maka ni ilai i df-2 = 30-2 = 28, 

seihi ingga r tabeil = 0,361 deingan taraf si igni ifi ikan 5%. Maka dapat di ili ihat dari i hasi il uji i 

vali idi itas seibagai i beiri ikut : 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas 

No Konstruk Penilaian Pearson 

Correlation 

Significant 

2-Tailed 

N Ket 

A. Variabel Product 

1. Produk yang di itawarkan KSPPS 

BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara teirjami in, aman dan halal 

0,631 0,000 30 Vali id 

2. Siisteim proseidur yang di ijalankan 

KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

0,877 0,000 30 Vali id 
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Mlonggo Jeipara sudah beibas dari i 

ri iba 

3. Meimpunyai i ci iri i khas dan 

meinari ik 

0,816 0,000 30 Vali id 

4. Produk KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara beirvari iasi i 

0,707 0,000 30 Vali id 

B. Variabel Price 

1. Bi iaya admi ini israsi i yang di i 

beibankan murah 

0,767 0,000 30 Vali id 

2. Bi iaya admi ini istrasi i yang jeilas 0,612 0,000 30 Vali id 

3. Bi iaya margi in yang di i beibankan 

mampu di i jangkau oleih nasabah 

0,611 0,000 30 Vali id 

4. Bi iaya yang di ikeiluarkan seisuai i 

deingan manfaat yang di ipeiroleih 

nasabah 

0,806 0,000 30 Vali id 

C. Variabel Promotion 

1. Promosii KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo Jeipara cukup 

luas 

0,555 0,001 30 Vali id 

2. Iideinti itas KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo mudah 

di ikeinali i 

0,719 0,000 30 Vali id 

3. Promosii peinjualan langsung 

beirhubungan keipada masyarakat 

0,760 0.000 30 Vali id 

4. Peimbeiri ian hadi iah seibagai i upaya 

meimeili ihara keiseiti iaan nasabah 

0,770 0,000 30 Vali id 



91 
 

5. KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara juga meilakukan 

promosi i deingan peindeikatan 

i indi iviidual/peirsonal 

0,813 0,000 30 Vali id 

D. Variabel Place 

1. Kantor KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara deikat deingan 

fasi ili itas umum 

0,754 0,000 30 Vali id 

2. Lokasi i KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara mudah 

di ijangkau 

0,772 0,000 30 Vali id 

3. Transportasi i untuk meincapai i 

kantor KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara cukup murah 

0,736 0,000 30 Vali id 

4. Suasana ruangan di i dalam kantor 

KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara luas dan rapi i 

0,778 0,000 30 Vali id 

5. Teirseidi ianya teimpat parki ir yang 

luas dan aman 

0,672 0,000 30 Vali id 

6. Lokasi i kantor deingan lokasi i 

peimasaran yang strateigi is 

0,779 0,000 30 Vali id 

E. Variabel People 

1. Karyawan seilalu ramah dalam 

meilayani i nasabah 

0,790 0,000 30 Vali id 

2. Karyawan seilalu beirpakai ian rapi i 

dan sopan 

0,909 0,000 30 Vali id 
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3. Keimampuan dan keiteirampi ilan 

karyawan dalam meilayani i 

nasabah 

 

0,553 

0,002 30 Vali id 

4.  Keipeiduli ian karyawan dalam 

meimbeiri ikan peilayanan keipada 

nasabah 

0,671 0,000 30 Vali id 

F. Variabel Process 

1. Proseis peilayanan yang ceipat dan 

mudah 

0,824 0,000 30 Vali id 

2. Seigala keiluhan langsung 

di ireispon oleih peigawai i 

0,825 0,000 30 Vali id 

3. Jam buka kantor teipat waktu 0,634 0,000 30 Vali id 

4. Proseidur dan syarat yang mudah 

dalam beirtransaksi i 

0,737 0,000 30 Vali id 

G. Variabel Physical Evidence 

1. Ti ingkat komposi isi i warna 

ruangan, peinataan i inteiri ior yang 

meinari ik dan rapi i 

0,823 0,000 30 Vali id 

2. Ruangan yang Beir-Ac 0,897 0,000 30 Vali id 

3. Ruangan tunggu yang di iseidi iakan 

untuk nasabah nyaman 

0,936 0,000 30 Vali id 

H. Variabel Kepuasan Nasabah 

1. Saya meirasa puas deingan produk 

yang ada di i KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo Jeipara 

0,772 0,000 30 Vali id 
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2. Saya meirasa puas deingan ki ineirja 

yang meileibi ihi i harapan dalam 

meimbeiri ikan peilayanan keipada 

nasabah 

0,841 0,000 30 Vali id 

3. Karyawan di i KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo Jeipara 

beirsi ikap reisponsi if dalam 

meinangani i keiluhan saya 

0,784 0,000 30 Vali id 

4. Karyawan KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo Jeipara 

beirpeingalaman dalam beikeirja  

0,743 0,000 30 Vali id 

5. Saya meirasa puas deingan margi in 

yang di iteitapkan  

0,794 0,000 30 Vali id 

6. Saya puas deingan keiamanan dan 

keinyamanan yang di ibeiri ikan 

seilama meinjadi i nasabah KSPPS 

BMT Al-Hi ikmah Mlonggo 

Jeipara 

0,877 0,000 30 Vali id 

Sumbeir : Olah data SPSS 20 

Beirdasarkan tabeil 4.5 di i atas, di ipeiroleih data yang meinunjukkan bahwa i iteim 

peirnyataan yang di ibagi ikan keipada 30 reispondein di iteimukanbahwa ni ilai i peiarson 

correilati ion (r hi itung) > 0,361 (r tabeil) dan ni ilai i Siig. < 0,05 yang beirarti i seiluruh eileimein 

peirnyataan yang meiwaki ili i vari iabeil dapat di inyatakan beinar (vali id).  

2. Uji Reliabilitas 

Pada peineili iti ian i ini i di ilakukan peinguji ian deingan meinggunakan softwarei SPSS veirsi i 

20 deingan meinggunakan meitodei Cronbach’s Alpha. Meinurut Sujarweini i, meitodei i inii 

di ini ilai i sangat cocok di igunakan pada skala skor 1-5. Suatu vari iabeil di ikatakan reili iabeil 

atau handal ji ika niilai i Cronbach’s Alpha > 0,60. Beiri ikut i ini i meirupakan ni ilai i ujii 

reili iabi ili itas: 
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Tabel 4.6 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Reliabilitas 

Coefficient 

Alpha Keterangan 

Product (X1) 4 Iiteim Peirnyataan 0,753 Reili iabeil 

Pri icei (X2) 4 Iiteim Peirnyataan 0,661 Reili iabeil 

Promotiion (X3) 5 Iiteim Peirnyataan 0,771 Reili iabeil 

Placei (X4) 6 Iiteim Peirnyataan 0,832 Reili iabeil 

Peioplei (X5) 4 Iiteim Peirnyataan 0,718 Reili iabeil 

Proceiss (X6) 4 Iiteim Peirnyataan 0,742 Reili iabeil 

Physi ical Eivi ideince i 

(X7) 

3 Iiteim Peirnyataan  0,851 Reili iabeil 

Keipuasan Nasabah 

(Y) 

6 Iiteim Peirnyataan 0,882 Reili iabeil 

Sumbeir : Olah data SPSS 20 

Beirdasarkan data di i atas, ni ilai i keiseiluruhan Cronbach’s Alpha > 0,60. Deingan 

deimi iki ian, dapat di isi impulkan bahwa seiluruh vari iabeil yang di igunakan peineili iti ian 

di inyatakan reili iabeil. Seihi ingga seiluruh peirnyataan biisa di igunakan untuk peineili iti ian 

seilanjutnya. 

D. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji i Normali itas diilakukan untuk meiliihat apakah data peineili iti ian beirdi istri ibusii 

normal. Uji i normali itas yang bai ik ji ika ni ilai i si igni ifi ikan > 0,05 maka data dapat di ikatakan 

normal seidangkan ji ika ni ilai i si igni ifi ikan < 0,05 maka data ti idak beirdi isri ibusi i normal. Pada 

peineili iti ian i ini i untuk meinguji i normali itas suatu sampeil meinggunakan anali isi is hi istogram, 

grafi ik p-plot dan Samplei Kolmogrov-Smi irnov. Uji i normali itas pada peineili iti ian i inii dapat 

di iliihat pada grafi ik beiri ikut : 
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Gambar 4.2 

Hasil Uji Normalitas menggunakan Grafik Histogram 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 

Pada gambar 4.2 di i atas teirli ihat bahwa pola hi istogram meingi ikuti i pola di istri ibusii 

normal. Di ikatakan normal kareina gari is-gari is pada grafi ik meimbeintuk gari is hiistogram, 

seihi ingga asumsi i normali itas teirpeinuhi i.  

Gambar 4.3 

Hasil Uji Normalitas menggunakan P-Plot 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 
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Gambar 4.3 di i atas meinunjukkan bahwa pola di istri ibusii tampak normal. Di ikatakan 

normal kareina ti iti ik-ti itiik teirseibar di iseiki itas gari is di iagonal yang meingi ikuti i arah gari is 

di iagonal. Seihi ingga modeil reigreisi i meimeinuhi i asumsi i normal. 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 

Pada tabeil 4.7 dii atas dapat di isiimpulkan bahwa tabeil teirseibut meinunjukkan ni ilai i 

Asymp, Si ig. (2-tai ileid) adalah 0,590 > 0,05 yang arti inya data reisi idual beirdi istri ibusii 

normal dan dapat di ilakukan peinguji ian leibi ih lanjut.  

2. Uji Multikolinearitas 

Uji i multiikoliineiari itas meirupakan uji i yang beirtujuan untuk meingeitahui i apakah teirdapat 

multiikoli ineiari itas antar vari iabeil beibas. Modeil yang bai ik di itandai i deingan ti idak adanya 

geijala multi ikoli ineiari itas deingan meimeiri iksa Toleirancei and Vari iancei Iinflati ion Factor 

(VIiF). Dasar peingambi ilan keiputusan untuk uji i multiikoli ineiari itas adalah : 

a. Meili ihat ni ilai i toleirancei, apabi ila ni ilai i toleirancei > 0,1 beirarti i ti idak teirjadi i 

multiikoli ineiari itas. 

b. Meili ihat ni ilai i VIiF, apabi ila ni ilai i VIiF < 10 beirarti i ti idak teirjadi i multi ikoli ineiari itas.  
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Beiri ikut adalah hasi il uji i multiikoliineiari itas yang di ihi itung deingan meinggunakan 

SPSS veirsi i 20 :  

Tabel 4.8 

Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 

Pada tabeil 4.8 teirli ihat bahwa seimua vari iabeil i indeipeindein (product, pri icei, 

promoti ion, placei, peioplei dan physi ical eivi ideincei) untuk seitiiap output  meinunjukkan 

bahwa ni ilai i toleirancei > 0,1 dan ni ilai i VIiF < 10 seihi ingga dapat di isi impulkan bahwa data 

teirseibut ti idak teirjadi i multi ikoliineiari itas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji i i inii meirupakan bagi ian dari i uji i asumsi i klasi ik yang teirdapat dalam anali isi is 

reigreisi i, syarat dalam uji i heiteiroskeidasti isi itas yai itu ti idak teirdapat geijala atau masalah 

teirkai it heiteiroskeidasti isi itas pada peineili iti ian. Seimeintara i itu, apabi ila teirjadi i geijala atau 

masalah teirkai it heiteiroskeidasti isi itas iini i akan meiragukan hasi il anali isi is reigreisi i yang 

di ilakukan dalam peineili iti ian i ini i. Maka peineili iti i meinggunakan uji i heiteiroskeidasti isi itas 

untuk meili ihat ada ti idaknya geijala heiteiroskeidasti isi itas deingan meinggunakan meitodei 

scatteirplot dan uji i Park. Beiri ikut hasi il uji i heiteiroskeidasti isi itas deingan SPSS veirsi i 20 : 
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Gambar 4.4 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 

Dasar peingambi ilan keiputusan untuk uji i heiteiroskeidasti isi itas seibagai i beiri ikut : 

a. Ti itiik-ti iti ik teirseibar dan di i bawah atau di iseiki itas angka 0. 

b. Ti itiik-ti iti ik data ti idak teirkumpul hanya di iatas atau di i bawah saja. 

c. Peinyeibaran ti iti ik-ti iti ik data ti idak meimbeintuk pola beirgeilombang, meilai inkan 

meileibar, keimudi ian meinyeimpi it, dan meileibar keimbali i.  

d. Ti idak ada pola pada peinye ibaran ti iti ik-ti iti ik data. 

Pada gambar 4.4 teirli ihat ti idak teirdapat tanda heiteiroskeidasti isi itas karna teilah 

meimeinuhi i keiteintuan yang beirlaku. Keiti ika di isturbancei teirm pada seiti iap peipeingamatan 

ti idak lagi i konstan, meilai inkan beirvari iasi i i itu salah satu peinyeibab teirjadu geijala 

heiteiroskeidasti isi itas. Peirhi itungan uji i heiteiroskeidasti isi itas dapat di ilakukan pada banyak 

modeil, salah satunya i ialah modeil Uji i Park. Pada peineili iti ian i ini i uji i heiteiroskeidasti isi itas 

di ipeirkuat deingan meinggunakan meitodei uji i park.  
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Tabel 4.9 

Hasil Uji Park 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 

Adapun keiteintuan pada Uji i Park adalah seibagai i beiri ikut : 

a. Apabi ila ni ilai i si ig. > (0,05) maka di ikatakan ti idak teirjadi i heiteiroskeidasti isi itas. 

b. Apabi ila ni ilai i si ig. < (0,05) maka di ikatakan teirjadi i geijala heiteiroskeidasti isi itas. 

Pada tabeil 4.9 di i atas teirli ihat bahwa untuk seiluruh vari iabeil i indeipeindein meimi ili iki i 

ni ilai i si ig t atau p-valuei > 0,05 seihi ingga modeil reigreisi i yang di iajukan pada peineili iti ian 

i ini i tiidak meingandung geijala heiteiroskeidasti isi itas.  

E. Uji Regresi Linier Berganda 

Hasi il uji i asumsi i klasi ik teilah di ilakukan dalam peineili iti ian dan ti idak teirdapat 

peinyi impangan, seihi ingga anali isi is di ilanjutkan deingan anali isi is reigreisi i beirganda. Reigreisi i 

beirganda dapat di igunakan untuk meiliihat peingaruh dua atau leibi ih vari iabeil beibas teirhadap 

satu vari iabeil teiri ikat. Beiri ikut di isajiikan hasi il data uji i reigreisi i li ineiar beirganda yang di ipeiroleih 

deingan meinggunakan SPSS 20. 
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Tabel 4.10 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 

Modeil reigreisi i li ini ieir beirganda yang di igunakan dalam peineili iti ian i ini i beirdasarkan 8 

vari iabeil peineili iti ian yang teirdi iri i dari i 1 vari iabeil teiri ikat yai itu keipuasan nasabah dan 7 vari iabeil 

beibas yai itu product, pri icei, promoti ion, placei, peioplei, proceiss, dan physi ical eivi ideincei.  

Beirdasarkan tabeil 4.10 modeil peirsamaan reigreisi i yang di ipeiroleih deingan 

meinggunakan SPSS 20 untuk peineili iti ian i ini i dapat di irumuskan seibagai i beiri ikut:   

Y = a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 + β6X6 + β7X7 + ei 

Y = 1,636 + 0,1911 + 0,0832 + 0,0063 + 0,3474 + 0,1795 + 0,2266 + 0,3097 + ei 

Peirsamaan reigreisi i di i atas meinunjukkan hubungan antara vari iabeil beibas dan 

vari iabeil teiri ikat seicara parsi ial, dari i peirsamaan teirseibut dapat di isi impulkan : 

a. Ni ilai i konstanta reigreisi i seibeisar 1,636 arti inya ji ika niilai i vari iabeil X1, X2, X3, X4, X5, 

X6 dan X7 konstan atau ti idak ada atau sama deingan 0, maka ni ilai i vari iabeil Y seibeisar 

1,636.  

b. Ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i vari iabeil X1 seibeisar 0,191 arti inya ji ika vari iabeil X1 meingalami i 

peini ingkatan 1 satuan seidangkan vari iabeil lai innya teitap atau seibeisar 0, maka Y akan 

meingalami i peini ingkatan 0,191.  

c. Ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i vari iabeil X2 seibeisar 0,083 arti inya ji ika vari iabeil X2 meingalami i 

peini ingkatan 1 satuan seidangkan vari iabeil lai innya teitap atau seibeisar 0, maka Y akan 

meingalami i peini ingkatan 0,083.  
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d. Ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i vari iabeil X3 seibeisar 0,006 arti inya ji ika vari iabeil X3 meingalami i 

peini ingkatan 1 satuan seidangkan vari iabeil lai innya teitap atau seibeisar 0, maka Y akan 

meingalami i peini ingkatan 0,006.  

e. Ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i vari iabeil X4 seibeisar 0,347 arti inya ji ika vari iabeil X4 meingalami i 

peini ingkatan 1 satuan seidangkan vari iabeil lai innya teitap atau seibeisar 0, maka Y akan 

meingalami i peini ingkatan 0,347.  

f. Ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i vari iabeil X5 seibeisar 0,179 arti inya ji ika vari iabeil X5 meingalami i 

peini ingkatan 1 satuan seidangkan vari iabeil lai innya teitap atau seibeisar 0, maka Y akan 

meingalami i peini ingkatan 0,179.  

g. Ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i vari iabeil X6 seibeisar 0,226 arti inya ji ika vari iabeil X6 meingalami i 

peini ingkatan 1 satuan seidangkan vari iabeil lai innya teitap atau seibeisar 0, maka Y akan 

meingalami i peini ingkatan 0,226.  

h. Ni ilai i koeifi isi iein reigreisi i vari iabeil X7 seibeisar 0,309 arti inya ji ika vari iabeil X7 meingalami i 

peini ingkatan 1 satuan seidangkan vari iabeil lai innya teitap atau seibeisar 0, maka Y akan 

meingalami i peini ingkatan 0,309.  

F. Uji Hipotesis 

1. Uji T 

Uji i t meinueinjukkan peinguji ian seicara peirsi ial untuk meingeitahui i apakah vari iabeil 

i indeipeindein meimpeingaruhi i vari iabeil deipeindein. Dasar peingambi ilan keiputusan uji i t 

yai itu: 

a. Jiika ni ilai i si igni ifi ikansi i < 0,05 atau t hi itung > t tabeil maka ti idak teirdapat peingaruh 

vari iabeil X teirhadap vari iabeil Y. 

b. Jiika ni ilai i si igni ifi ikansi i > 0,05 atau t hi itung < t tabeil maka ti idak teirdapat peingaruh 

vari iabeil X teirhadap vari iabeil Y. 

Rumus meincari i ttabeil yai itu deingan meinghi itung deirajat keibeibasan (n – k – 1), pada 

ni ilai i si igni ifi ikansi i 5%, kareina meili ihat dari i dua si isi i maka ni ilai i si igni ifi ikansi inya meinjadi i 

0,025. Seihi ingga: 

ttabeil = (n – k -1) 

ttabeil = (100 – 7 – 1) 

ttabeil = 92 

ttabeil = 1,986  
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Keiteirangan : 

n = Sampeil 

K = Jumlah Vari iabeil X 

1 = Rumus  

Tabel 4.11 

Hasil Uji T 

 

Sumbeir : Olah data SPSSveirsi i 20 

Pada tabeil 4.11 diiatas hasi il peirhi itungan ttabeil, maka ni ilai i ttabeil seibeisar 1,986. Hasi il 

peinguji ian seicara peirsi ial meilalui i uji i t di ipeiroleih ni ilai i thi itung yang dapat di ili ihat pada 

tabeil di iatas. 

a) Vari iabeil Product 

Hasi il peinguji ian untuk vari iabeil product (X1) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i 

leibi ih beisar dari i 0,05 (0,066 > 0,050) dan thiitung < ttabeil (1,861 < 1,986) maka H0 dan 

Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat peingaruh product teirhadap keipuasan nasabah 

atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

b) Vari iabeil pri icei  

Hasi il peinguji ian untuk vari iabeil pri icei (X2) di ipeiroleih ni ilai i siigni ifi ikansi i leibi ih 

beisar dari i 0,05 (0,409 > 0,050) dan thi itung < ttabeil (0,830 < 1,986) maka H0 di iteiri ima 

dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat peingaruh pri icei teirhadap keipuasan nasabah 

atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

c) Vari iabeil Promoti ion 

Hasi il peinguji ian untuk vari iabeil promoti ion (X3) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i 

leibi ih beisar dari i 0,05 (0,945 > 0,050) dan thi itung < ttabeil (0,069 < 1,986) maka H0 
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di iteiri ima dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat peingaruh promoti ion teirhadap 

keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

d) Vari iabeil Placei 

Hasi il peinguji ian untuk vari iabeil placei (X4) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i leibi ih 

keici il dari i 0,05 (0,001 < 0,050) dan thiitung > ttabeil (3,569 > 1,986) maka H0 di itolak 

dan Ha di iteiri ima. Arti inya teirdapat peingaruh placei teirhadap keipuasan nasabah atas 

peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

e) Vai iabeil Peioplei 

Hasi il peinguji ian untuk vari iabeil peioplei (X5) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i 

leibi ih beisar dari i 0,05 (0,180 > 0,050) dan thi itung < ttabeil (1,351 < 1,986) maka H0 

di iteiri ima dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat peingaruh peioplei teirhadap keipuasan 

nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

f) Vari iabeil Proceiss 

Hasi il peinguji ian untuk vari iabeil proceiss (X6) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i 

leibi ih keici il dari i 0,05 (0,026 < 0,050) dan thiitung > ttabeil (2,260 > 1,986) maka H0 

di itolak dan Ha di iteiri ima. Arti inya teirdapat peingaruh proceiss teirhadap keipuasan 

nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

g) Vari iabeil Physi ical Eivi ideincei 

Hasi il peinguji ian untuk vari iabeil physi ical eivi ideincei (X7) di ipeiroleih ni ilai i 

si igni ifi ikansi i leibi ih keici il dari i 0,05 (0,036 < 0,050) dan thiitung > ttabeil (2,131 > 1,986) 

maka H0 di itolak dan Ha di iteiri ima. Arti inya teirdapat peingaruh physi ical eivi ideince i 

teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

2. Uji F 

Uji i F diigunakan untuk meinguji i koeifi isi iein reigreisi i layak atau ti idak untuk 

meinjeilaskan peingaruh seimua vari iabeil beibas seicara beirsama deingan meinggunakan 

si igni ifi ikansi i 0,05. Ji ika ni ilai i si igni ifi ikansi i < 0,05 arti inya teirdapat peingaruh vari iabeil 

i indeipeindein seicara beirsama-sama teirhadap vari iabeil deipeindein. 

Keiteintuan :  
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1) Jiika 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 pada ti ingkat si igni ifi ikan 5%, atau ji ika ni ilai i si ig < 0.05 maka 

Ho di itolak.  

2) Jiika 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 pada ti ingkat si igni ifi ikan 5%, atau ji ika ni ilai i si ig > 0.05 maka 

Ho di iteiri ima.  

Rumus meincari i 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙=  

𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙= (𝑘 ; 𝑛−𝑘) 

 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙= (7 ; 100 - 7) = 2,110 

Uji i F pada hasi il output SPSS dapat diili ihat pada tabeil ANOVA beiri ikut i ini i : 

Tabel 4.12 

Hasil Uji F 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 

Dari i hasi il peinguji ian pada tabeil 4.12 di i peiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i leibi ih keici il dari i 

0,05 (0,000 < 0,02) dan dan ni ilai i 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 ( 11,707 > 2,43), maka hasi il H0 

di itolak dan Ha di iteiri ima. Jadii dapat di iiimpulkan bahwa seicara si imultan atau seicara 

beirsama-sama vari iabeil product, pri icei, promoti ion, placei, peioplei, proceiss, dan physi ical 

eivi ideincei beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada 

leimbaga keiuangan syari iah. 

3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji i Koeifi isi iein deiteirmi inasi i (R2) di igunakan untuk meingukur seibeirapa beisar keimampuan 

modeil dalam meinjeilaskan vari iasi i vari iabeil deipeindein. Hasi il uji i koeifi isi iein deiteirmi inasi i 

(R2)  dapat di ili ihat dari i ni ilai i Adjusteid R Squarei (R2).beisarnya ni ilai i Adjusteid beirki isar 

antara > 0 dan <1. Ji ika meindeikati i 1 maka modeil seimaki in bai ik, beigi itu pula seibali iknya. 

Beiri ikut adalah hasi il output ujii koeifi isi iein deiteirmi inasi i (R2):  
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Tabel 4.13 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

Sumbeir : Olah data SPSS veirsi i 20 

Beirdasarkan tampi ilan hasi il uji i deiteirmi inasi i pada tabeil 4.13 di iatas, dapat di ikeitahui i 

bahwa, hasi il peirhi itungan di ipeiroleih ni ilai i koeifi isi iein deiteirmi inasi i (adjusteid) seibeisar 

0,431. Hal i ini i beirarti i vari iabi ili itas vari iabeil deipeindein yang dapat di ijeilaskan oleih vari iabeil 

i indeipeindein seibeisar 43,1% dan si isanya 56,9% di ipeingaruhi i oleih vari iabeil lai in di i luar 

modeil. 

G. Pembahasan Hasil Penelitian 

Hasi il anali isi is i ini i adalah peinguji ian dari i faktor yang meimpeingaruhi i keipuasan nasabah 

atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah, beirdasarkan hasi il anali isi is reigreisi i di ikeitahui i 

bahwa seicara si imultan product, pri icei, promoti ion, placei, peioplei, proceiss, dan physi ical 

eivi ideincei beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan 

syari iah. 

  Beiri ikut peinjeilasa rumusan masalah dan peinguji ian hi ipoteisi is dalam peineili iti ian i ini i: 

1. Pengaruh product terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga 

keuangan syariah. 

Dalam peineili iti ian i ini i meimbeiri ikan hasi il bahwa vari iabeil product ti idak 

beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga 

keiuangan syari iah. Hal i ini i di ipeirkuat deingan hasi il uji i t yang meinyatakan bahwa untuk 

vari iabeil product (X1) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i leibi ih beisar dari i 0,05 (0,066 > 0,050) 

dan thiitung < ttabeil (1,861 < 1,986) maka H0 dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat 

peingaruh product teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan 

syari iah pada nasabah KSPSS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara.  

Hasi il peineili iti ian i ini i beirbandi ing lurus deingan (Di iani i & Tony, 2019) yang 

meingungkapkan bahwa vari iabeil product ti idak meimpunyai i peingaruh teirhadap 
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keipuasan nasabah.  Hal i ini i di iseibabkan kareina nasabah meinganggap bahwa produk 

yang di imi ili iki i oleih leimbaga keiuangan syari iah lai innya meimi ili iki i beirbagai i jeini is seirta 

vari iasi i yang masi ih sama atau ti idak jauh beirbeida. Peinjualan produk dalam bi isni is 

syari iah harus di ipeirhati ikan teirutama oleih leimbaga keiuangan syari iah syari iah seihi ingga 

produk yang di itawarkan seisuai i deingan keibutuhan dan keii ingi inan nasabah seirta 

teirhi indar dari i unsur ri iba. Vari iabeil produk yang di imaksud dalam peineili iti ian i ini i yai itu 

suatu jasa beirupa peindanaan maupun saluran peimbi iayaan yang di i tawarkan oleih 

KSPPS BMT Al-Hiikmah Seimeista Mlonggo Jeipara keipada para nasabahnya. 

Fungsi inya untuk meinari ik mi inat para nasabah agar teirtari ik pada produk jasa yang teilah 

di ici iptakan yang teintunya meimi ili ikii keiuntungan seirta ci iri i khas teirseindi iri i dari i produk 

peirbankan syari iah lai innya.  

Iindarsari i 2019, meinjeilaskan bahwa produk meirupakan ti iti ik pusat dari i keigi iatan 

peimasaran kareina produk adalah hasi il dari i suatu peirusahaan yang dapat di itawarkan ke i 

pasar untuk di ikonsumsi i dan meirupakan alat dari i suatu peirusahaan untuk meincapai i 

tujuan dari i peirusahaannya. Suatu produk harus meimi iliiki i keiunggulan dari i produk-

produk yang lai in bai ik dari i seigi i kuali itas, deisai in, beintuk, ukuran, keimasan, peilayanan, 

garansi i dan rasa agar dapat meinari ik mi inat konsumein untuk meincoba dan meimbeili i 

produk teirseibut 

2. Pengaruh price terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga 

keuangan syariah. 

Dalam peineili iti ian i ini i meimbeiri ikan hasi il bahwa vari iabeil pri icei ti idak beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

Hal i inii di ipeirkuat deingan hasi il ujii t yang meinyatakan bahwa hasi il peinguji ian untuk 

vari iabeil pri icei (X2) di ipeiroleih ni ilai i siigni ifi ikansi i leibi ih beisar dari i 0,05 (0,409 > 0,050) dan 

thiitung < ttabeil (0,830 < 1,986) maka H0 di iteiri ima dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat 

peingaruh pri icei teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan 

syari iah. 

 

Hasi il peineili iti ian i ini i beirbandi ing lurus deingan (Eiveilyn & Puspa, 2018) yang 

meinunjukkan bahwa vari iabeil pri icei ti idak meimpunyai i peingaruh teirhadap keipuasan 

nasabah. Hal i ini i di iseibabkan kareina nasabah meinganggap harga seirta bi iaya yang 



107 
 

di ikeiluarkan untuk meilakukan beirbagai i transaksi i peindanaan maupun peimbi iayaan teitap 

sama antara KSPPS BMT AL-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara deingan leimbaga 

keiuangan syari iah lai innya. Seipeirti i yang di iungkapkan oleih (Kotleir dan Keilleir: 2012), 

harga adalah Seijumlah ni ilai i yang di itukarkan konsumein deingan deingan manfaat dari i 

meimi iliiki i atau meinggunakan produk dan jasa yang ni ilai inya di iteitapkan oleih peimbeili i 

dan peinjual meilalui i tawar-meinawar atau di iteitapkan oleih peinjual untuk satu harga yang 

sama teirhadap seimua peimbeili i. 

3. Pengaruh promotion terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga 

keuangan syariah. 

Dalam peineili iti ian i ini i meimbeiri ikan hasi il bahwa vari iabeil promoti ion tiidak 

beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga 

keiuangan syari iah. Hal i ini i di ipeirkuat deingan hasi il uji i t yang meinyatakan bahwa hasi il 

peinguji ian untuk vari iabeil promoti ion (X3) di ipeiroleih ni ilai i siigni ifi ikansi i leibi ih beisar dari i 

0,05 (0,945 > 0,050) dan thiitung < ttabeil (0,069 < 1,986) maka H0 di iteiri ima dan Ha di itolak. 

Arti inya ti idak teirdapat peingaruh promoti ion teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan 

pada leimbaga keiuangan syari iah. 

Hasi il peineili iti ian i ini i beirbandi ing lurus deingan (Ryannei & Ti ina, 2021) yang 

meinunjukkan bahwa vari iabeil promoti ion tiidak meimpunyai i peingaruh yang si igni ifi ikan 

teirhadap keipuasan nasabah. Hasi il i ini i meinunjukkan bahwa nasabah KSPPS BMT AL-

Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara kurang puas deingan adanya peimbeiri ian hadi iah yang 

ti idak meirata, dan kurangnya promosi i peinjualan langsung kei masyarakat seihi ingga 

masyarakat kurang beigi itu paham produk apa saja yang di ipromosi ikan oleih  KSPPS 

BMT AL-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara, akan teitapi i yang meinjadi i peirti imbangan 

nasabah yai itu harga dan teimpat. Juga faktor lai innya yang ti idak di iteili iti i dalam peineili iti ian 

i ini i yang meinjadi i peirti imbangan utama reispondein peineili iti ian. Seipeirti i yang di iungkapkan 

oleih (Suryani i: 2017), bahwa promosi i yai itu Promosi i peimasaran meirupakan cara yang 

di ilakukan bank untuk meingomuni ikasi ikan produk dan jasa yang di itawarkan keipada 

nasabah. Teirdapat banyak strateigi i yang dapat di ilakukan oleih bank agar nasabah 

meingeinal dan meimahami i, teirtari ik seirta meimi iliih produk dan layanan yang 

di itawarkannya antara lai in deingan cara beiri iklan, promosi i peinjualan, peinjualan tatap 

muka dan hubungan masyarakat. 
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4. Pengaruh place terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga 

keuangan syariah. 

Dalam peineili iti ian i ini i meimbeiri ikan hasi il bahwa vari iabeil placei beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

Hal i ini i diipeirkuat deingan hasi il ujii t yang meinyatakan bahwa hasi il peinguji ian untuk 

vari iabeil placei (X4) di ipeiroleih ni ilai i siigni ifi ikansi i leibi ih keici il dari i 0,05 (0,001 < 0,050) 

dan thiitung > ttabeil (3,569 > 1,986) maka H0 di itolak dan Ha di iteiri ima. Arti inya teirdapat 

peingaruh placei teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan 

syari iah. 

Hasi il peineili iti ian i ini i seijalan deingan (Dyah & Ari is, 2020) yang meinunjukkan 

bahwa vari iabeil placei meimpunyai i peingaruh yang si igni ifi ikan teirhadap keipuasan 

nasabah. Hal i ini i kareina nasabah meinganggap teimpat atau lokasi i yang akan di ijangkau 

untuk meilakukan transaksi i peindanaan maupun peimbi iayan di i KSPPS BMT AL-

Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara haruslah mudah dan leitak bank harus strateigi is. 

Arti inya ji ika teimpat deikat deingan fasi ili itas umum, lokasi i mudah diijangkau, transportasi i 

murah, ruangan luas ataupun rapi i dan lokasi i peimasaran strateigi is maka seimaki in ti inggi i 

juga keipuasan nasabah pada KSPPS BMT AL-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara. 

Seipeirti i yang di iungkapkan oleih (Kotleir dan Keilleir: 2012), bahwa Teimpat seibagai i 

saluran di istri ibusi i yang di itujukan untuk meincapi i targeit konsumein. Si isteim di istri ibusi i i ini i 

meincakup lokasi i, transportasi i, peirdagangan dan seibagai inya 

5. Pengaruh people terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga 

keuangan syariah. 

Dalam peineili iti ian i ini i meimbeiri ikan hasi il bahwa vari iabeil peioplei beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

Hal i ini i diipeirkuat deingan hasi il ujii t yang meinyatakan bahwa hasi il peinguji ian untuk 

vari iabeil peioplei (X5) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i leibi ih beisar dari i 0,05 (0,180 > 0,050) 

dan thiitung < ttabeil (1,351 < 1,986) maka H0 di iteiri ima dan Ha di itolak. Arti inya ti idak 

teirdapat peingaruh peioplei teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga 

keiuangan syari iah. 

Hasi il peineili iti ian i inii seijalan deingan (Wi ildan Iizzaty, 2022) yang meinunjukkan 

bahwa vari iabeil orang ti idak meimpunyai i peingaruh yang si igni ifi ikan teirhadap keipuasan 
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nasabah. Hal i ini i di iseibabkan kareina peioplei (orang) yang meinjalankan tanggung jawab 

peikeirjaannya ti idak teirlalu beirpeingaruh bagi i nasabah kareina nasabah peircaya bahwa 

para peigawai i yang meilayani i transaksi i sudah meinguasai i dan meingeirti i seigala si isteim 

peirbankan dan keiluhan para nasabahnya, teitapi i teirdapat seibagi ian nasabah yang 

meingatakan bahwa kurang puasnya deingan keiramahan karyawan. Seipeirti i yang 

di iungkapkan oleih (Hurri iyati i: 2008), peioplei (orang/peilaku) dalam jasa adalah orang-

orang yang teirli ibat langsung dalam meinjalankan seigala akti ivi itas peirusahaan dan 

meirupakan faktor yang meimeigang peiranan peinti ing bagi i organi isasi i. 

6. Pengaruh process terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga 

keuangan syariah. 

Dalam peineili iti ian i ini i meimbeiri ikan hasi il bahwa vari iabeil proceiss beirpeingaruh 

si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

Hal i ini i diipeirkuat deingan hasi il ujii t yang meinyatakan bahwa hasi il peinguji ian untuk 

vari iabeil proceiss (X6) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i leibi ih keici il dari i 0,05 (0,026 < 0,050) 

dan thiitung > ttabeil (2,260 > 1,986) maka H0 di itolak dan Ha di iteiri ima. Arti inya teirdapat 

peingaruh proceiss teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan 

syari iah. 

Hasi il peineili iti ian iini i seijalan deingan (Ryannei & Ti ina, 2021) yang meinunjukkan 

bahwa vari iabeil proceiss meimpunyai i peingaruh yang si igni ifi ikan teirhadap keipuasan 

nasabah. Hal i ini i meinunjukkan bahwa nasabah meinganggap peinti ing proseis peilayanan 

yang ceipat dan mudah walaupun ada reispondein yang meinganggap bahwa proseis 

peilayanan yang ceipat dan mudah adalah hal yang peirlu di ipeirhati ikan dalam keipuasan 

nasabah. Seipeirti i yang di iungkapkan oleih (Hurri iyati i: 2005) bahwa proseis adalah seimua 

proceidurei actual, meikani ismei dan ali iran akti ivi itas yang di igunakan untuk 

meinyampai ikan jasa. Eileimein proseis meimpunyai i makna yai itu suatu upaya peirusahaan 

dalam meinjalankan dan meilaksanakan akti ivi itas untuk meimeinuhi i keibutuhan dan 

keii ingi inanan konsumeinnya. Untuk peirusahaan jasa, keirja sama antara peimasaran dan 

opeirasi ional sangat peinti ing dalam eileimein proseis, teirutama dalam meilayani i seigala 

keibutuhan dan keii ingi inan konsumein. Seipeirti i halnya di i bank, keiceipatan dan 

keimudahan proseis untuk meinabung maupun kreidi it seirta meimanfaatkan layanan 

peirbankan yang lai in beirpeiran meimpeingaruhi i keiputusan peimi illiihan bank. 
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7. Pengaruh physical evidence terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada 

lembaga keuangan syariah. 

Dalam peineili iti ian i ini i meimbeiri ikan hasi il bahwa vari iabeil physi ical eivi ideince i  

beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga 

keiuangan syari iah. Hal i ini i di ipeirkuat deingan hasi il uji i t yang meinyatakan bahwa, hasi il 

peinguji ian untuk vari iabeil physi ical eivi ideincei (X7) di ipeiroleih ni ilai i siigni ifi ikansi i leibi ih keici il 

dari i 0,05 (0,036 < 0,050) dan thi itung > ttabeil (2,131 > 1,986) maka H0 di itolak dan Ha 

di iteiri ima. Arti inya teirdapat peingaruh physi ical eivi ideincei teirhadap keipuasan nasabah atas 

peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

Hasi il peineili iti ian i ini i seijalan deingan (Di iani i & Tony, 2019) yang meinunjukkan 

bahwa vari iabeil physi ical eivi ideincei meimpunyai i peingaruh yang si igni ifi ikan teirhadap 

keipuasan nasabah. Hal i ini i meinunjukkan bahwa peinataan i inteiri ior yang meinari ik, 

ruangan yang beir-AC seirta ruang tunggu yang nyaman teirseibut meinjadi ikan nasabah 

seimaki in seinang seirta akan meini ingkatkan keipuasan nasabah. Seipeirti i yang 

di iungkapkan oleih (Lupi iyoadi i: 2013) bahwa bukti i fi isi ik meirupakan li ingkungan fi isi ik 

peirusahaan teimpat jasa diici iptakan dan teimpat peinyeidi ia jasa dan konsumein 

beiri inteiraksi i, di itambah deingan unsur beirwujud yang di igunakan untuk 

meingkomuni ikasi ikan ataupun meindukung peiranan jasa teirseibut. Unsur-unsur yang 

teirmasuk di idalam sarana fi isi ik antara lai in li ingkungan fi isi ik, dalam hal i ini i bangunan 

fi isi ik, peiralatan, peirleingkapan, logo, warna dan barang-barang lai innya yang di isatukan 

deingan seirvi icei yang di ibeiri ikan seipeirti i ti ikeit, sampul, labeil dan lai in seibagai inya. 

8. Pengaruh product, price, promotion, place, people, process, dan physical evidence 

secara bersama sama terhadap kepuasan nasabah atas pelayanan pada lembaga 

keuangan syariah. 

Beirdasarkan teimuan peinguji ian seicara si imultan (Uji i F), vari iabeil deipeindein 

(keipuasan nasabah) di ipeingaruhi i oleih vari iabeil i indeipeindein (product, pri icei, promoti ion, 

placei, peioplei, proceiss, dan physi ical eivi ideincei) seicara beirsamaan seicara si igni ifi ikan. Hal 

teirseibut di i keitahui i dari i Uji i F di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikasi i leibi ih keici il dari i 0,05 (0,000 < 

0,02) dan dan ni ilai i 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 ( 11,707 > 2,43), maka hasi il H0 di itolak dan Ha 

di iteiri ima. Jadii dapat di iiimpulkan bahwa seicara si imultan atau seicara beirsama-sama 

vari iabeil product, pri icei, promoti ion, placei, peioplei, proceiss, dan physi ical eivi ideince i 
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beirpeingaruh si igni ifi ikan teirhadap keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga 

keiuangan syari iah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Beirdasarkan hasi il peineili itiian yang di ilakukan meilalui i tahap peingumpulan data, 

peingolahan data, dan anali isi is data meingeinai i peingaruh markeiti ing mi ix 7p teirhadap 

keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus nasabah 

pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara, maka dapat di itari ik keisi impulan 

seibagai i beiri ikut: 

1. Beirdasarkan uji i T meinyatakan bahwa vari iabeil product (X1) di ipeiroleih ni ilai i 

si igni ifi ikansi i leibi ih beisar dari i 0,05 (0,066 > 0,050) dan thiitung < ttabeil (1,861 < 1,986) maka 

H0 dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat peingaruh product teirhadap keipuasan 

nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah pada nasabah KSPSS BMT 

Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara.  

2. Beirdasarkan uji i T meinyatakan bahwa vari iabeil pri icei (X2) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i 

leibi ih beisar dari i 0,05 (0,409 > 0,050) dan thi itung < ttabeil (0,830 < 1,986) maka H0 di iteiri ima 

dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat peingaruh pri icei teirhadap keipuasan nasabah atas 

peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

3. Beirdasarkan uji i T meinyatakan bahwa vari iabeil promoti ion (X3) di ipeiroleih ni ilai i 

si igni ifi ikansi i leibi ih beisar dari i 0,05 (0,945 > 0,050) dan thiitung < ttabeil (0,069 < 1,986) maka 

H0 di iteiri ima dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat peingaruh promoti ion teirhadap 

keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

4. Beirdasarkan uji i T meinyatakan bahwa vari iabeil placei (X4) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i 

leibi ih keici il dari i 0,05 (0,001 < 0,050) dan thi itung > ttabeil (3,569 > 1,986) maka H0 di itolak 

dan Ha di iteiri ima. Arti inya teirdapat peingaruh placei teirhadap keipuasan nasabah atas 

peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

5. Beirdasarkan uji i T meinyatakan bahwa vari iabeil peioplei (X5) di ipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikansi i 

leibi ih beisar dari i 0,05 (0,180 > 0,050) dan thi itung < ttabeil (1,351 < 1,986) maka H0 di iteiri ima 

dan Ha di itolak. Arti inya ti idak teirdapat peingaruh peioplei teirhadap keipuasan nasabah 

atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 
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6. Beirdasarkan uji i T meinyatakan bahwa vari iabeil proceiss (X6) di ipeiroleih ni ilai i 

si igni ifi ikansi i leibi ih keici il dari i 0,05 (0,026 < 0,050) dan thiitung > ttabeil (2,260 > 1,986) maka 

H0 di itolak dan Ha di iteiri ima. Arti inya teirdapat peingaruh proceiss teirhadap keipuasan 

nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

7. Beirdasarkan uji i T meinyatakan bahwa vari iabeil physi ical eivi ideincei (X7) di ipeiroleih ni ilai i 

si igni ifi ikansi i leibi ih keici il dari i 0,05 (0,036 < 0,050) dan thiitung > ttabeil (2,131 > 1,986) maka 

H0 di itolak dan Ha di iteiri ima. Arti inya teirdapat peingaruh physi ical eivi ideincei teirhadap 

keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah. 

8. Vari iabeil product (X1), pri icei (X2), promoti ion (X3), placei (X4), peioplei (X5), proceiss 

(X6), dan physi ical eivi ideincei (X7) meimi ili iki i peingaruh posi iti if dan si igni ifi ikan teirhadap 

keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah (Y). Hal i ini i 

di ibuktiikan deingan hasi il uji i F diipeiroleih ni ilai i si igni ifi ikasi i leibi ih keici il dari i 0,05 yai itu 

(0,000 < 0,02) dan dan ni ilai i 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 ( 11,707 > 2,43).  

B. Saran 

Beirdasarkan hasi il peineili iti ian yang teilah di ilakukan, peineili iti i meinyadari i masi ih banyak 

teirdapat keikurangan di idalamnya. Untuk i itu peineili iti i meimbeiri ikan beibeirapa saran untuk 

peirti imbangan seibagai i peinyeimpurnaan peineili iti ian seirupa yang seilanjutnya. Beibeirapa saran 

yang di iajukan adalah seibagai i beiri ikut: 

1. Saran bagi i KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara, dapat meimpeirtahankan 

seirta meini ingkatkan strateigi i markeiti ing mi ix seicara beirkala. Dan meimbeiri ikan i inovasi i 

teirhadap seiluruh vari iabeil deimi i meini ingkatkan keipuasan para nasabah atas produk yang 

di itawarkan seirta beirupaya meini ingkatkan kuali itas peilayanan pada proseis peimbeili ian 

yang di ilakukan oleih konsumein seihi ingga konsumein dapat meirasakan keinyamanan pada 

saat transaksi i peimbeili ian produk maupun afteir saleis seirvi icei yang di ilakukan 

peirusahaan. Dan meimbeiri ikan i inovasi i-i inovasi i yang leibi ih meinari ik nasabah dalam 

meilakukan peimbi iayaan. Meinampi ilkan brosur-brosur yang meinari ik dan meimbeiri ikan 

keiteirangan yang leingkap agar meini ingkatkan keimampuanya dalam meinyeidi iakan jasa 

yang di imi ili iki inya seihi ingga keiseisuai ian produk yang di igunakan seisuai i deingan apa yang 

di itawarkan oleih bank. 

2. Saran bagi i peineili iti i seilanjutnya, Di iharapkan pada peingeimbangan peineili iti ian seilanjutnya 

untuk manambahkan meitodei lai in seilai in kueisi ioneir dalam peingumpulan data agar data 
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leibi ih vali id seipeirti i meinggunakan meitodei wawancara seirta vari iabeil ataupun faktor-

faktor yang ti idak ada teirkandung di idalam peineili iti ian i ini i, peineili iti ian seilanjutnya 

di iharapkan mampu meimbeiri ikan hasi il peimbahasan yang leibi ih meinari ik dari i peineili iti ian 

yang ada saat i ini i. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Peingaruh Markeiti ing Mi ix 7P teirhadap Keipuasan Nasabah atas Peilayanan pada Leimbaga 

Keiuangan Syari iah 

(Studi i Kasus Nasabah pada KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara) 

Beiri ikut i ini i adalah kueisi ioneir peineili iti ian yang beirkai itan deingan peingaruh markeiti ing mi ix 7p teirhadap 

keipuasan nasabah atas peilayanan pada leimbaga keiuangan syari iah (studi i kasus nasabah pada 

KSPPS BMT Al-Hi ikmah Seimeista Mlonggo Jeipara). Oleih kareina i itu di iseila-seila keisi ibukan 

Bapak/Iibu, kami i meimohon deingan hormat keiseidi iaan Bapak/Iibu untuk dapat meingi isi i kueisi ioneir 

beiri ikut i inii. Atas keiseidi iaan dan parti isi ipasi i Bapak/Iibu seikali ian untuk meingi isii kueisi ioneir yang ada 

kami i ucapkan banyak teiri imaka kasi ih.  

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama : 

Usi ia : 

Jeini is Keilami in : 

Peikeirjaan  : 

Keterangan: 

Mohon untuk meimbeiri ikan tanda () pada seiti iap peirnyataan yang Bapak/Iibu pi iliih. 

SS : Sangat Seituju 

S : Seituju 

KS : Kurang Seituju 

TS : Ti idak Seituju 

STS : Sangat Ti idak Seituju. 
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Pertanyaan SS S KS TS STS 

Product (Produk)      

 Produk yang di itawarkan KSPPS BMT Al-Hi ikmah 

Mlonggo Jeipara teirjami in, aman dan halal 

     

 Siisteim proseidur yang di ijalankan KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo Jeipara sudah beibas dari i ri iba 

     

 Meimpunyai i ci iri i khas dan meinari ik      

 Produk KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo Jeipara 

beirvari iasi i 

     

Price (Harga)      

 Bi iaya admi ini istrasi i yang di ibeibankan murah      

 Bi iaya admi ini istrasi i yang jeilas      

 Bi iaya margi in yang di i beibankan mampu di i jangkau oleih 

nasabah 

     

 Bi iaya yang di ikeiluarkan seisuai i deingan manfaat yang 

di ipeiroleih nasabah. 

     

Promotion (Promosi)      

 Promosii KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo Jeipara 

cukup luas 

     

 Iideinti itas KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo mudah 

di ikeinali i 

     

 Promosii peinjualan langsung beirhubungan keipada 

masyarakat 

     

 Peimbeiri ian hadi iah seibagai i upaya meimeili ihara keiseiti iaan 

nasabah 

     

 KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo Jeipara juga 

meilakukan promosi i deingan peindeikatan 

i indi iviidual/peirsonal 
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Pertanyaan SS S KS TS STS 

Place (Tempat)      

 Kantor KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo Jeipara deikat 

deingan fasi ili itas umum 

     

 Lokasi i KSPPS BMT Al-Hi ikmah Mlonggo Jeipara 

mudah di ijangkau 

     

 Transportasi i untuk meincapai i kantor KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo Jeipara cukup murah 

     

 Suasana ruangan di i dalam kantor KSPPS BMT Al-

Hi ikmah Mlonggo Jeipara luas dan rapi i 

     

 Teirseidi ianya teimpat parki ir yang luas dan aman      

 Lokasi i kantor deingan lokasi i peimasaran yang strateigi is      

People (Orang)      

 Karyawan seilalu ramah dalam meilayani i nasabah      

 Karyawan seilalu beirpakai ian rapi i dan sopan      

 Keimampuan dan keiteirampi ilan karyawan dalam 

meilayani i nasabah 

     

 Keipeiduli ian karyawan dalam meimbeiri ikan peilayanan 

keipada nasabah 

     

Process (Proses)      

 Proseis peilayanan yang ceipat dan mudah      

 Seigala keiluhan langsung di ireispon oleih peigawai i      

 Jam buka kantor teipat waktu      

 Proseidur dan syarat yang mudah dalam beirtransaksi i      

Physical Evidence (Bukti Fisik)      

 Ti ingkat komposi isi i warna ruangan, peinataan i inteiri ior 

yang meinari ik dan rapi i 

     

 Ruangan yang Beir-Ac      
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Pertanyaan SS S KS TS STS 

 Ruangan tunggu yang di iseidi iakan untuk nasabah 

nyaman 

     

 

Kepuasan Nasabah 

Pertanyaan SS S KS TS STS 

 Saya merasa puas dengan produk yang ada di KSPPS 

BMT Al-Hikmah Mlonggo Jepara  

     

 Saya merasa puas dengan kinerja yang melebihi harapan 

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah  

     

 Karyawan di KSPPS BMT Al-Hikmah Mlonggo Jepara 

bersikap responsif dalam menangani keluhan saya  

     

 Karyawan KSPPS BMT Al-Hikmah Mlonggo Jepara 

berpengalaman dalam bekerja  

     

 Saya merasa puas dengan margin yang ditetapkan       

 Saya puas dengan keamanan dan kenyamanan yang 

diberikan selama menjadi nasabah KSPPS BMT Al-

Hikmah Mlonggo Jepara  

     

 

Lampiran 2 : Data Jawaban Responden 

 

No 

Responden 

Product (X1) Total 

X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 

1 4 4 3 4 15 

2 4 4 4 5 17 

3 5 5 5 4 19 

4 4 3 4 5 16 

5 4 3 4 3 14 

6 5 5 3 5 18 

7 4 4 4 4 16 

8 5 4 4 5 18 

9 5 4 3 4 16 
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10 4 3 4 5 16 

11 4 4 3 3 14 

12 5 4 5 5 19 

13 4 5 5 3 17 

14 4 4 2 4 14 

15 5 5 4 5 19 

16 4 3 3 4 14 

17 5 4 5 5 19 

18 5 5 5 4 19 

19 5 4 3 3 15 

20 4 4 4 4 16 

21 5 5 5 4 19 

22 5 5 5 5 20 

23 5 4 4 5 18 

24 4 5 4 3 16 

25 4 4 4 4 16 

26 4 4 4 4 16 

27 5 3 5 5 18 

28 4 4 4 3 15 

29 4 3 3 3 13 

30 5 4 5 4 18 

31 5 3 3 4 15 

32 4 5 5 4 18 

33 4 3 4 5 16 

34 5 5 5 4 19 

35 4 4 5 3 16 

36 4 5 4 5 18 

37 4 4 5 4 17 

38 5 5 3 5 18 

39 5 3 5 5 18 

40 5 5 5 5 20 

41 4 3 5 5 17 

42 4 5 3 3 15 

43 5 4 4 5 18 

44 4 5 4 5 18 

45 5 3 5 5 18 

46 5 5 5 5 20 

47 4 3 4 5 16 

48 5 2 4 5 16 

49 4 4 4 4 16 

50 5 5 3 5 18 
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51 5 4 4 4 17 

52 4 3 5 5 17 

53 4 4 4 4 16 

54 5 5 5 5 20 

55 4 5 3 5 17 

56 5 5 5 5 20 

57 5 5 4 4 18 

58 4 5 5 5 19 

59 5 4 4 5 18 

60 5 5 3 4 17 

61 4 3 5 5 17 

62 5 3 5 5 18 

63 5 5 4 5 19 

64 5 3 3 4 15 

65 5 5 2 5 17 

66 4 4 4 5 17 

67 4 4 4 3 15 

68 5 5 5 5 20 

69 5 3 3 5 16 

70 4 4 5 5 18 

71 4 4 4 4 16 

72 4 3 3 5 15 

73 4 5 4 4 17 

74 5 5 2 5 17 

75 5 4 4 4 17 

76 5 5 4 5 19 

77 5 5 5 5 20 

78 4 3 3 4 14 

79 4 5 5 5 19 

80 4 5 5 5 19 

81 5 5 3 4 17 

82 5 4 5 5 19 

83 4 5 3 5 17 

84 4 4 5 5 18 

85 4 4 4 4 16 

86 5 4 5 5 19 

87 5 5 3 5 18 

88 5 4 2 5 16 

89 4 5 5 5 19 

90 4 3 4 5 16 

91 4 5 5 5 19 
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92 5 5 4 4 18 

93 5 5 5 5 20 

94 4 5 3 4 16 

95 4 4 4 4 16 

96 5 5 4 5 19 

97 5 5 4 5 19 

98 4 4 5 5 18 

99 5 4 3 5 17 

100 4 3 5 4 16 

 

No 

Responden 

Price (X2) Total 

(X2) X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

1 4 5 4 4 17 

2 4 4 5 4 17 

3 5 5 5 5 20 

4 5 4 5 4 18 

5 4 5 4 4 17 

6 5 5 5 5 20 

7 4 4 3 5 16 

8 4 4 4 4 16 

9 3 4 4 5 16 

10 4 5 5 5 19 

11 4 3 5 4 16 

12 4 5 3 5 17 

13 2 4 5 5 16 

14 5 4 4 4 17 

15 4 4 4 5 17 

16 3 4 5 5 17 

17 5 3 4 5 17 

18 5 4 5 5 19 

19 4 5 3 5 17 

20 4 4 5 4 17 

21 5 5 5 5 20 

22 5 5 4 5 19 

23 3 5 4 5 17 

24 5 5 4 4 18 

25 4 3 4 4 15 

26 4 3 5 4 16 

27 4 5 5 5 19 

28 4 5 5 4 18 

29 4 4 5 4 17 
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30 3 3 4 3 13 

31 5 4 5 4 18 

32 5 5 5 5 20 

33 4 4 4 5 17 

34 2 5 5 5 17 

35 5 5 4 4 18 

36 5 5 5 4 19 

37 4 5 4 3 16 

38 3 4 4 5 16 

39 5 4 4 4 17 

40 4 5 3 5 17 

41 5 4 4 5 18 

42 5 4 4 4 17 

43 5 5 5 3 18 

44 4 5 3 4 16 

45 5 4 5 5 19 

46 3 4 4 3 14 

47 5 4 5 4 18 

48 4 5 5 3 17 

49 4 5 3 5 17 

50 5 3 5 4 17 

51 5 4 5 4 18 

52 4 4 5 4 17 

53 4 4 5 5 18 

54 5 4 4 5 18 

55 5 3 5 5 18 

56 5 5 3 3 16 

57 5 5 4 4 18 

58 5 5 4 4 18 

59 4 5 5 4 18 

60 5 4 4 3 16 

61 5 5 5 4 19 

62 5 3 4 5 17 

63 5 4 5 5 19 

64 5 5 4 5 19 

65 5 4 5 5 19 

66 5 5 5 5 20 

67 4 4 5 3 16 

68 5 5 3 5 18 

69 4 5 5 5 19 

70 4 4 4 3 15 
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71 4 5 3 5 17 

72 4 4 4 3 15 

73 4 4 5 3 16 

74 5 5 5 5 20 

75 5 5 5 5 20 

76 5 3 5 4 17 

77 4 3 4 4 15 

78 4 5 4 3 16 

79 5 4 4 4 17 

80 4 4 4 5 17 

81 5 4 4 5 18 

82 5 5 5 5 20 

83 5 4 5 3 17 

84 4 4 3 5 16 

85 4 3 4 2 13 

86 5 5 4 5 19 

87 3 4 4 3 14 

88 3 3 5 4 15 

89 5 5 3 4 17 

90 4 5 5 2 16 

91 4 4 5 5 18 

92 3 4 3 5 15 

93 3 5 3 5 16 

94 5 4 5 3 17 

95 4 4 3 4 15 

96 4 5 5 5 19 

97 5 4 4 4 17 

98 3 4 5 3 15 

99 3 5 4 5 17 

100 4 5 4 4 17 

 

No 

Responden 

Promotion (X3) Total 

(X3) X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 

1 3 3 4 4 3 17 

2 4 4 4 5 4 21 

3 5 3 5 5 5 23 

4 4 4 3 4 3 18 

5 3 3 4 4 4 18 

6 5 3 5 5 3 21 

7 3 4 5 5 3 20 

8 4 4 5 5 5 23 
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9 5 5 5 5 3 23 

10 4 4 5 5 4 22 

11 5 4 4 4 3 20 

12 5 5 4 5 5 24 

13 3 5 3 5 3 19 

14 5 4 4 5 4 22 

15 3 3 5 4 3 18 

16 4 4 5 5 5 23 

17 4 3 5 4 5 21 

18 5 5 4 5 3 22 

19 5 5 4 5 4 23 

20 3 4 4 4 3 18 

21 5 5 5 5 5 25 

22 5 3 4 5 4 21 

23 3 4 3 5 5 20 

24 5 5 5 5 5 25 

25 3 3 4 4 4 18 

26 5 4 5 5 3 22 

27 5 5 4 5 3 22 

28 4 3 4 4 4 19 

29 4 4 4 4 4 20 

30 3 4 5 5 3 20 

31 4 5 5 3 5 22 

32 5 3 4 4 5 21 

33 4 5 5 4 3 21 

34 3 4 5 5 5 22 

35 5 4 5 5 5 24 

36 4 4 5 3 4 20 

37 3 5 5 3 5 21 

38 5 3 4 5 4 21 

39 4 5 4 4 5 22 

40 5 4 5 4 4 22 

41 5 5 4 4 5 23 

42 3 5 5 3 4 20 

43 5 5 5 5 4 24 

44 5 5 5 5 4 24 

45 3 5 5 4 4 21 

46 3 5 5 5 5 23 

47 3 5 4 3 4 19 

48 5 5 5 4 5 24 

49 4 4 4 3 3 18 



131 
 

50 4 5 5 5 5 24 

51 5 5 4 3 4 21 

52 3 3 5 5 5 21 

53 4 4 4 5 4 21 

54 4 5 5 5 4 23 

55 3 4 4 4 4 19 

56 5 5 5 5 5 25 

57 4 5 5 5 5 24 

58 4 3 3 4 5 19 

59 5 5 4 4 5 23 

60 4 5 4 4 5 22 

61 4 4 4 3 4 19 

62 3 5 5 5 4 22 

63 5 5 5 5 5 25 

64 4 5 4 4 5 22 

65 4 4 5 5 5 23 

66 4 4 5 4 4 21 

67 4 4 4 3 4 19 

68 5 5 5 3 5 23 

69 5 3 5 5 5 23 

70 5 4 5 4 5 23 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 3 4 19 

73 4 4 4 5 5 22 

74 2 5 5 4 5 21 

75 4 4 4 4 4 20 

76 4 5 5 4 3 21 

77 3 5 5 5 5 23 

78 4 3 5 3 5 20 

79 5 5 5 4 4 23 

80 4 5 5 5 5 24 

81 5 5 5 4 4 23 

82 5 5 4 5 5 24 

83 4 4 3 4 5 20 

84 4 5 5 5 5 24 

85 4 4 4 5 5 22 

86 5 5 3 5 3 21 

87 4 3 4 5 3 19 

88 5 5 5 4 5 24 

89 5 3 4 3 4 19 

90 3 5 5 4 5 22 
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91 5 5 5 5 5 25 

92 4 5 4 3 5 21 

93 5 4 5 4 5 23 

94 4 4 4 4 4 20 

95 3 4 5 4 4 20 

96 4 5 4 5 5 23 

97 5 5 5 5 5 25 

98 3 5 4 5 5 22 

99 5 2 4 3 4 18 

100 3 5 5 5 5 23 

 

No 

Responden 

Place (X4) Total 

(X4) X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4.6 

1 4 5 4 4 3 5 25 

2 4 4 4 4 3 4 23 

3 5 5 4 5 4 5 28 

4 5 5 5 5 3 5 28 

5 5 5 5 5 5 5 30 

6 5 5 3 5 4 5 27 

7 4 5 5 4 5 5 28 

8 5 5 5 5 4 5 29 

9 5 5 5 5 4 5 29 

10 4 5 5 4 4 5 27 

11 4 4 3 4 4 4 23 

12 4 5 5 4 4 4 26 

13 5 5 5 5 4 5 29 

14 4 4 5 4 4 4 25 

15 5 5 3 5 4 5 27 

16 4 5 3 4 4 5 25 

17 4 5 4 4 4 5 26 

18 5 5 5 5 3 5 28 

19 5 5 5 5 3 5 28 

20 5 5 5 5 5 5 30 

21 5 5 5 5 4 5 29 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 5 5 4 5 3 5 27 

24 5 4 5 5 4 5 28 

25 4 5 4 5 5 5 28 

26 4 4 4 5 3 5 25 

27 5 5 5 5 4 5 29 

28 4 5 5 5 4 5 28 
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29 4 4 4 4 3 4 23 

30 5 5 5 5 4 5 29 

31 5 5 5 5 3 5 28 

32 5 5 5 5 3 5 28 

33 4 5 4 4 4 5 26 

34 5 5 5 5 4 5 29 

35 5 5 5 5 5 5 30 

36 4 5 5 4 4 5 27 

37 4 5 5 4 4 5 27 

38 5 5 5 5 4 5 29 

39 5 5 5 5 3 5 28 

40 5 5 5 5 5 5 30 

41 5 5 5 5 3 5 28 

42 5 5 5 5 5 5 30 

43 5 5 5 5 4 5 29 

44 5 5 5 5 4 5 29 

45 5 5 5 5 4 5 29 

46 5 5 5 5 4 5 29 

47 5 5 5 5 5 5 30 

48 5 5 5 5 4 5 29 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 5 5 5 5 3 5 28 

51 5 4 4 5 3 5 26 

52 4 4 4 4 4 5 25 

53 5 5 5 5 5 5 30 

54 5 5 5 5 4 5 29 

55 5 5 4 5 4 5 28 

56 5 5 5 5 3 5 28 

57 5 5 5 5 5 5 30 

58 5 5 5 5 3 5 28 

59 5 5 5 5 3 4 27 

60 5 5 5 5 3 5 28 

61 4 4 4 4 4 4 24 

62 5 5 4 5 4 5 28 

63 5 5 5 5 5 5 30 

64 5 5 5 5 4 5 29 

65 5 5 5 5 4 5 29 

66 4 4 4 4 4 5 25 

67 4 4 4 4 4 4 24 

68 5 5 5 5 5 5 30 

69 5 4 4 5 3 5 26 
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70 4 4 4 4 4 4 24 

71 4 4 4 4 4 4 24 

72 4 5 5 4 4 5 27 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 5 5 5 5 5 5 30 

75 5 5 5 5 4 5 29 

76 5 5 5 5 3 5 28 

77 5 5 5 5 4 5 29 

78 5 5 5 5 4 5 29 

79 5 5 5 5 4 5 29 

80 5 5 5 5 2 5 27 

81 5 5 5 5 4 5 29 

82 5 5 5 5 5 5 30 

83 5 5 5 5 5 5 30 

84 5 5 5 5 4 5 29 

85 5 5 5 5 4 5 29 

86 5 5 5 5 3 5 28 

87 5 5 5 5 2 5 27 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 5 5 5 5 4 5 29 

90 4 5 5 4 5 5 28 

91 5 5 5 5 5 5 30 

92 5 5 5 5 2 5 27 

93 5 5 5 5 3 5 28 

94 4 5 4 5 2 4 24 

95 4 4 4 4 3 4 23 

96 5 5 5 5 5 5 30 

97 5 5 5 5 4 5 29 

98 5 5 5 5 3 5 28 

99 4 4 4 4 4 4 24 

100 4 5 5 4 2 5 25 

 

No 

Responden 

People (X5)  Total 

(X5) X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 

1 4 4 5 4 17 

2 4 4 4 4 16 

3 5 5 4 5 19 

4 4 5 5 3 17 

5 4 4 5 4 17 

6 3 4 4 5 16 

7 4 5 5 5 19 
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8 5 4 4 5 18 

9 4 5 5 5 19 

10 4 5 5 4 18 

11 5 4 4 4 17 

12 4 4 4 3 15 

13 5 4 5 4 18 

14 4 4 5 4 17 

15 3 5 5 4 17 

16 5 5 4 5 19 

17 3 4 5 3 15 

18 5 5 5 5 20 

19 4 4 4 4 16 

20 5 5 4 4 18 

21 5 5 4 4 18 

22 5 5 4 5 19 

23 4 5 4 5 18 

24 5 5 4 5 19 

25 3 5 5 4 17 

26 4 4 5 3 16 

27 5 5 4 3 17 

28 4 4 4 4 16 

29 4 4 4 4 16 

30 5 5 5 5 20 

31 5 5 5 4 19 

32 5 5 5 5 20 

33 5 5 5 4 19 

34 5 5 5 3 18 

35 5 5 5 5 20 

36 4 5 5 4 18 

37 4 5 5 5 19 

38 5 5 5 5 20 

39 3 5 5 4 17 

40 5 5 4 4 18 

41 5 5 5 4 19 

42 5 5 5 5 20 

43 4 5 5 5 19 

44 5 5 5 4 19 

45 5 5 5 3 18 

46 5 5 5 5 20 

47 4 5 4 5 18 

48 4 5 4 4 17 
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49 4 4 4 4 16 

50 5 5 4 4 18 

51 3 5 5 5 18 

52 4 5 5 4 18 

53 5 5 4 4 18 

54 5 5 4 4 18 

55 5 5 5 4 19 

56 4 5 5 3 17 

57 5 4 5 5 19 

58 4 4 4 4 16 

59 4 5 4 5 18 

60 5 5 5 4 19 

61 5 4 4 4 17 

62 3 5 5 5 18 

63 5 5 5 4 19 

64 3 5 4 5 17 

65 5 5 5 5 20 

66 3 4 5 4 16 

67 4 4 4 4 16 

68 5 5 5 5 20 

69 4 5 5 3 17 

70 4 4 5 5 18 

71 4 4 4 4 16 

72 4 5 5 5 19 

73 3 4 4 4 15 

74 5 5 5 4 19 

75 5 5 5 4 19 

76 5 5 4 3 17 

77 5 5 5 5 20 

78 5 5 4 4 18 

79 5 5 5 5 20 

80 5 5 5 4 19 

81 4 5 4 3 16 

82 5 5 5 5 20 

83 4 5 4 4 17 

84 3 5 4 5 17 

85 4 5 5 3 17 

86 5 5 4 5 19 

87 4 5 5 4 18 

88 5 5 5 5 20 

89 5 5 5 4 19 
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90 4 4 5 4 17 

91 5 4 5 5 19 

92 4 4 5 4 17 

93 5 5 5 5 20 

94 4 4 3 4 15 

95 4 4 4 3 15 

96 4 5 5 5 19 

97 5 5 4 4 18 

98 5 5 5 3 18 

99 4 5 5 5 19 

100 5 5 4 4 18 

 

No 

Responden 

Process (X6) Total 

(X6) X6.1 X6.2 X6.3 X6.4 

1 4 4 3 3 14 

2 4 4 4 4 16 

3 3 5 5 3 16 

4 5 5 5 5 20 

5 4 5 4 4 17 

6 5 5 3 3 16 

7 4 4 5 5 18 

8 3 5 5 3 16 

9 4 5 3 5 17 

10 3 5 5 3 16 

11 3 4 4 5 16 

12 4 4 4 4 16 

13 4 4 5 4 17 

14 4 5 3 3 15 

15 5 5 5 3 18 

16 3 5 4 5 17 

17 5 5 3 4 17 

18 4 5 5 3 17 

19 5 5 3 5 18 

20 3 5 3 3 14 

21 5 5 5 5 20 

22 5 5 3 4 17 

23 4 5 2 3 14 

24 3 5 5 3 16 

25 3 5 3 4 15 

26 4 4 3 5 16 

27 4 5 4 4 17 
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28 3 4 3 5 15 

29 4 4 5 4 17 

30 4 5 4 4 17 

31 5 5 3 2 15 

32 4 5 5 3 17 

33 4 5 3 4 16 

34 5 5 5 3 18 

35 3 5 3 3 14 

36 4 4 3 3 14 

37 4 4 5 5 18 

38 4 5 4 4 17 

39 5 5 3 3 16 

40 3 5 5 5 18 

41 5 5 3 5 18 

42 5 5 3 3 16 

43 4 5 5 3 17 

44 5 5 3 5 18 

45 4 5 5 4 18 

46 3 5 4 2 14 

47 5 5 5 5 20 

48 5 5 4 4 18 

49 5 4 4 4 17 

50 5 5 4 4 18 

51 4 4 3 4 15 

52 4 4 5 3 16 

53 5 5 3 5 18 

54 5 5 3 4 17 

55 5 5 5 4 19 

56 5 5 5 5 20 

57 5 5 4 3 17 

58 5 4 3 3 15 

59 4 4 4 4 16 

60 5 5 3 4 17 

61 4 4 5 5 18 

62 5 5 5 3 18 

63 5 5 5 5 20 

64 5 5 5 3 18 

65 5 5 3 3 16 

66 4 4 3 3 14 

67 4 4 4 4 16 

68 3 5 5 4 17 
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69 5 5 4 3 17 

70 4 5 5 3 17 

71 4 4 4 4 16 

72 4 4 3 3 14 

73 4 4 4 4 16 

74 4 5 2 3 14 

75 4 5 5 3 17 

76 5 5 4 5 19 

77 3 5 5 4 17 

78 5 5 3 3 16 

79 5 5 5 3 18 

80 3 5 5 5 18 

81 5 5 5 3 18 

82 5 5 2 2 14 

83 5 5 5 2 17 

84 4 5 3 5 17 

85 4 4 4 4 16 

86 3 5 5 3 16 

87 5 5 5 2 17 

88 5 5 5 5 20 

89 3 4 2 5 14 

90 4 5 5 5 19 

91 5 4 5 3 17 

92 5 5 4 5 19 

93 4 5 3 4 16 

94 4 4 4 4 16 

95 4 4 4 4 16 

96 4 5 3 2 14 

97 5 5 5 5 20 

98 3 5 3 5 16 

99 5 5 4 4 18 

100 4 5 5 3 17 

 

No 

Responden 

Physical Evidence (X7) Total 

(X7) X7.1 X7.2 X7.3 

1 3 4 4 11 

2 4 4 4 12 

3 4 5 5 14 

4 5 5 5 15 

5 4 5 5 14 

6 4 5 5 14 
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7 4 5 5 14 

8 3 5 5 13 

9 5 5 4 14 

10 5 4 5 14 

11 4 5 4 13 

12 4 4 4 12 

13 5 5 5 15 

14 4 5 5 14 

15 5 5 4 14 

16 4 5 5 14 

17 5 5 5 15 

18 4 5 4 13 

19 5 5 4 14 

20 3 5 5 13 

21 5 5 5 15 

22 5 5 4 14 

23 5 5 5 15 

24 3 5 5 13 

25 3 5 5 13 

26 4 4 4 12 

27 3 5 5 13 

28 3 4 4 11 

29 3 4 4 11 

30 4 5 5 14 

31 5 5 4 14 

32 4 5 5 14 

33 5 4 5 14 

34 4 5 4 13 

35 5 5 5 15 

36 4 5 5 14 

37 4 4 4 12 

38 5 5 5 15 

39 4 5 5 14 

40 4 5 5 14 

41 5 5 5 15 

42 5 5 5 15 

43 3 5 4 12 

44 5 5 5 15 

45 5 5 5 15 

46 5 5 5 15 

47 5 5 5 15 
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48 4 5 5 14 

49 4 4 4 12 

50 4 5 5 14 

51 5 5 5 15 

52 5 5 4 14 

53 3 5 5 13 

54 3 5 5 13 

55 5 5 5 15 

56 5 5 5 15 

57 4 5 4 13 

58 5 5 4 14 

59 3 5 3 11 

60 4 5 5 14 

61 5 5 5 15 

62 4 5 4 13 

63 5 5 5 15 

64 5 5 5 15 

65 3 5 5 13 

66 5 5 5 15 

67 4 4 4 12 

68 3 5 5 13 

69 3 5 4 12 

70 3 5 5 13 

71 4 4 3 11 

72 4 5 4 13 

73 4 4 4 12 

74 4 5 5 14 

75 4 5 5 14 

76 4 5 4 13 

77 5 5 5 15 

78 5 5 4 14 

79 4 5 4 13 

80 5 5 4 14 

81 5 5 5 15 

82 5 5 5 15 

83 5 5 4 14 

84 4 5 5 14 

85 4 5 5 14 

86 4 5 4 13 

87 5 5 5 15 

88 3 5 4 12 
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89 3 5 5 13 

90 4 4 5 13 

91 5 5 5 15 

92 3 5 4 12 

93 5 5 4 14 

94 3 5 5 13 

95 3 4 4 11 

96 4 5 4 13 

97 5 5 4 14 

98 5 5 5 15 

99 4 5 4 13 

100 4 5 5 14 

 

No 

Responden 

Kepuasan Nasabah (Y) Total 

(Y) Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

1 4 4 4 4 4 4 24 

2 4 5 4 4 5 4 26 

3 5 5 4 5 5 5 29 

4 5 5 5 5 3 5 28 

5 5 5 5 5 5 5 30 

6 5 5 5 5 3 5 28 

7 4 5 3 5 5 5 27 

8 5 5 5 5 4 5 29 

9 5 5 5 5 5 5 30 

10 4 5 3 5 5 5 27 

11 4 4 5 5 4 5 27 

12 4 4 4 4 4 4 24 

13 5 5 3 4 5 5 27 

14 5 4 5 5 4 5 28 

15 5 4 5 4 5 5 28 

16 4 5 4 3 4 5 25 

17 5 5 5 5 5 4 29 

18 5 4 3 5 5 4 26 

19 4 5 5 5 4 4 27 

20 4 5 3 5 4 4 25 

21 5 5 5 5 4 5 29 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 5 5 5 5 4 4 28 

24 4 4 5 5 4 4 26 

25 4 4 4 4 4 4 24 

26 4 4 4 4 4 4 24 
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27 5 5 4 5 4 5 28 

28 4 5 3 5 4 4 25 

29 4 4 4 3 4 4 23 

30 5 5 5 5 5 5 30 

31 5 5 5 4 5 5 29 

32 5 5 5 5 5 5 30 

33 4 5 3 4 5 5 26 

34 5 5 5 5 5 5 30 

35 5 4 5 5 5 4 28 

36 4 4 4 5 5 4 26 

37 4 4 4 5 5 5 27 

38 5 5 5 4 5 4 28 

39 5 5 5 4 5 5 29 

40 5 5 4 5 4 5 28 

41 5 5 4 5 5 5 29 

42 5 5 4 5 5 5 29 

43 5 5 5 5 5 5 30 

44 5 4 5 4 5 4 27 

45 5 5 3 4 5 5 27 

46 5 5 5 4 5 5 29 

47 5 5 5 5 5 4 29 

48 5 4 5 5 5 4 28 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 5 5 5 5 5 5 30 

51 5 5 5 5 5 5 30 

52 4 4 4 4 4 4 24 

53 5 5 4 4 5 5 28 

54 5 5 3 5 5 5 28 

55 4 4 5 5 5 5 28 

56 4 5 5 5 5 5 29 

57 5 5 4 5 5 4 28 

58 5 4 5 5 4 4 27 

59 4 5 4 4 4 5 26 

60 4 5 5 5 5 5 29 

61 5 5 4 4 4 4 26 

62 5 4 5 5 5 5 29 

63 4 5 5 5 5 5 29 

64 5 4 4 4 5 5 27 

65 5 4 4 4 5 5 27 

66 4 4 4 4 4 4 24 

67 4 4 3 4 4 4 23 



144 
 

68 5 4 5 5 5 5 29 

69 5 5 5 5 5 5 30 

70 4 4 4 4 4 4 24 

71 4 4 4 4 4 4 24 

72 4 4 4 4 4 4 24 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 5 5 5 5 5 4 29 

75 5 5 3 5 5 5 28 

76 5 4 5 5 5 5 29 

77 4 5 5 5 5 5 29 

78 4 5 5 4 5 5 28 

79 4 5 5 4 5 4 27 

80 5 4 5 5 5 4 28 

81 5 4 5 4 4 5 27 

82 4 4 3 5 4 5 25 

83 4 5 4 5 4 4 26 

84 5 5 5 5 4 5 29 

85 4 4 4 4 4 5 25 

86 5 5 5 5 5 5 30 

87 5 4 5 5 5 4 28 

88 4 5 5 5 4 4 27 

89 4 4 5 5 4 5 27 

90 4 5 4 5 4 4 26 

91 5 5 5 5 5 5 30 

92 5 5 4 5 5 5 29 

93 4 5 5 4 5 5 28 

94 4 4 4 4 4 4 24 

95 4 4 4 4 4 4 24 

96 4 5 5 5 4 5 28 

97 5 5 4 5 4 4 27 

98 4 5 4 5 5 5 28 

99 4 5 5 4 4 4 26 

100 3 4 4 5 4 4 24 

 

Lampiran 3 : Hasil Output Pengujian 

Karakteristik Responden 
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a. Usia 

 

b. Jenis Kelamin 

 

 

c. Pekerjaan 
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Uji Validitas 
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Uji Reliabilitas 

Product (X1) 

 

Pri icei (X2) 

 

Promoti ion (X3) 

 

Placei (X4) 

 

Peioplei (X5) 

 

Proceiss (X6) 
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Physi ical Eivi ideincei (X7) 

 

Keipuasan Nasabah (Y) 

 

Uji Asumsi Klasik 

 Uji Normalitas Histogram dan P-Plot 
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 Uji Normalitas Statistik  

 

 

 Uji Multikolinearitas 

 

 Uji Heteroskedastisitas Scatterplot 



153 
 

 

 Uji Heteroskedastisitas metode Park 

 

 

 Uji Regresi linier Berganda 
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Uji Hipotesis 

 Uji T 

 

 Uji F 

 

 

 

 Uji R2 
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T Tabel 
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F Tabel 
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R tabel 
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SURAT KETERANGAN SUDAH MELAKUKAN PENELITIAN DI KSPPS BMT 

AL-HIKMAH SEMESTA MLONGGO JEPARA 
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PENYEBARAN KUESIONER DI KSPPS BMT AL-HIKMAH SEMESTA MLONGGO 

JEPARA 
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