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 MOTTO
 “Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, sesungguhnya bersama kesulitan ada
 kemudahan”. (Q.S Al-Insyiroh:5-6)
 Jika semua yang kita kehendaki terus kita MILIKI, darimana kita belajar IKHLAS
 Jika semua yang kita impikan segera TERWUJUD, darimana kita belajar SABAR
 Jika setiap doa kita terus DIKABULKAN, bagaimana kita dapat belajar IKHTIAR.
 Seorang yang dekat dengan Tuhan, bukan berarti tidak ada air mata
 Seorang yang taat pada Tuhan, bukan berarti tidak ada kekurangan
 Seorang yang tekun berdoa, bukan berarti tidak ada masa sulit
 Biarlah Tuhan yang berdaulat sepenuhnya atas hidup kita, karena Dia tahu yang tepat
 untuk memberikan yang terbaik.
 Ketika kerjamu tidak dihargai, maka saat itu kamu sedang belajar tentang KETULUSAN
 Ketika usahamu dinilai tidak penting, maka saat itu kamu sedang belajar KEIKHLASAN
 Ketika hatimu terluka sangat dalam, maka saat itu kamu sedang belajar tentang
 MEMAAFKAN.
 Ketika kamu lelah dan kecewa, maka saat itu kamu sedang belajar tentang
 KESUNGGUHAN
 Ketika kamu merasa sepi dan sendiri, maka saat itu kamu sedang belajar tentang
 KETANGGUHAN
 Ketika kamu harus membayar biaya yang sebenarnya tidak perlu kau tanggung, maka saat itu
 kamu sedang belajar tentang KEMURAHAN HATI.
 Tetap semangat…
 Tetap sabar…
 Tetap tersenyum….
 Karena kamu sedang menimba ilmu di UNIVERSITAS KEHIDUPAN
 TUHAN menaruhmu di “tempatmu” yang sekarang, bukan karena “KEBETULAN”
 Orang yang HEBAT tidak dihasilkan melalui kemudahan, kesenangan, dan kenyamanan
 MEREKA di bentuk melalui KESUKARAN, TANTANGAN & AIR MATA.
 [oleh Drs. Ahmad Shultoni, M.Pd Disadur dari Buku "Sepatu Dahlan Iskan"]
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 PERSEMBAHAN
 Dalam perjuangan mengarungi samudra Ilahi tanpa batas, dengan keringat dan air
 mata kupersembahkan karya tulis skripsi ini teruntuk orang-orang yang selalu hadir dan
 berharap keindahan-Nya.
 Persembahan yang tertinggi hanyalah kepada Allah SWT, yang telah memberikan kekuatan,
 kesabaran, ketabahan, rahmat dan hidayahNya. Hanya pada Allah lah segalanya tempat
 memohon pertolongan.
 Baginda Nabi Muhammad SAW Sang inspirator hidup.
 Kupersembahkan bagi mereka yang tetap setia berada di ruang dan waktu kehidupan
 khususnya untuk:
 Untuk Almarhum Bapakku yang telah lebih dulu meninggalkan aku disaat perjuangan ini
 belum selesai dan sebelum melihat kelulusanku, tapi aku yakin Bapak melihat dari sana, dan
 pasti bahagia melihat anaknya bisa lulus kuliah, semoga Almarhum mendapat tempat yang
 indah disiNya. Dan untuk Ibuku tersayang yang telah berjuang untuk membiayai proses
 pendidikanku selama ini dan yang selalu mencurahkan kasih sayangnya dengan penuh
 ketulusan dan keikhlasan hati, kesabaran, ketabahan, serta selalu menguntai doa yang tiada
 hentinya demi keberhasilan Ananda dalam meraih cita-cita dan kesuksesan.
 Kakakku dan suami, Salamah dan Solihin, yang telah ikut berjuang untuk membiayai
 kebutuhanku selama ini. Serta kedua keponakanku Saiful Ikhwanuddin dan Fahri Maulana
 Rafif. Semoga Allah SWT selalu memberikan Rahman dan Rahim Nya, Amiin…
 Untuk Uwakku (Jawa: Bude) tersayang, uwak Jainab yang telah mengasuh aku dari kecil
 dengan setulus hati serta dengan kasih sayang, serta keluarga uwak semua semoga Allah
 selalu memberikan panjang umur dan keseshatan, amiin..
 Untuk Almarhum Bapak angkatku Bapak Lukman Al Hakim, dan Ibu Rumsiyati, terima
 kasih atas kasih sayangmu, semoga Almarhum diberikan tempat yang indah disisiNya.
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 KATA PENGANTAR
 Bismillahirrahmanirrahim
 Alhamdulillahirobbil„Aalamiin Wasyukurillah, senantiasa penulis panjatkan
 ke hadirat AllahSWT yang telah melimpahkan rahman dan rahim kepada semua
 hamba-Nya,sehingga sampai saat ini kita masih mendapatkan ketetapan Iman dan
 Islam.
 Shalawat dan salam semoga tetap tercurah kepada junjungan kita Baginda
 RasulullahMuhammad SAW pembawa rahmat bagi seluruh alam semesta,
 keluarga, sahabatdan para tabi‟in serta kita umatnya, semoga senantiasa kita
 mendapat syafa‟at Beliau di akhirat nanti Aamiin.
 Pada penyusunan skripsi ini tentulah tidak terlepas dari bantuan
 berbagaipihak, baik dalam ide, kritik, saran maupun dalam bentuk lainnya. Oleh
 karena itupenulis menyampaikan terima kasih sebagai penghargaan atau peran
 sertanyadalam penyusunan skripsi ini kepada:
 1. Bapak Dr. Rahmat Hariyadi, M.Pd selaku Ketua STAIN Salatiga.
 2. Bapak Benny Ridwan, M.Hum selaku Ketua Jurusan Syari‟ah STAIN
 Salatiga.
 3. Ibu Fetria Eka Yudiana, S.E.,M.Si selaku Ketua Prodi Perbankan Syariah S1
 4. Bapak H. Abdul Aziz N.P, S.Ag., M.M selaku dosen pembimbing skripsi
 penulis, yang telah banyak membantu, dengan kesabaran dan meluangkan
 waktu dan tenaganya yang sangat berharga semata-mata demi mengarahkan
 dan membimbing penulis selama penyusunan skripsi ini.
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 5. Segenap Dosen Perbankan Syari‟ah yang telah banyak memberikan ilmunya
 kepada penulis dan senantiasa mengarahkan serta memberi motivasi selama
 penulis melaksanakan kuliah sehingga penulis mampu menyelesaikan
 penulisan skripsi ini.
 6. General Manager BMT Amal Mulia Suruh dan segenap Pengelola BMT
 Amal Mulia, khususnya Cabang Suruh, yang telah mengijinkan untuk
 melakukan penelitian ini, sehingga penelitian ini terselesaikan dengan lancar.
 7. Seluruh keluarga besarku yang ada di Lampung, Almarhum Bapak, Ibu,
 kakak kandungku, kakak dan adik sepupuku, serta keponakanku semua
 Ikhwan, Fahri, Bahtera dll yang tidak dapat penulis sebut satu persatu, terima
 kasih atas dukungan dan doa dari kalian semua.
 8. Untuk Drs. Sujina (Ayah One) dan Ibu Istianah,S.E terima kasih atas segala
 bantuan baik materi maupun moril, dorongan, dan motivasinya agar penulis
 selalu optimis dalam menjalani semua ini, dan untuk si kecil Khairania Q.A,
 sebagai penghibur saat-saat penat, walaupun terkadang juga membuat pusing.
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 Kabupaten Magelang, semoga tali persaudaraan kita tetap terjalin walaupun
 terhalang oleh lokasi waktu masing-masing.
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 Penulis menyadari dalam penelitian tugas akhir ini tak luput dari kekurangan,
 oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran dari semua pihak. Penulis
 harap tugas akhir ini dapat bermanfaat bagi penulis khususnya dan bagi pembaca
 pada umumnya. Semoga segala bantuan,do‟a dan motivasi dari berbagai pihak
 yang telah membantu penyelesaian skripsi ini mendapat ridha dari Allah SWT.
 Amin.
 Salatiga, 15 Januari 2015
 Penulis
 Nur Kholifah
 NIM. 213 10 009
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 ABSTRAK
 Nur Kholifah. 2015. “Pengaruh Strategi Bauran Pemasaran Terhadap
 Kepuasan Nasabah BMT Amal Mulia Suruh Kabupaten Semarang”. Di
 bawah bimbingan H. Abdul Aziz N.P., S.Ag., M.M. Program Studi Perbankan
 Syariah, Jurusan Syariah, Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Salatiga.
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel Bauran
 Pemasaran yang terdiri dari produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti fisik,
 proses terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh Kabupaten Semarang.
 Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi,
 wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan skala likert
 dan metode penentuan sampel yang digunakan adalah aksidental sampling
 sebanyak 100 sampel. Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi
 linear berganda (multi linear regression).
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas
 Product (X1), Price (X2), Place (X3),Promotion (X4), People (X5), Physical
 Evidence (X6),dan Process (X7), secara bersama-sama memiliki pengaruh yang
 positif . Di mana persamaanregresi Y = 0,007 + 0,424X1 + 0,077X2 + 0,118X3 +
 0,305X4 + 0,038X5 + 0,0105X6 + 0,290X7. Selainitu, dengan uji F dilihat bahwa
 bauran pemasaran memiliki pengaruh yangsignifikan terhadap kepuasan nasabah
 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial
 (T), ada variabel yang memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
 nasabah yaitu dengan tingkat signifikan untuk Product sebesar 0,001, Promotion
 sebesar 0,014, Processsebesar 0,015, dan beberapa variabel tidak memiliki
 pengaruh yang siginifikan terhadap kepuasan nasabah yaitu dengan tingkat
 signifikan variabel Price sebesar 0,485, Place sebesar 0,244, People sebesar
 0,782, dan Physicalevidence sebesar 0,504.
 Karena hanya variabel produk, promosi, dan proses yang berpengaruh
 terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia, hal ini perlu diperhatikan lagi
 namun tidak melupakan variabel-variabel lainnya yang tidak signifikan terhadap
 kepuasan nasabah BMT Amal Mulia. Untuk BMT hendaknya lebih berinovatif
 lagi dalam menerapkan strategi pemasaran, dalam hal ini pengembangan atribut
 produknya serta memperluas lagi promosi tentang BMT kepada masyarakat, dan
 mempertahankan atau meningkatkan penjualan produk dalam persaingan pasar
 sasaran.
 Kata Kunci: Bauran Pemasaran, Kepuasan Nasabah
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1
 BAB I
 PENDAHULUAN
 A. Latar Belakang Masalah
 Perubahan dunia yang begitu cepat telah memaksa produsen dan para penjual
 berpikir keras agar tetap eksis di dunianya. Perubahan ini diakibatkan oleh
 berbagai sebab seperti pesatnya pertumbuhan dan perkembangan teknologi, baik
 teknologi mesin dan alat-alat berat. Terlebih lagi teknologi telekomunikasi.
 Perkembangan teknologi mesin misalnya telah mampu mengubah mutu produk,
 mulai dari kemasan sampai kepada isinya semakin menarik dan kompetitif.
 (Kasmir, 2004:163).
 Akibat perubahan teknologi yang begitu cepat, berimbas juga terhadap
 perilaku masyarakat saat ini. Kebutuhan yang dulunya hanya sekunder atau tersier
 sekarang menjadi kebutuhan primer bagi masyarakat tertentu, sehingga ini
 menciptakan peluang bagi suatu perusahaan baik barang atau jasa untuk
 menciptakan produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan atau
 nasabah. Tentunya dengan mengetahui lingkungan pemasarannya. Oleh karena
 itu, BMT perlu mencari strategi pemasaran yang efektif, karena tanpa adanya
 sebuah pemasaran, suatu perusahaan tidak akan berjalan dengan baik dan lancar.
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2
 Pemasaran dalam sebuah perusahaan itu sangat penting, demi memperlancar
 jalannya sebuah usaha. Pemasaran yang berjalan kurang baik, akan berakibat pada
 semua sistem yang ada pada perusahaan tersebut. Dari produksi yang terhambat,
 pemanfaatan bahan baku jadi kurang maksimal, bagian perencanaan juga
 terhambat dan tentunya bagian keuangan, yang berakibat perusahaan tersebut
 mengalami kerugian.
 Kegiatan pemasaran selalu ada dalam setiap usaha, baik usaha yang
 berorientasi profit maupun usaha-usaha sosial. Pentingnya pemasaran dilakukan
 dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat akan suatu produk
 atau jasa. Pemasaran menjadi semakin penting dengan meningkatnya pengetahuan
 masyarakat. Pemasaran juga dilakukan dalam rangka menghadapi pesaing yang
 dari waktu ke waktu semakin meningkat (kasmir, 2004:168).
 Dalam dunia usaha bidang jasa, salah satunya yaitu bidang perbankan,
 pemasaran sangat dibutuhkan untuk memutarkan kas atau modal yang ada demi
 kelangsungan hidup bank tersebut, tentunya untuk memenuhi kebutuhan nasabah
 dan memberikan kepuasan terhadap nasabah. Oleh karena itu, bank perlu mencari
 strategi pemasaran yang efektif dan berkesinambungan untuk jangka panjang.
 Pemasaran harus dikelola secara profesional, sehingga kebutuhan dan keinginan
 pelanggan atau nasabah bisa terpenuhi dan terpuaskan.
 Pengertian pemasaran dalam setiap perusahaan itu tidak ada perbedaan.
 Hanya saja penerapannya yang berbeda, seperti pemasaran yang dijalankan untuk
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3
 perusahaan yang berorientasi pada hasil yang berupa barang, tentu berbeda
 dengan perusahaan yang bergerak pada bidang jasa, seperti lembaga keuangan.
 Lingkup pemasaran sendiri mencakup banyak lokasi, antara lain pemasaran
 dalam perbankan.
 Secara umum pengertian manajemen pemasaran bank menurut Kasmir,
 (2004:169) adalah suatu proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian dari
 kegiatan menghimpun dana, menyalurkan dana, dan jasa-jasa keuangan lainnya
 dalam rangka memenuhi kebutuhan, keinginan, dan kepuasan nasabah.
 Setiap tindakan yang dilakukan oleh perusahaan atau badan usaha tentu
 mengandung suatu maksud dan tujuan tertentu. Secara umum tujuan pemasaran
 bank adalah untuk memaksimumkan konsumsi dengan menarik nasabah untuk
 membeli produk yang ditawarkan bank secara berulang-ulang, memaksimumkan
 kepuasan konsumen, menyediakan berbagai jenis produk bank sehingga nasabah
 memiliki beragam pilihan pula, memberikan berbagai kemudahan kepada nasabah
 dan menciptakan iklim yang efisien (Kasmir, 2004:171).
 Pentingnya pemasaran dilakukan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
 keinginan masyarakat akan suatu produk atau jasa sehingga mencapai kepuasan.
 Kepuasan tersebut akan diperoleh jika produk yang dibeli konsumen atau
 pelanggan terpenuhi, sedangkan perusahaan dapat memperoleh keuntungan dari
 penjualan produk yang dihasilkannya. Oleh karena itu, produsen dalam kegiatan
 pemasaran produk atau jasanya maka diperlukan suatu alat, salah satunya yaitu
 bauran pemasaran. (Rosdiana, 2011).
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4
 Philip kotler (1987), dikutip oleh Rosdiana (2011) mendefinisikan marketing
 mix sebagai perangkat variabel-variabel pemasaran terkontrol yang digabungkan
 perusahaan untuk menghasilkan tanggapan yang diinginkannya dalam pasar
 sasaran.
 Menurut Fandy Tjiptono (2007:18) yang dikutip oleh Wijayanti dan Sumekar
 (2009), bauran pemasaran jasa adalah terdiri dari 7P, yaitu: product (produk),
 price (harga), place (lokasi), promotion (promosi), people or participant
 (penyedia jasa/orang), process (proses jasa), dan physical evidence (bukti fisik).
 Pada era sekarang ini, lingkungan sudah banyak berubah baik dari segi
 politik, ekonomi, sosial, budaya dan teknologi. Budaya masyarakat juga telah
 berubah, masyarakat semakin pintar dalam memilih suatu produk layanan jasa,
 dimana tawarannya lebih menguntungkan, lebih murah dan tentunya produknya
 lebih menarik, maka itulah yang dipilih oleh masyarakat. Begitu juga halnya
 dengan lembaga keuangan seperti BMT dan para penyedia jasa perbankan, semua
 berlomba-lomba untuk menarik minat nasabah dan mencapai hasil yang maksimal
 untuk memuaskan nasabahnya.
 Kepuasan pelanggan dalam bidang jasa merupakan elemen penting dan
 menentukan dalam menumbuh kembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam
 menghadapi persaingan. Demikian pula dengan bisnis perbankan, merupakan
 bisnis yang berdasarkan pada asas kepercayaan, sehingga lembaga keuangan
 harus bisa menciptakan produk yang benar-benar berkualitas dan mampu bersaing
 dengan perusahaan yang lain.
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 Penelitian mengenai strategi marketing mix terhadap kepuasan nasabah
 menjadi semakin menarik untuk diteliti, karena suatu lembaga keuangan perlu
 juga mengevaluasi bagaimana kinerja mereka selama ini dan apakah sudah
 memuaskan nasabah atau belum. Alasan melakukan penelitian ini menjadi
 menarik karena didasarkan pada penelitian sejenis mengenai marketing
 mixterhadap kepuasan nasabah. Sa‟adah (2010), menyatakan bahwa hasilnya
 secara umum variabel independen (produk, harga, lokasi dan promosi)
 berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen (keputusan menjadi
 nasabah). Penelitian yang dilakukan oleh Putra dan Sulistyawati (2013),
 menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari bauran pemasaran jasa
 yang terdiri dari produk, harga, promosi, tempat, orang, bukti fisik, dan proses,
 secara simultan dan parsial terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah.
 Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Fida Fatimah (2013)
 menyimpulkan bahwa secara parsial dan secara simultan variabel produk tidak
 berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sementara hasil
 penelitian yang dilakukan oleh Siti Mucharomah (2011), mengatakan bahwa
 variabel produk mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas
 nasabah.
 Selanjutnya hasil penelitian yang dilakukan oleh Rosdiana (2011),
 berdasarkan hasil uji-T (parsial) variabel harga, tempat, promosi berpengaruh
 positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian yang
 dilakukan oleh Wijayanti dan Sumekar (2009) menyatakan bahwa variabel lokasi
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 (place), penyedia jasa (people), bukti fisik (physical evidence) tidak berpengaruh
 signifikan terhadap loyalitas anggota.
 Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis melakukan penelitian ini di
 BMT Amal Mulia Suruh dengan mengambil judul“PENGARUH STRATEGI
 BAURAN PEMASARAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH BMT
 AMAL MULIA SURUH KABUPATEN SEMARANG”.
 B. Rumusan Masalah
 Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis merumuskan beberapa
 rumusan masalah sebagai berikut:
 1. Bagaimana pengaruh strategi bauran pemasaran terhadap kepuasan nasabah
 BMT Amal Mulia Suruh?
 2. Bagaimanakah tingkat kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh?
 C. Tujuan penelitian
 Sesuai dengan permasalahan yang ada, maka penelitian ini mempunyai tujuan
 yang diharapkan. Berdasarkan masalah-masalah yang tercantum dalam
 identifikasi masalah adalah sebagai berikut :
 1. Untuk mengetahui pengaruh variabel produk, harga, tempat, promosi, orang,
 bukti fisik, dan proses terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
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 D. Kegunaan Penelitian
 Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang
 berkepentingan sebagai berikut :
 1. Bagi Penulis
 Sebagai bahan masukan untuk menambah wawasan serta memperluas
 pengetahuan penulis tentang strategi bauran pemasaran dan mengenai
 masalah kepuasan nasabah, sehingga akan menciptakan etos kerja yang baik
 di masa yang akan datang.
 2. Bagi Almamater
 Sebagai bahan referensi bagi mahasiswa STAIN Salatiga untuk penelitian
 dibidang tentang bauran pemasaran dimasa yang akan datang dan sebagai
 bahan untuk menambah khasanah pustaka dibidang pemasaran berdasarkan
 penerapan yang ada dalam kenyataan.
 3. Bagi BMT Amal Mulia Suruh Kab.Semarang
 Dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi pihak BMT dalam usaha
 meningkatkan pemasaran produk pelayanan supaya lebih memuaskan nasabah
 dan menambah loyalitas nasabah kepada BMT serta untuk mempertahankan
 strategi pemasaran yang sudah ada guna menguntungkan dimasa kini dan
 dimasa yang akan datang.
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 E. Sistematika Penulisan
 Pada penulisan skripsi ini terdapat 5 bab yang terdiri dari beberapa sub bab
 yang dapat diuraikan kembali. Sistematika Penulisan dalam skripsi ini adalah
 sebagai berikut:
 BAB I : PENDAHULUAN
 Bab ini merupakan bab pendahuluan yang berisi latar belakang,
 rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan
 sistematika penulisan.
 BAB II : LANDASAN TEORI
 Di dalam bab ini akan diuraikan tentang penelitian terdahulu,
 kerangka teori, dalam hal ini maka diklasifikasikan teori tentang
 pemasaran, yang meliputi pengertian, konsep, bauran pemasaran
 jasa (marketing mix). Kemudian teori tentang kepuasan nasabah,
 yang meliputi pengertian kepuasan nasabah, dan teori-teori yang
 mendukung lainnya, kerangka penelitian, dan juga hipotesis
 penelitian.
 BAB III : METODOLOGI PENELITIAN
 Bab ini menguraikan waktu dan wilayah penelitian, jenis dan
 sumber data, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, skala
 pengukuran, instrumen penelitian, definisi konsep operasional, uji
 instrumen penelitian dan alat analisis.
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 BAB IV : ANALISA DAN PEMBAHASAN
 Dalam bab ini akan menguraikan hasil penelitian dan pembahasan,
 yaitu gambaran umum mengenai objek penelitian, karakteristik
 responden, selain itu juga terdiri dari pengujian uji validitas dan uji
 reliabilitas,uji asumsi klasik yang meliputi uji multikolinieritas, uji
 heterokedastisitas dan uji normalitas, pembuktian hipotesis yang
 meliputi uji simultan (uji F) dan uji parsial(uji T), uji regresi linear
 berganda, pembahasan, dan jawaban atas pertanyaan dalam
 perumusan masalah.
 BAB V : PENUTUP
 Merupakan penutup yang memuat kesimpulan dan saran dari hasil
 penelitian ini dan akan diakhiri dengan lampiran-lampiran yang
 terkait dengan hasil penelitian.
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 BAB II
 KAJIAN PUSTAKA
 A. Penelitian Terdahulu
 Penelitian terdahulu merupakan kumpulan hasil-hasil penelitian yang telah
 dilakukan oleh peneliti-peneliti terdahulu dan mempunyai kaitan dengan
 penelitian yang akan dilakukan.Ada beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan
 dengan yang akan dilakukan, yaitu:Penelitian yang dilakukan oleh Devi Anita
 Subagyo (2011), dengan judul Pengaruh Bauran Pemasaran Dalam Bisnis
 Restoran Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen pada Rumah Makan
 Lestari Jember. Hasil analisis inimenunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan
 antara bauran pemasaran yangterdiri dari produk, harga, tempat, promosi, bukti
 fisik, proses, orang terhadapkepuasan konsumen.
 Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Irsad (2010) Analisis Marketing
 Mix (Product, Price, Promotion, dan Place) yang Mempengaruhi Kepuasan
 Pelanggan Pengguna Operator ESIA (Studi kasus pada Masyarakat Ciputat
 Timur). Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh bahwa secara simultan,
 product, price, promotion, dan place mempunyai pengaruh yang signifikan
 terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial, product, price, dan place
 mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
 promotion tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Page 28
						

11
 Penelitian lain yang dilakukan oleh Wahid Rohmad (2008) dengan judul
 “Pengaruh Variabel Bauran Pemasaran terhadap Keputusan Nasabah dalam
 Mengambil Pembiayaan Murobahah Pada BMT Palur Karanganyar Tahun 2007”
 hasil penelitian tersebut adalah secara simultan dan parsial, variabel produk,
 harga, lokasi dan promosi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
 keputusan nasabah dalam mengambil pembiayaan murobahah pada BMT Palur.
 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Fida Fathimah (2013) dengan judul
 “Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Kepuasan Konsumen Air Mineral Asa di
 Samarinda” mengatakan bahwa hasil uji simultan (Uji F) menunjukan bahwa
 secara bersama-samavariabel produk, harga, tempat/distribusi, dan promosi tidak
 berpengaruhsignifikan terhadap kepuasan konsumen air mineral Asa di
 Samarinda. Hasil ujiparsial (Uji T) menunjukan bahwa hanya variabel harga yang
 berpengaruhsignifikan sedangkan variabel produk, tempat atau distribusi, dan
 promosi tidakberpengaruh terhadap kepuasan konsumen air mineral Asa di
 Samarinda.
 Penelitian yang dilakukan oleh Fitriani Dayasari Hasan (2012) dengan judul
 “Pengaruh Bauran Pemasaran JasaTerhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. BRI
 (Persero) Tbk Cabang A. YaniMakassar.” Hasil penelitian menunjukkan bahwa
 kualitas pelayanan yang terdiri atas Product (X1), Promotion (X2), Process (X3),
 People (X4), dan Physical Evidence (X5) secara bersama-sama memiliki
 pengaruh yang positif. Namun berdasarkan uji parsial (t), variabel Physical
 evidence tidak memiliki pengaruh yang siginifikan terhadap loyalitas nasabah.
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 Pada penelitian tersebut diatas, bahwa hasil penelitian menunjukkan hasil
 yang berbeda-beda, hasil penelitian yang dilakukan oleh Devi Anita subagyo
 (2011), mengatakan bauran pemasaran menunjukkan hasil yang signifikan
 terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen, Irsad Z. (2010) mengatakan bauran
 pemasaran secara simultan berpengaruh signifikan sedangkan secara parsial
 promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya hasil yang
 dilakukan oleh Wahid Rohmad (2008),bauran pemasaran secara bersama-sama
 dan secara sendiri-sendiri mempunyai pengaruh terhadap keputusan nasabah
 mengambil pembiayaan murobahah. Dan penelitian yang dilakukan oleh Fida
 Fathimah (2013),mengatakan bahwa secara bersama-samavariabel produk, harga,
 tempat/distribusi, dan promosi tidak berpengaruhsignifikan terhadap kepuasan
 konsumen. Dan selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Fitriani Dayasari
 Hasan (2012), hasilnya menunjukkan bahwa secara simultan variabel produk,
 promosi, proses, orang dan bukti fisik berpengaruh positif terhadap loyalitas
 nasabah, secara parsial variabel bukti fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap
 loyalitas nasabah.
 Pada penelitian kali ini, peneliti menggunakan bauran yang terdiri dari 7P
 bagaimana pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah.
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 B. Kerangka Teori
 B.1. Pengertian strategi
 Nawawi (2000:147) yang dikutip oleh Rosdiana (2011) mengatakan,
 Penggunaan kata strategi dalam manajemen atau suatu organisasi diartikan
 sebagai “kiat-kiat atau cara taktik utama yang dirancang secara sistematika dalam
 melaksanakan fungsi manajemen yang terarah pada tujuan strategis organisasi.
 Lawrence R. Jauch dan William F. Glueek (1998:12) mengartikan strategi
 yang dikutip oleh Rosdiana (2011:15), yaitu rencana yang disatukan, menyeluruh
 dan terpadu yang mengaitkan keunggulan strategi perusahaan dengan tantangan
 lingkungan dan yang dirancang untuk memastikan bahwa tujuan utama
 perusahaan dapat dicapai melalui pelaksanaan yang tepat oleh perusahaan.
 Alma (2001:153), mengatakan strategi perusahaan adalah pola keputusan
 dalam perusahaan yang menentukan sasaran, maksud atau tujuan yang
 menghasilkan kebijaksanaan utama dan merencanakan untuk pencapaian tujuan
 serta merinci jangkauan yang akan dicapai.Strategi pemasaran adalah memilih dan
 menganalisa pasarsasaran yang merupakan suatu kelompokorang yang ingin
 dicapai oleh perusahaan dan menciptakan suatu bauran pemasaran yang cocok dan
 yang dapat memuaskan pasar sasaran tersebut.
 Strategi juga didefinisikan sebagai seni dan pengetahuan dalam merumuskan,
 mengimplementasikan, serta mengevaluasi keputusan-keputusan lintas fungsional
 yang memampukan sebuah organisasi mencapai tujuannya (David, 2009).
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 Dan menurut Robbins dan Coulter (2009:218) manajemen strategi adalah
 sekelompok keputusan dan tindakan manajerial yang menentukan kinerja jangka
 panjang organisasi.
 Sedangkan menurut Paul dan Olson (1999:10) mengartikan strategi
 pemasaran sebagai suatu rencana yang didesain untuk mempengaruhi pertukaran
 dalam mencapai tujuan organisasi.
 Dari berbagai pengertian diatas, penulis dapat menyimpulkan mengenai
 pengertian strategi yaitu suatu kesatuan keputusan dan tindakan untuk
 menentukan kinerja jangka panjang untuk mencapai tujuan perusahaan.
 B.2. Pengertian pemasaran
 Setiap produsen selalu berusaha melalui produk yang dihasilkannya agar
 tujuan dan sasaran perusahaannya tercapai. Produk yang dihasilkannya dapat
 terjual atau terbeli oleh konsumen akhir dengan tingkat harga yang memberikan
 keuntungan perusahaan jangka panjang. Melalui produk yang dapat dijualnya,
 perusahaan dapat menjamin kehidupannya atau menjaga kestabilan usahanya dan
 berkembang. Dalam rangka inilah setiap produsen harus memikirkan kegiatan
 pemasaran produknya, jauh sebelum produk ini dihasilkan sampai produk tersebut
 dikonsumsi oleh si konsumen akhir (Assauri, 1999:1)
 Berbicara mengenai masalah pemasaran, umumnya yang dimaksud adalah
 penjualan, pembelian dan harga. Banyak dikalangan masyarakat yang
 berkecimpung di dunia pemasaran sendiri masih banyak yang mengartikan
 pemasaran dalam lingkup kecil dari pemasaran itu sendiri. Sebernarnya apakah

Page 32
						

15
 arti pemasaran itu sendiri? Disini akan di uraikan beberapa penafsiran mengenai
 pemasaran menurut beberapa ahli, yaitu:
 Penafsiran tentang pemasaran dari definisi American Marketing Association
 (1960), yang menyatakan pemasaran adalah hasil prestasi kerja kegiatan usaha
 yang berkaitan dengan mengalirnya barang dan jasa dari produsen sampai ke
 konsumen. Disamping penafsiran ini terdapat pula pandangan yang lebih luas,
 yang menyatakan pemasaran merupakan proses kegiatan yang mulai jauh sebelum
 barang-barang atau bahan-bahan masuk dalam proses produksi. (Assauri, 1999:3).
 Masih menurut Asosiasi Pemasaran Amerika dalam Kotler (2002),
 mendefinisikan pemasaran sebagai proses perencanaan dan pelaksanaan
 pemikiran, penetapan harga, promosi, serta penyaluran gagasan, barang, dan jasa
 untuk menciptalkan pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran individu dan
 organisasi.
 Menurut kotler (2002:9) pemasaran adalah suatu proses sosial yang
 didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan
 inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan
 produk yang bernilai dengan pihak lain.
 Pengertian pemasaran menurut William. J. Stanton yang dikutip oleh Sa‟adah
 (2010:18) adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan bisnis yang ditujukan
 untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan
 barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada nasabah yang ada
 maupun nasabah yang potensial. Sementara konsep pemasaran yang bersifat
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 kemasyarakatan adalah pemenuhan kebutuhan, keinginan dan minat dari pasar,
 sehingga mendorong kesejahteraan konsumen dan masyarakat.
 Pengertian pemasaran tidak lain dari pada suatu proses perpindahan barang
 atau jasa dari tangan produsen ke tangan konsumen. Atau dapat dikatakan pula
 bahwa pemasaran adalah semua kegiatan usaha yang bertalian dengan arus
 penyerahan barang dan jasa-jasa dari produsen ke konsumen. (Mursid, 2003:26).
 Philip dan Ducan dalam Mursid (2003), mengartikan pemasaran itu meliputi
 semua langkah yang digunakan atau dipergunakan untuk menempatkan barang-
 barang nyata ke tangan konsumen.
 Menurut P.H. Nystrom pemasaran meliputi segala kegiatan mengenai
 penyaluran barang atau jasa dari tangan produsen ke tangan konsumen. (Mursid,
 2003).
 Kegiatan pemasaran itu selalu ada dalam setiap usaha, baik usaha yang
 berorientasi profit maupun usaha-usaha sosial. Bagi dunia perbankan yang
 merupakan badan usaha yang berorientasi profit, kegiatan pemasaran sudah
 merupakan suatu keharusan. Tanpa kegiatan pemasaran jangan diharapkan
 kebutuhan dan keinginan pelanggannya akan terpenuhi. Oleh karena itu, bagi
 dunia perbankan perlu mengemas kegiatan pemasarannya secara terpadu dan
 terus-menerus melakukan riset pasar (Kasmir, 2004:169).
 Secara umum menurut Kasmir (2004) pengertian manajemen pemasaran bank
 adalah suatu proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian dari kegiatan
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 menghimpun dana, menyalurkan dana, dan jasa-jasa keuangan lainnya dalam
 rangka memenuhi kebutuhan, keinginan, dan kepuasan nasabahnya.
 Kasmir (2004:63) mengartikan pemasaran bank sebagai suatu proses untuk
 menciptakan dan mempertukarkan produk atau jasa bank yang ditujukan untuk
 memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan cara memberikan kepusan.
 Sedangkan Sumarni (2002:6) dikutip oleh Januar (2013) mengemukakan
 bahwa Pemasaranbank adalah suatu proses sosial dan manajerial antara individu
 atau kelompok dengan individu atau kelompok lain agar mereka memperoleh apa
 yangdibutuhkan dan diinginkan melalui penciptaan, penawaran dan pertukaran
 segala sesuatu yang bernilai.
 Sebenarnya pengertian pemasaran dalam setiap perusahaan itu tidak ada
 perbedaan, hanya saja penerapannya yang berbeda. Seperti pemasaran yang ada
 pada perusahaan yang menghasilkan produk berupa barang, tentu ini berbeda
 dengan perusahaan yang bergerak pada bidang jasa, seperti lembaga keuangan.
 Oleh sebab itu perlakuan pemasarannya pun berbeda dengan perusahaan barang.
 Berdasarkan beberapa pengertian pemasaran diatas, dapat disimpulkan bahwa
 pemasaran adalah kegiatan penyaluran barang atau jasa yang dilakukan oleh suatu
 perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat.
 B.3. Konsep Pemasaran
 Menurut Kasmir (2004:172-173) dalam kegiatan pemasaran terdapat
 beberapa konsep yang mana masing-masing konsep memiliki tujuan yang
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 berbeda. Saat ini terdapat 5 konsep dalam pemasaran dimana masing-masing
 konsep saling bersaing satu sama lain. Setiap konsep dijadikan landasan
 pemasaran oleh masing-masing perusahaan untuk menjalankan kegiatan
 pemasarannya.
 Adapun konsep-konsep itu antara lain adalah:
 1. Konsep produksi, yaitu konsep yang menekankan kepada volume produksi
 yang seluas-luasnya dengan harga serendah mungkin.
 2. Konsep produk, merupakan konsep yang menekankan kepada kualitas,
 penampilan dan ciri-ciri yang terbaik.
 3. Konsep pennjualan, dalam konsep ini kegiatan pemasaran ditekankan lebih
 agresif melalui usaha-usaha promosi yang gencar.
 4. Konsep pemasaran, menentukan kebutuhan, keinginan dan minat pasar
 sasaran dan memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif
 dan efisien dari yang dilakukan pesaing.
 5. Konsep pemasaran kemasyarakatan, konsep ini menekankan kepada
 penentuan kebutuhan, keinginan, dan minat pasar serta memberikan
 kepuasan, sehingga memberikan kesejahteraan konsumen dan masyarakat.
 Bagi dunia perbankan konsep yang paling tepat untuk diaplikasikan adalah
 konsep pemasaran yang bersifat kemasyarakatan atau paling tidak mengunakan
 konsep pemasaran. Dalam konsep pemasaran tersebut tertuang bahwa pelanggan
 adalah segalanya. Kebutuhan, keinginan dan kepuasan pelanggan benar-benar
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 harus diperhatikan. Tujuannya adalah agar pelanggan tetap setia menggunakan
 produk-produk atau jasa-jasa yang dihasilkan oleh bank.
 B.4. Bauran Pemasaran
 Salah satu strategi yang berhubungan dengan kegiatan pemasaran perusahaan
 adalah marketing mix strategy yang didefinisikan oleh Kotler dan Armstrong
 (1997) di kutip oleh Sukotjo dan Radix (2010) yang menyatakan bahwa marketing
 mix as the set of controllable marketing variables that the firm bleads to produce
 the response it wants in the target market”.
 Dari definisi diatas dapat diartikan bahwa bauran pemasaran merupakan
 variable-variabel terkendali yang digabungkan untuk menghasilkan tanggapan
 yang diharapkan dari pasar sasaran.
 Bauran pemasaran (marketing mix) merupakan kegiatan pemasaran yang
 dilakukan secara terpadu. Artinya kegiatan ini dilakukan secara bersamaan di
 antara elemen-elemen yang ada dalam marketing mix itu sendiri. Setiap elemen
 tidak dapat berjalan sendiri-sendiri tanpa dukungan dari elemen yang lain.
 Bauran pemasaran adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan
 perusahaan untuk terus-menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar sasaran
 (Kotler, 2002:18).
 Menurut Tjiptono (2007:30) dikutip oleh Subagyo (2011) bauran pemasaran
 jasa merupakan seperangkat alat yang dapat digunakan pemasar untuk
 membentuk karakteristik jasa yang ditawarkan kepada pelanggan.
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 Rambat (2001:58) mengatakan bahwa marketing mix pada produk barang
 yang kita kenal selama ini berbeda dengan marketing mix untuk produk jasa. Hal
 ini terkait dengan perbedaan karakteristik jasa dan barang. Marketing mix produk
 barang mencakup 4P:product, price, place, dan promotion. Sedangkan untuk jasa
 keempat hal tersebut masih dirasa kurang mencukupi. Para ahli pemasaran
 menambahkan tiga unsur lagi yaitu:people, procces, dan customer service. Ketiga
 hal ini terkait dengan sifat jasa di mana produksi atau operasi hingga konsumsi
 merupakan suatu rangkaian yang tidak dapat dipisahkan dan mengikutsertakan
 konsumen dan pemberi jasa secara langsung, dengan kata lain, terjadi interaksi
 langsung antara keduanya (meski tidak untuk semua jenis jasa). Sebagai suatu
 bauran, elemen-elemen tersebut saling mempengaruhi satu sama lain, sehingga
 bila salah satu tidak tepat pengorganisasiannya akan mempengaruhi strategi
 pemasaran secara keseluruhan.
 Payne (2000) mengatakan meningkatkan perhatian pada aplikasi pemasaran
 dalam sektor jasa telah mengarah pada pertanyaan apa saja komponen-komponen
 atau unsur-unsur kunci bauran pemasaran jasa. Jika unsur-unsur yang dipilih
 untuk mengembangkan bauran pemasaran jasa tidak komprehensif, maka
 mungkin terjadi gap kualitas jasa antara permintaan pasar dan penawaran
 pemasaran perusahaan. Oleh karena itu, sudah selayaknya untuk memikirkan
 kembali bauran pemasaran tradisional dalam konteks jasa.
 Selama ini, konsep bauran pemasaran memperoleh penerimaan yang besar
 dan 4P telah diadopsi untuk menggambarkan unsur-unsur kunci. Tetapi banyak
 penulis telah memberi tambahan kepada kerangka 4P dasar. Daftar unsur-unsur
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 bauran pemasaran tambahan telah diperluas menjadi lima, tujuh, dan sebelas
 unsur kunci yang harus dipertimbangkan dalam bauran pemasaran. Beberapa
 penulis menyarankan unsur-unsur bauran pemasaran spesifik untuk industri
 jasaseperti perbankan dan penerbangan. Komponen-komponen bauran pemasaran
 jasa dapat dilihat dalam tabel berikut:
 Gambar B.1 Bauran Pemasaran yang diperluas untuk Jasa
 Sumber:Payne dalam Tjiptono (2000)
 Menurut Radiany dan Sularso (2007:79) dikutip oleh Subagyo (2011)
 konsep bauran pemasaran jasa yang kita kenal terdiri atas 4P (product, price,
 place, promotion). Bauran pemasaran dalam produk jasa perlu ditambahkan
 menjadi 3P, sehingga bauran pemasaran jasa menjadi 7P (product, price, place,
 promotion, people, physical evidence dan process).Yaitu :
 Produk
 Harga Promosi
 Layanan
 Tempat
 Proses
 Orang
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 a. Product, adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan untuk
 memuaskan suatu kebutuhan.
 b. Price, adalah jumlah uang yang harus dibayar oleh pelanggan untuk
 memperoleh produk.
 c. Promotion, adalah aktivitas yang mengkomunikasikan keunggulan
 produk dan membujuk pangsa sasaran untuk membelinya.
 d. Place, adalah saluran distribusi yang paling efektif agar produknya
 dapat ditemukan konsumen ketika konsumen membutuhkannya.
 e. People, adalah personel yang melakukan transaksi dengan pihak lain.
 f. Physical evidence, adalah bukti fisik yang akan disajikan kepada
 konsumen.
 g. Process, adalah proses yang terjadi ketika pihak perusahaan
 berinteraksi dengan pihak lain.
 Seperti yang dikemukakan oleh Ziethaml dan Bitner (2000:19) dalam
 Hurriyati (2005:50) dikutip oleh Januar (2013), penambahan unsur bauran
 pemasaran jasa dilakukan antara lain karena jasa memiliki karakteristik yang
 berbeda dengan produk, yaitu tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, beraneka
 ragam dan mudah lenyap. bauran pemasaran jasa terdiri dari 7P yaitu product,
 price, place, promotion,people, physical evidence, dan process.
 Unsur-unsur bauran pemasaran jasa(7P) dapat diuraikan sebagai berikut :
 B.4.a.Product(Produk)
 Produk jasa menurut Hurriyati (2005:50) dikutip Januar (2013), merupakan
 “segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta,
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 dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan
 atau keinginan pasar yang bersangkutan”. Produk yang ditawarkan meliputi
 barang fisik, jasa, orang atau pribadi, tempat, organisasi, dan ide.
 Jadi produk dapat berupa manfaat tangible maupun intangible yang dapat
 memuaskan pelanggan.
 Sedangkan Kotler dalam Kasmir (2004) mendefinisikan produk sebagai
 sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian untuk
 dibeli, untuk digunakan atau dikonsumsi yang dapat memenuhi keinginan dan
 kebutuhan.
 Dalam praktiknya produk terdiri dari dua jenis yaitu yang berkaitan dengan
 fisik atau benda berwujud dan tidak berwujud. Benda berwujud merupakan
 produk yang dapat dilihat, diraba atau dirasakan. Sedangkan produk yang tidak
 berwujud biasanya disebut jasa.
 Ciri-ciri dan karakteristik jasa adalah sebagai berikut:
 a. Tidak berwujud, artinya tidak dapat dirasakan atau dinikmati sebelum
 jasa tersebut dibeli.
 b. Tidak terpisahkan, artinya antara si pembeli jasa dengan si penjual jasa
 saling berkaitan.
 c. Beraneka ragam, artinya jasa dapat diperjualbelikan dalam berbagai
 bentuk.
 d. Tidak tahan lama, artinya jasa tidak dapat disimpan begitu jasa dibeli
 maka akan segera dikonsumsi.
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 Kasmir (2004:191) dalam dunia perbankan, strategi produk yang dilakukan
 dalam mengembangkan suatu produk adalah:
 a. Penentua Logo dan Moto
 Logo merupakan ciri khas suatu bank, sedangkan moto merupaka serangkaian
 kata-kata yang berisikan misi dan visi bank dalam melayani masyarakat.
 b. Menciptakan merek
 Merek merupakan sebagi suatu nama, istilah, simbol, disain atau kombinasi
 dari semuanya.
 c. Menciptakan kemasan
 Dalam dunia perbankan kemasan lebih diartikan kepada pemberian pelayanan
 atau jasa kepada para nasabah disamping juga sebagai pembungkus untuk
 beberapa jenis jasanya seperti buku tabungan, cek dan lain sebagainya.
 d. Keputusan label
 Label merupakan sesuatu yang dilengketkan pada produk yang ditawarkan
 dan merupakan bagian dari kemasan.
 B.4.b.Price (Harga)
 Harga menurut Kotler dan Armstrong (2008:345) dikutip oleh Rosha (2011)
 adalah jumlah yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah semua
 nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki
 atau menggunakan suatu produk atau jasa.
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 B.4.c.Place(Tempat)
 Menurut Lupiyoadi (2001:61), place dalam service merupakan gabungan
 antara lokasi dan keputusan atas saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan
 dengan bagaimana cara penyampaian jasa kepada konsumen dan di mana lokasi
 yang strategis. Pemilihan distribusi dan saluran jasa untuk jasa ini juga sangat
 tergantung pada karakteristik jasa dan permintaan khusus pasar itu sendiri. Dalam
 hal ini tiga jenis interaksi yang mempengaruhi lokasi adalah:
 1. Konsumen mendatangi pemberi jasa (perusahaan jasa): apabila keadaannya
 seperti ini, maka lokasi menjadi sangat penting. Perusahaan sebaiknya
 memilih tempat dekat dengan konsumen sehingga mudah terjangkau, dengan
 kata lain harus strategis.
 2. Pemberi jasa mendatangi konsumen: dalam hal ini lokasi tidak terlalu
 penting, tetapi yang harus diperhatikan adalah penyampaian jasa harus tetap
 berkualitas.
 3. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secara langsung: berarti service
 provider dan konsumen berinteraksi melalui sarana komunikasi tertentu
 seperti telepon, komputer atau surat. Dalam hal ini lokasi menjadi kurang
 penting selama komunikasi kedua pihak dapat terlaksana.
 B.4.d.Promotion(Promosi)
 Menurut Lupiyoadi (2001:60) dikutip oleh Wijayanti dan Sumekar (2009)
 promosi merupakan alat yang digunakan organisasi jasa untuk berkomunikasi
 dengan pasar sasarannya. Kegiatan promosi ini dapat dilakukan melalui beberapa
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 cara, yaitu periklanan, penjualan personal, promosi penjualan, hubungan
 masyarakat, word of mouth, dan pos langsung atau direct mail yang semua itu
 biasa disebut dengan bauran promosi (promotion mix).
 Menurut Lupiyoadi (2001:63) ada beberapa faktor yang harus diperhatikan
 dalam promosi, yaitu :
 1. Identifikasi terlebih dahulu target audience-nya, hal ini berhubungan dengan
 segmentasi pasar.
 2. Tentukan tujuan promosi, apakah untuk menginformasikan, mempengaruhi,
 atau untuk mengingatkan.
 3. Pengembangan pesan yang disampaikan, hal ini berhubungan dengan isi
 pesan (what to say), struktur pesan (who to say it logically), gaya pesan
 (creating a strong presence), dan sumber pesan (who should develop it).
 4. Pemilihan bauran komunikasi, apakah itu personal communication atau non-
 personal communication.
 B.4.e.People(Orang)
 Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:19) dalam Hurriyati (2005:62) yang
 dikutip oleh Januar (2013) Orang adalah semua pelaku yang memainkan peranan
 dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen-
 elemen dari orang (people) adalah pegawai perusahaan, konsumen, dan konsumen
 lain dalam lingkungan jasa. Semua sikap dan tindakan karyawan dan penampilan
 karyawan mempunyai pengaruh terhadap persepsi konsumen atau
 keberhasilanpenyampaian jasa (service encounter).
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 People dalam jasa ini adalah orang-orang yang terlibat langsung dalam
 menjalankan segala aktivitas perusahaan, dan merupakan faktor yangmemegang
 peranan penting bagi semua organisasi. Oleh perusahaan jasa unsurpeople ini
 bukan hanya memegang peranan penting dalam bidang produksi atauoperasional
 saja, tetapi juga dalam melakukan hubungan kontak langsungdengan konsumen.
 Perilaku orang-orang yang terlibat langsung ini sangatpenting dalam
 mempengaruhi mutu jasa yang ditawarkan dan image perusahaanyang
 bersangkutan.
 B.4.f.Physical evidence(Bukti fisik)
 Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:20) dalam Hurriyati (2005:63) dikutip
 oleh Januar (2013) bukti fisik adalah suatu hal yang secara nyata turut
 memengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk jasa
 yang ditawarkan. Bukti fisik merupakan lingkungan fisik perusahaan jasa dimana
 layanan diciptakan dan di mana penyedia jasa dan pelanggan berinteraksi,
 ditambah unsur-unsur berwujud yang ada yang dipakai untuk berkomunikasi atau
 mendukung peran jasa. Dalam bisnis jasa, pemasar harus berusaha mengimbangi
 dimensi ketidakterwujudannya dengan menyediakan petunjuk-petunjuk fisik
 untuk menguatkan positioning dan citra dan mengembangkan product surround.
 B.4.g.Process (Proses)
 Zethaml & Bitner (2000:20) dikutip oleh Rosha (2011) mendefinisikan proses
 sebagai prosedur, mekanisme dan rangkaian kegiatan untuk menyampaikan jasa
 dari produsen ke konsumen.
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 Sedangkan Lupiyoadi (2001:63-64) menyatakan bahwa proses merupakan
 gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri atas prosedur, jadwal pekerjaan,
 mekanisme, aktivitas dan hal-hal rutin, dimana jasa dihasilkan dan disampaikan
 kepada konsumen. Dapat disimpulkan bahwa proses merupakan suatu prosedur,
 mekanisme, dan rangkaian kegiatan untuk menyampaikan jasa dari produsen ke
 konsumen.
 Berdasarkan pemaparan mengenai 7P diatas, maka dapat digambarkan
 mengenai komponen-komponen marketing mix sebagai berikut:
 Gambar B.2 Komponen 7P dari Bauran Pemasaran
 Produk
 (product) - Keragaman
 produk
 - Kualitas
 - Desain
 - Ciri - Nama
 merek
 - Kemasan
 - Ukuran - Pelayanan
 - Garansi
 - Imbalan
 Harga (price)
 - Daftar harga - Rabat/diskon
 - Jangka waktu
 - Margin
 keuntungan - Bagi hasil
 - Pembayaran,
 - Syarat kredit
 Promosi
 (promotion)
 - Promosi Penjualan
 - Periklanan
 - Tenaga
 Penjualan - Kehumasa
 - Pemasaran
 langsung
 Tempat
 (place)
 - Saluran Pemasaran
 - Cakupan
 pasar
 - Pengelompokan
 - Lokasi
 - Persediaan,
 - Transportasi
 Orang
 (people)
 - Pendiri - Karyawan
 - Budaya
 - Pelayanan
 pelanggan
 Bukti fisik
 (physical
 evidence) - Pengguna
 cerita,
 - Rekomenda
 si - Penempatan
 kantor
 - Dengungan
 Proses
 (process)
 - Pelayanan Pengirima
 n
 - keluhan
 - waktu tanggap
 Sumber : Philip Kotler, Kevin Lane Keller (http://library.binus.ac.id/tesis 2011)
 dan Muhammad (2005)
 Bauran Pemasaran
 Pasar Sasaran
 http://library.binus.ac.id/tesis%202011
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 B.5. Kepuasan nasabah
 Menurut Susanto (2000:52) Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
 seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan
 dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari
 perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Pelanggan dapat
 mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum. Kalau kinerja di
 bawah harapan, pelanggan kecewa. Kalau kinerja sesuai harapan, pelanggan puas.
 Kalau kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas. Sehingga dapat
 didefinisikan kepuasan adalah perasaan senang dan ingin mengulanginya kembali
 untuk memenuhi kebutuhannya terhadap suatu jasa.
 Kotler (1997) dalam Rambat (2001:158) mengatakan kepuasan merupakan
 tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja
 produk atau jasa yang diterima dan yang diharapkan.
 Masih menurut Kotler (2002:42), kepuasan adalah perasaan senang atau
 kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
 kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.
 Richard Oliver (1997) dalam Barnes (2003:64) mendefinisikan kepuasan
 sebagai tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya. Hal itu berarti
 penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa ataupun
 barang atau jasa itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan
 pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan di bawah harapan
 atau pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan.
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 Alma (2001:145) mengartikan kepuasan adalah rasa senang, lega, atau
 kecewa pelanggan yang membandingkan kesannya terhadap produk atau jasa
 yang dia beli dihubungkan dengan manfaat yang dia harapkan.
 Sedangkan Babbin dan Griffin (1998) dalam Barnes (2003:75) mengartikan
 kepuasan pelanggan “sebagai suatu emosi yang dihasilkan dari penilaian-penilaian
 atas rangkaian pengalaman”.
 Gambar B.3 Konsep Kepuasan Pelanggan
 Sumber:Tjiptono (1995)
 Tujuan Perusahaan
 Produk
 Nilai produk bagi
 pelanggan
 Kebutuhan dan
 keinginan pelanggan
 Harapan pelanggan
 terhadap produk
 Tingkat kepuasan pelanggan
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 B.5.a Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan
 Menurut Kotler (1994) dalam Nasution (2005:66), mengidentifikasi 4
 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu :
 a) Sistem keluhan dan saran (complaint and suggestion system), yakni banyak
 perusahaan yang membuka kotak saran dan menerima keluhan yang dialami
 oleh pelanggan, selain itu costumer hotline dan telepon bebas pulsa juga
 merupakan salah satu bentuk antisipasi perusahaan terhadap kualitas produk
 serta kepuasan pelanggan.
 b) Pembeli bayangan (ghost shopping), yakni perusahaan mempekerjakan
 beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli
 petensial ke perusahaan lain atau ke perusahaan sendiri. Pembeli itu
 melaporkan keunggulan dan kelemahan yang ada pada produknya.
 c) Survey kepuasan pelanggan (customer satisfaction surveys), umumnya
 sebagian besar penelitian mengenai kepuasan pelanggan menggunakan
 metode survey, baik via pos, telepon, e-mail, maupun wawancara langsung.
 Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik
 langsung dari pelanggan dan juga memberikan sinyal positif bahwa
 perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka.
 d) Analisis pelanggan yang lari (lost customer analysis), yakni menghubungi
 pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok agar
 dapat memahami mengapa hal itu terjadi supaya dapat mengambil kebijakan
 perbaikan/penyempurnaan selanjutnya.
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 B.5.b. Aspek Kepuasan Pelanggan
 Menurut Supranto (1997) dikutip oleh Amalina (2010) aspek-aspek kepuasan
 konsumen itu ada 5, yaitu:
 1. Ketanggapan pelayanan (responsiveness of service)
 2. Kecepatan transaksi (sped of transaction)
 3. Keberadaan pelayanan (availability of service)
 4. Profesional (profesionalisme)
 5. Kepuasan menyeluruh dengan jasa atau pelayanan (over all satistaction with
 service).
 Sedangkan menurut Irawan (2003) yang juga dikutip oleh Amalina (2010),
 mengemukakan 5 dimensi yang berhubungan dengan kepuasan konsumen, yaitu
 meliputi:
 1. Kualitas produk, merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan suatu
 produk yang memenuhi atau melebihi harapan.
 2. Harga produk, merupakan nilai yang dapat dikenakan terhadap produk
 tersebut.
 3. Kualitas pelayanan, yaitu seberapa baik pelayanan yang diterima oleh
 konsumen.
 4. Sikap terhadap produk, yaitu berupa sikap yang muncul dari emosi atau rasa
 dari dalam diri konsumen.
 5. Biaya dan kemudahan mendapatkan produk, yaitu apakah dalam memperoleh
 suatu produk dibutuhkan biaya yang besar atau kecil, termasuk jasa
 konsumen mudah mendapatkannya atau tidak.
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 Sabarguna (2004) dalam Amalina (2010), menyatakan ada beberapa aspek
 kepuasan konsumen, yaitu:
 1. Aspek kenyamanan, meliputi lokasi perusahaan, kebersihan, dan
 kenyamanan.
 2. Aspek hubungan konsumen dengan karyawan, meliputi keramahan karyawan,
 informasi yang diberikan oleh karyawan, komunikatif, responsif, suportif, dan
 cekatan dalam melayani konsumen.
 3. Aspek kompetensi teknis petugas, meliputi keberanian bertindak dan
 pengalaman.
 4. Aspek biaya, meliputi mahalnya produk, terjangkau tidaknya oleh konsumen.
 C. Kerangka Penelitian
 Adapun kerangka pemikiran yang digunakan penulis adalah sebagai berikut:
 Gambar C.1: Kerangka Pemikiran
 Kepuasan
 Nasabah
 (Variabel Y)
 Strategi Bauran
 Pemasaran
 (variabel X)
 Produk
 Harga
 Promosi
 Lokasi
 Orang
 bukti fisik
 Proses
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 D. Hipotesis
 Menurut Pabundu Tika (2006:29) Hipotesis adalah jawaban sementara dari
 masalah penelitian. Sedangkan menurut Good dan Scates dalam Pabundu Tika,
 hipotesis adalah sebuah taksiran atau referensi yang dirumuskan serta diterima
 untuk sementara yang dapat menerangkan fakta-fakta ataupun kondisi yang
 diamati dan digunakan sebagai petunjuk langkah selanjutnya. Maka hipotesis
 dalam penelitian ini adalah:
 H1 = Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal
 Mulia Suruh.
 H2 = Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal
 Mulia Suruh.
 H3 = Tempat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal
 Mulia Suruh.
 H4 = Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT
 Amal Mulia Suruh.
 H5 =Orang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal
 Mulia Suruh.
 H6 =Bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT
 Amal Mulia Suruh.
 H7 =Proses berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal
 Mulia Suruh.
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 BAB III
 METODE PENELITIAN
 A. Jenis Penelitian
 Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif, yaitu suatu
 pendekatan ilmiah terhadap pengambilan keputusan manajerial dan ekonomi.
 Pendekatan ini berangkat dari data yang bersifat angka (Tika, 2006).Selanjutnya
 data-data dikumpulkan dengan menggunakan teknik pengumpulan data yang
 diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner yang menjadi sampel dalam penelitian
 ini, yang kemudian diolah dengan menggunakan program komputerisasi (SPSS
 20) untuk mendapatkan hasil yang diinginkan mengenai keterkaitan pengaruh
 Bauran pemasaran (7P) terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia.
 B. Lokasi dan waktu penelitian
 Lokasi penelitian adalah BMT Amal Mulia Suruh Kabupaten Semarang,
 dengan objek penelitian sendiri adalah nasabah BMT Amal Mulia. Penelitian
 dilakukan bulan November sampai awal Desember 2014.
 C. Populasi dan Sampel
 C.1. Populasi
 Menurut Sugiyono (2004:72) dikutip oleh Wijayanti dan Sumekar (2009:136)
 Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang
 mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
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 dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Menurut Bawono (2006:28)
 diberi definisi sebagai keseluruhan wilayah objek dan subjek penelitian yang
 ditetapkan untuk dianalisis dan ditarik kesimpulan oleh peneliti. Sedangkan
 menurut Arikunto (1997:108)Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian.
 Dari uraian diatas, penulis dapat menetapkan populasi penelitian adalah
 seluruh nasabah BMT Amal Mulia Suruhyang aktif kurang lebih berjumlah 12000
 orang.
 C.2. Sampel
 Sampel menurut Bawono (2006:28) didefinisikan sebagai objek atau subjek
 penelitian yang dipilih guna mewakili keseluruhan dari populasi.
 Adapun teknik untuk menentukan jumlah sampel, dapat menggunakan rumus
 Slovin (1960) dalam Asnawi dan Masyhuri (2009:142) sebagai berikut:
 n = N
 1 + N.e2
 n= 12000
 1 + 12000 (0.1)2
 n = 12000
 121
 n =99.17
 Di mana:
 n : Sampel
 N : Populasi
 e : error atau tingkat kesalahan yang diyakini.
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 Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 99 dan dibulatkan menjadi 100
 orang nasabah di BMT Amal Mulia Suruh, dengan menggunakan tingkat
 kesalahan yang diyakini yaitu sebesar 10%. Teknik pengambilan sampel adalah
 cara pengambilan sampel yang mewakili populasi. (Asnawi dan Masyhuri,
 2009:121). Adapun teknik pengambilan sampel pada penelitian ini yaitu melalui
 teknik sampling aksidental yaitu siapa saja nasabah BMT Amal Mulia yang secara
 kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel. (Asnawi dan
 Masyhuri, 2009:130).
 D. Teknik pengumpulan data
 D.1. Pengertian Data
 Data adalah bahan keterangan tentang suatu obyek penelitian yang diperoleh
 di lokasi penelitian. Definisi data sebenarnya mirip dengan definisi informasi,
 hanya saja informasi lebih ditonjolkan segi pelayanan, sedangkan data lebih
 menonjolkan aspek materi (Bugin, 2005).Data adalah segala informasi yang
 dijadikan dan diolah untuk suatu kegiatan penelitian sehingga dapat dijadikan
 sebagai dasar dalam pengambilan keputusan (Muhamad,2008:97). Dan menurut
 Kuncoro (2003:124) dalam Muhamad (2008:98), data adalah sekumpulan
 informasi yang diperlukan untuk pengambilan keputusan. Sedangkan menurut
 Asnawi dan Masyhuri (2009:153) data adalah catatan keterangan sesuai bukti
 kebenaran, bahan-bahan yang dipakai sebagai dukungan penelitian. Dalam
 penelitian ini adapun teknik pengumpulan data yang digunakan adalah:
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 a. Metode Angket (Kuesioner)
 Merupakan serangkaian atau daftar pertanyaan yang disusun secara
 sistematis, kemudian dikirim untuk diisi oleh responden. (Bungin,
 2005:123).Sedangkan menurut Arikunto (1997:128) angket atau kuesioner
 adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh
 informasi dari responden.
 b. Studi Pustaka
 Dengan menggunakan buku-buku dan mempelajari literatur yang ada
 kaitannya dengan penelitian ini, dan informasi ini diperoleh dari skripsi,tesis
 dan lain sebagainya.
 c. Metode Wawancara(Interview)
 Adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara
 tanya jawab, sambil bertatap muka antara si penanya dengan si penjawab.
 (Nazir,2003:193) dalam Asnawi dan Masyhuri (2009:163).
 D.2. Sumber dan Jenis Data
 a. Data primer
 Adalah data yang langsung diperoleh dari sumber data pertama dilokasi
 penelitian atau objek penelitian (Bungin, 2005:122). Menurut Muhamad
 (2008:101-102), data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah
 sendiri oleh suatu organisasi atau perorangan langsung dari objeknya. Data
 primer yang digunakan dalam penelitian ini yaitu melalui penyebaran
 angket kepada responden dan melalui wawancara dengan pihak BMT.
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 b. Data sekunder
 Adalah data yang diperoleh dari sumber kedua sesudah sumber data primer
 (Bungin, 2005:122). Dan menurut Muhamad (2008:102), data sekunder
 adalah data yang diperoleh dalam bentuk yang sudah jadi, sudah
 dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain. Data sekunder yang digunakan
 dalam penelitian ini yaitu melaui buku, skripsi, jurnal, dan lain-lain.
 E. Skala Pengukuran
 Skala pengukuran adalah penentuan atau penetapan skala atas suatu variabel
 berdasarkan jenis data yang melekat dalam variabel penelitian (Muhamad,
 2008:120).
 Menurut pendapat Jonantha Sarwono (2005:22) dalam Asnawi dan Masyhuri
 (2009:158), bahwa pengukuran ordinal memberikan informasi tentang jumlah
 karakteristik berbeda yang dimiliki oleh objek atau individu tertentu. Jawaban
 pertanyaan berupa peringkat angka-angka atau lebih dikenal dengan skala likert,
 yaitu dengan menghadapkan seorang responden dengan sebuah pernyataan dan
 kemudian diminta untuk memberikan jawaban sangat setuju, setuju,ragu-
 ragu/netral, tidak setuju dan sangat tidak setuju, kemudian diberi skor 1-5 sesuai
 dengan kriterianya.
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 Dalam penelitian ini, penulis menggunakan skala pengukuran Likert yang
 terdiri dari angka 1 sampai 5, dengan tingkat nilai jawaban sebagai berikut :
 1 = Sangat tidak setuju
 2 = Tidak setuju
 3 = Netral
 4 = Setuju
 5 = Sangat setuju
 F. Definisi Konsep dan Operasional
 Variabel bebas (Independent) ini adalah bauran pemasaran yang terdiri
 dariproduk (product), harga (price), tempat (places), promosi (promotion),
 buktifisik (physical evidence), proses (process), dan orang (people)diberi simbol
 X.
 Sedangkan variabel terikat (dependent) dalam penelitian ini adalah kepuasan
 nasabah yang diberi simbol Y.
 Definisi operasional merupakan penjelasan mengenai cara-cara tertentu yang
 digunakan oleh peneliti untuk mengukur (mengoperasionalkan) construct menjadi
 variabel penelitian yang dapat dituju (Indriantoro, 2002:248) dalam Asnawi dan
 Masyhuri (2008:163).
 Definisi operasional yang akan dijadikan acuan dalam penelitian ini adalah
 sebagai berikut :
 a. Variabel Produk (XI)
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 Barang yang ditawarkan dipasaran untuk dapat memenuhi keinginan dan
 kebutuhan nasabah.
 b. Variabel Harga (X2)
 Keputusan yang ditetapkan oleh manajemen perusahaan dalam menentukan
 harga jual produk yang akan dipasarkan kepada nasabah.
 c. Variabel Tempat (X3)
 Saluran distribusi yang paling efektif agar produknya dapat ditemukan
 konsumen ketika konsumen membutuhkannya.
 d. Variabel Promosi (X4)
 Upaya perbankan untuk memperkenalkan produk kepada nasabah dan semua
 itu dimaksudkan untuk meningkatkan jumlah nasabah.
 e. Variabel Orang (X5)
 Pihak staff personilyang dimiliki olehperusahaan yangberperan
 dalampengelolaan usahaperusahaan.
 f. Variabel Bukti Fisik (X6)
 Sarana dan prasaranayang digunakan olehperusahaan dalampengelolaan
 usaha.
 g. Variabel Proses (X7)
 Aktivitas yangdilakukan olehperusahaan dalammelakukan prosespelayanan
 kepadapelanggan.
 h. Variabel Kepuasan (Y)
 Tingkat perasaan senang atau kecewa seseorangyang berasal dari kesannya
 terhadap kinerja dan pelayanan suatu perusahaanserta harapannya.
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 G. Instrumen penelitian
 Instrumen atau alat yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa
 kuesioner yang memuat daftar pertanyaan yang berhubungan dengan masalah dan
 tujuan penelitian.
 Tabel G.1
 Variabel dan Indikator Penelitian
 Variabel Indikator Pengukuran
 Produk
 (X1)
 a. Produk terjamin, aman dan halal
 b. Bebas dari riba.
 c. Mempunyai ciri yang khas dan menarik
 d. Produk bervariasi
 Skala likert
 Harga (X2) a. Biaya administrasi murah.
 b. Bagi hasil sesuai harapan nasabah.
 c. Adanya kejelasan, keterbukaan dalam
 margin keuntungan
 d. Kadang-kadang ada diskon dalam
 pembayaran angsuran.
 Skala likert
 Tempat
 (X3)
 a. Dekat dengan fasilitas umum
 b. Lokasi mudah dijangkau
 c. Transportasi mencapai kantor murah
 d. Ruangan di dalam kantor luas dan rapi
 e. Halam parkir yang luas dan aman
 f. Lokasi pemasaran strategis
 Skala likert

Page 60
						

43
 Promosi
 (X4)
 a. Promosi BMT Amal Mulia cukup luas
 b. Identitas mudah dikenali
 c. Promosi penjualan langsung berhubungan
 kepada masyarakat.
 d. Pemberian hadiah sebagai upaya
 memelihara kesetiaan nasabah.
 e. BMT Amal Mulia melakukan promosi
 dengan pendekatan secara individual
 Skala likert
 Orang (X5) a. Karyawan selalu ramah dalam melayani
 nasabah
 b. Karyawan selalu berpakaian rapi dan
 sopan
 c. Kemampuan, ketrampilan karyawan dalam
 melayani nasabah.
 d. Kepedulian karyawan dalam memberikan
 pelayanan kepada nasabah
 Skala likert
 Bukti Fisik
 (X6)
 a. Tingkat komposisi warna ruangan,
 penataan interior menarik dan rapi
 b. Ruangan yang ber-AC
 c. Ruangan tunggu nyaman.
 Skala likert
 Proses (X7) a. Proses pelayanan cepat dan mudah.
 b. Segala keluhan langsung direspon
 pegawai.
 c. Jam buka kantor tepat waktu
 d. Prosedur, syarat yang mudah dalam
 bertransaksi.
 Skala likert
 Kepuasan
 Nasabah
 (Y)
 a. Merasa puas dengan produk-produk yang
 ada di BMT Amal Mulia.
 b. Merasa puas dengan kinerja yang melebihi
 harapan dalam memberikan pelayanan
 kepada nasabah.
 c. Karyawan BMT Amal Mulia bersikap
 responsif dalam menangani keluhan
 nasabah.
 d. Karyawan BMT Amal Mulia
 berpengalaman dalam bekerja.
 e. Merasa puas dengan margin yang
 ditetapkan BMT Amal Mulia
 f. Merasa puas dengan keamanan,
 kenyamanan yang diberikan selama
 menjadi nasabah BMT Amal Mulia.
 Skala likert
 Sumber : Data Sekunder yang diolah, 2014
 H. Uji Instrumen Penelitian
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 Analisis data yang dilakukan adalah analisis data kuantitatif, dilakukan
 dengan beberapa langkah antara lain :
 H.1. Uji Validitas
 Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner.
 Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner tersebut
 mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
 tersebut. Uji validitas dari penelitian ini digunakan untuk mengungkapkan
 apakah pertanyaan pada questioner tersebut sahih atau tidak. Bawono,
 (2006). Perhitungan ini akan dilakukan dengan bantuan komputer program
 SPSS (Statistical Packagefor Social Science). Untuk menentukan nomor-
 nomor item yang valid dan yang gugur, perlu dikonsultasikan dengan tabel
 product moment. Kriteria penilaian uji validitas adalah:
 a) Apabila r hitung > r table (pada taraf signifikansi α = 0,05), maka dapat
 dikatakan item kuesioner tersebut valid.
 b) Apabila r hitung < r table (pada taraf signifikansi α = 0,05), makan dapat
 dikatakan item kuesioner tersebut tidak valid.
 H.2. Uji Reliabilitas
 Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
 indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika
 jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari
 waktu ke waktu. Untuk megukur reliabilitas menggunakan uji statistik
 cronbach alpha. Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai cronbach
 alphalebih besar dari 0,6.
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 H.3. Uji Asumsi Klasik
 Uji asumsi klasik merupakan tahapan yang penting dilakukan dalam proses
 analisis regresi. Apabila tidak terdapat gejala asumsi klasik diharapkan dapat
 dihasilkan model regresi yang handal sesuai dengan kaidah BLUE (Best
 Linier Unbiased Estimator), yang menghasilkan model regresi yang tidak
 bias dan handal sebagai penaksir. Pelanggaran terhadap asumsi klasik berarti
 model regresi yang diperoleh tidak banyak bermanfaat dan kurang valid.
 Disamping itu uji asumsi klasik berguna untuk melengkapi uji statistik yang
 telah dilakukan yaitu uji F, T. Uji asumsi klasik terdiri dari Multicollinearity,
 Heteroscedasticity, dan Normality,
 H.4. Analisis Regresi Berganda
 Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi
 berganda dengan menggunakan program SPSS. Analisis regresi, untuk
 menghitung besarnya pengaruh secara kuantitatif dari suatu perubahan
 kejadian (variabel X) terhadap kejadian lainnya (variabel Y). Untuk melihat
 hubungan antara variabel yang dipergunakan rumus regresi berganda
 Umar(2005:307) dikutip hasan (2012).
 Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar
 pengaruh variabel produk (X1), variabel harga (X2), variabel tempat (X3),
 variabel promosi (X4), variabel orang (X5), variabel bukti fisik (X6), dan
 variabel proses (X7) terhadap kepuasan nasabah (Y).
 Persamaan regresi berganda untuk menguji variabel di atas dengan
 menggunakan rumus :
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 Y1= a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+b6X6+b7X7+e
 Di mana:
 Y = kepuasan nasabah
 a = konstanta persamaan regresi
 b1,2,3....7= koefisien garis regresi
 X1 = produk
 X2 = harga
 X3 = tempat
 X4 = promosi
 X5 = orang
 X6 = bukti fisik
 X7 = proses
 e = Residual atau prediction error
 I. Alat Analisis
 Dalam penelitian ini digunakan analisis kuantitatif yaitu analisa statistik
 dengan menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service
 Sollution)20.0 for Windows. SPSS 20.0 merupakan sebuah program komputer
 statistik yang berfungsi untuk membantu dalam memproses data-data statistik
 secara tepat dan cepat, serta menghasilkan berbagai output yang dikehendaki oleh
 para pengambil keputusan. Statistik dapat diartikan sebagai suatu kegiatan yang
 bertujuan untuk mengumpulkan data, meringkas atau menyajikan data kemudian
 menganalisis data dengan menggunakan metode tertentu, dan menginterpretasikan
 hasil dari analisis tersebut. Dalam penghitungan statistik, alat yang sering
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 digunakan adalah olah data SPSS.Program olah data SPSS 20.0 ini sangat
 membantu dalam proses pengolahan data, sehingga hasil olah data yang dicapai
 juga dapat dipertanggungjawabkan dan terpercaya.
 BAB IV
 ANALISIS DAN PEMBAHASAN
 A. Deskripsi Objek Penelitian
 A.1. Sejarah BMT Amal Mulia Suruh
 Berdirinya BMT awalnya melalui program P3T (Penanggulangan
 Pengangguran Pekerja Terampil) pada bidang LEP (Lembaga Ekonomi Produktif)
 yang diselenggarakan kerjasama antara Depnaker Kebupaten Semarang dengan
 fasilitor PINBUK (Pusat Inkubasi Bisnis Usaha Kecil) Dati II Kabupeten
 Semarang.
 Proses pendirian di awali dengan sosialisasi Koperasi Syariah oleh PINBUK
 Dati II Kabupaten Semarang pada acara pengajian IPHI Kecamatan Suruh yang
 diselenggarakan di rumah Bapak H. Syahri Dusun Morangan Desa Suruh,
 sosialisasi perdanan Kecamatan Suruh ini baru bersifat informatif.
 Bersamaan dengan calon pengelola yang sudah terseleksi melalui P3T,
 selanjutnya mengikuti pelatihan tentang manajemen operasional Koperasi Syariah
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 se-Jawa Tengah di Asrama Haji Donohudan Solo yang diselenggarakan oleh
 PINBUK Dati I Provinsi Jawa Tengah. Pelatihan tersebut diadakan selama dua
 minggu dan dilanjutkan dengan job on Trainning di koperasi syariah Assa‟adah
 Gedangan Sraten Salatiga selama tiga hari.
 Setelah pelatihan purna dan job on trainning selesai kemudian diadakan
 pertemuan ulang pada pertengahan bulan Agustus tahun 1998 di kediaman Bapak
 H. Badarudin yang dihadiri oleh beberapa orang yang merupakan tim formatur
 yang mengagendakan segera dibentuk susunan pengurus sementara kemudian
 ditindak lanjuti pertemuan di Gedung Ar-Rohmah Suruh yang dihadiri oleh calon
 pendiri. Tepat pada acara itu disahkan susunan pengurus BMT Amal Mulia Suruh
 serta disepakati ketentuan simpanan pokok per anggota Rp 200.000 dan simpanan
 wajib per anggota pendiri sebesar Rp 2000 setiap bulannya.
 Akhirnya pada hari Selasa Pon tanggal 20 Oktober 1998 telah diresmikan
 BMT Amal Mulia Suruh oleh Bapak Camat Suruh yang diwakili oleh MPP
 Kecamatan Suruh Bapak Suparno Andes di Kantor BMT Amal Mulia Suruh yang
 berlokasi di Jl. Sumberejo Suruh No. 57 yang dihadiri oleh sejumlah tokoh
 masyarakat, pengurus, anggota pendiri, dan tamu undangan lainnya.
 Adapun alamat kantor Pusat sekarang yaitu di Raya Suruh-Salatiga, Desa
 Suruh, Kecamatan Suruh, Kabupaten Semarang, Provinsi Jawa Tengah Telp.
 (0298) 317100 kode pos 50776.
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 Sekarang telah membuka Kantor Cabang di Jl. Raya Wonosegoro–
 Karanggede, Trayon, Kebonan, Kec. Karanggede, Kab. Boyolali Provinsi Jawa
 Tengah telp/Fak. 0298 610714 diresmikan pada tanggal 05 Mei 2011.
 Dan juga membuka Kantor Cabang Salatiga yang beralamat di jalan Jl.
 Wahid Hasyim No.16D Sidorejo Lor, Sidorejo Kota Salatiga Provinsi Jawa
 Tengah Telp. (0298) 322969 Kode Pos 50714.
 A.2. Visi dan Misi
 1. Visi : Berperan aktif dalam memberdayakan dan mengembangkan ekonomi
 umat
 2. Misi :
 a. Meningkatkan kualitas sosial ekonomi terutama pedagang dan pengusaha
 kecil serta masyarakat umum kelas menengah kebawah.
 b. Menghimpun dan mendistribusikan dana umat berdasarkan syariat islam.
 c. Memberi semangat usaha masyarakat dalam rangka mencapai
 kesejahteraan hidup.
 A.3. Identitas BMT Amal Mulia
 Nama Koperasi : Koperasi BMT Amal Mulia
 No Badan Hukum : 069/BH/KDK.II.I/IV/1999 tanggal 24 Maret 1999
 Perubahan : 01/PAD/I/2011 tanggal 12 Januari 2011
 HO No. : 503/15/2010
 NPWP No. : 02. 253. 369. 9. 505. 000
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 SIUP No. : 503/005/PB/II/2005?
 TDP No. : 111726500228
 Ijin Simpan Pinjam
 Kabupaten Semarang : 009/SISPK/KD.UKM/XII/2009
 Jawa Tengah : 01/SISPK/XIV/I/2011
 Kantor Pusat
 Alamat : Jl. Raya Suruh-Salatiga, Desa Suruh, Kecamatan Suruh, Kabupaten
 Semarang, Provinsi Jawa Tengah Telp. (0298) 317100 kode pos
 50776.
 Kantor Cabang Karanggede
 Alamat : Jl. Raya Wonosegoro-Karanggede, Trayon, Kebonan, Kecamatan
 Karanggede, Kabupaten Boyolali, Provinsi Jawa Tengah Telp.
 (0298) 610714 kode pos 57381.
 Kantor Cabang Salatiga
 Alamat : Jl. Wahid Hasyim No.16 D Sidorejo Lor , Sidorejo Kota Salatiga
 Provinsi Jawa Tengah Telp. (0298) 322969 Kode Pos 50714.

Page 68
						

51
 A.4. Struktur Organisasi
 Suatu kegiatan usaha agar berjalan sesuai dengan tujuan suatu lembaga atau
 perusahaan, maka diperlukan adanya struktur organisasi yang baik. Struktur
 organisasi yang ditentukan dengan baik juga harus didukung moral karyawan
 untuk membentuk kerja yang royal dan harmonis.
 Dalam menentukan bentuk struktur organisasi, tentunya disesuaikan dengan
 kebutuhan dan pertumbuhan lembaga atau perusahaan. Hal ini dimaksudkan agar
 pekerjaan yang ada dapat terselesaikan secara efektif dan efisien.
 Adapun bagian-bagian dalam struktur organisasi koperasi BMT Amal Mulia
 Suruh adalah sebagai berikut:
 Gambar A.1
 SUSUNAN ORGANISASI KOPERASI BMT AMAL MULIA
 RAT
 BADAN
 PENGAWAS PENGURUS
 MANAGER
 STAF /
 PENGELOLA
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 Gambar A.2
 Stuktur Organisasi Pengelola
 Koperasi BMT Amal Mulia
 Sumber : Koperasi BMT Amal Mulia, 2014
 GENERAL MANAGER
 PENGAWAS
 MANAGER
 CABANG
 MANAGER
 CABANG
 MANAGER
 CABANG
 PEMBIAYAAN
 PEMBIAYAAN
 MARKETING
 MARKETING MARKETING
 /CS
 KASIR/TELLER KASIR/TELLER KASIR/TELLER
 CUSTOMER SERVICE
 PEMBIAYAAN
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 Keterangan Struktur Organisasi
 Terdiri dari Pengurus, Pengawas dan Pengelola
 a) Pengurus
 a. Ketua : H. Hartoyo, S.pd
 b. Sekretaris : Syafi‟i
 c. Bendahara : H. Budoyo Akbar
 b) Dewan Pengawas Biasa
 a. Ketua : Ahmad Hazim, SE
 b. Anggota 1 : Drs. M. Wazir
 c. Anggota 2 : Ikhwanul Muslim
 c) Dewan Pengawas Syariah
 a. Ketua : H. Makhasin
 b. Anggota 1 : H. Suyitno Mustofa, A.Md
 c. Anggota 2 : H. Fathul Jawadzuhdi
 d) Pengelola
 a. Manajer Umum : Mustofa Al Amin, S.Ag
 b. Manajer Cabang : Isti‟anah, SE
 Iwan Susiyanto, SE
 Amir Mahmud, SE
 c. Kasir/Teller : Restina Hardanik, SE
 Nur Faizah, AMd
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 Kiptiyah, BA
 Fatmawati, AMd.
 d. Pembiayaan : Siti Sa‟idah, A.Md
 Nur Faizah, A.Md
 e. Marketing : Edi Yulianto
 Slamet Bagyo
 Shihabudin, SE
 Hamdan Majid, AMd
 Any Puji Rahayu, AMd
 Sri Susilowati, AMd
 Wahyu Adi Prasetyo, S.Kom
 Puji Hartoyo, S.Pd
 f. Customer Service : Linta Aftukha Royana, SE
 g. Penjaga : Sukarli
 Afid Eka Ardana
 Wahyudi
 Sugito
 Sahid Akbar
 A.5. Penjabaran Tugas dan Wewenang masing-masing bagian
 1. KETUA
 Tugas:
 a. Menyelenggarakan RAT
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 b. Menyusun atau merumuskan kebijakan umum untuk mendapat
 persetujuan rapat anggota.
 c. Mengevaluasi kegiatan BMT
 d. Mensosialisasikan BMT
 e. Menyelenggarakan Rapat Pengurus Untuk :
 1. Evaluasi bulanan dan perkembangan kinerja BMT
 2. Bersama Pengelola menentukan dan membuat kebijakan dan
 strategi BMT.
 3. Menandatangani dokumen dan surat yang berhubungan dengan
 lembaga lain.
 WEWENANG :
 a. Mengangkat dan memberhentikan Manajer BMT
 b. Menyetujui atau menolak mengenai :
 1. Pembiayaan yang nilainya di atas wewenang manajer
 2. Kebijakan baru BMT dengan pertimbangan dari pengurus lain.
 3. Kerjasama dengan pihak lain (Investor Asing) yang diusulkan
 pengurus lain.
 4. Mengesahkan laporan bulanan yang diajukan Manajer.
 5. Mendelegasikan tugas dan wewenang kepada yang ditunjuk jika
 berhalangan.
 6. Dengan manajer memilih dan memutuskan Kantor Akuntan Publik
 (KAP) yang ditugaskan untuk mengaudit laporan pengelola.
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 2. SEKRETARIS
 Tugas:
 a. Mengagendakan acara pada kegiatan :
 1. Rapat Pengurus
 2. Rapat Anggota
 3. Pertemuan pengurus dengan pengelola
 4. Kunjungan pengurus ke Instansi atau Lembaga
 b. Menyusun konsep surat-surat keluar (ekstern) dan ke dalam (intern)
 dari pengurus.
 c. Menerima dan melayani tamu yang berhubungan dengan Ketua
 Pengurus BMT.
 d. Menyampaikan amanat dari ketua dalam pertemuan apabila ketua
 berhalangan hadir.
 e. Menyerap dan menyampaikan aspirasi anggota Koperasi.
 f. Menerima masukan (saran dan kritik) yang diajukan oleh para pengelola
 kepada pengurus.
 g. Menyusun konsep kebijakan pengurus atas BMT.
 WEWENANG :
 a. Memberi pertimbangan kepada ketua mengenai masalah legalitas
 hukum dan protokoler.
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 b. Meminta laporan bulanan, kwartal, semester, dan tahunan yang belum
 diaudit yang diajukan manajer.
 c. Menenerima masukan dan aspirasi dari anggota yang lain yang
 berhubungan dengan permasalahan yang dihadapi BMT.
 3. BENDAHARA
 Tugas :
 a. Menelaah anggaran yang diajukan oleh manajer yang nantinya akan
 dibahas dalam RAT.
 b. Menyusun anggaran kompensasi dan keperluan lain yang dibutuhkan
 pengurus.
 c. Bersama manajer memberikan konsep kebijakan bagi hasil yang
 diperoleh pemegang investasi.
 d. Memeriksa laporan keuangan yang sudah diaudit.
 WEWENANG :
 a. Memberikan pendapat kepada ketua mengenai aspek keuangan terhadap
 usulan pembukuan cabang, kerjasama (misalnya pembentukan afiliasi)
 atau unit usaha baru.
 b. Meminta Manajer untuk mengoreksi anggaran yang diajukan.
 c. Meminta Manajer untuk menjelaskan dampak keuangan yang ada dari
 aktifitas yang akan diajukan pengelola.
 d. Meminta akuntan publik untuk memberikan masukan aspek keuangan
 BMT.
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 4. BADAN PENGAWAS
 Tugas :
 a. Menelaah peraturan lembaga yang berlaku apakah sesuai dengan aturan
 hukum dan syari‟ah, peraturan lain yang berlaku, akhlak serta tak ada
 benturan kepentingan maupun unsur-unsur yang melanggar kepatuhan.
 b. Menelaah masalah perilaku manajemen dan karyawan yang
 menyangkut :
 1. Benturan kepentingan
 2. Melanggar kepatuhan
 3. Manipulasi
 4. Apakah sesuai dengan syari‟ah
 c. Menilai kebijakan akuntansi dan penerapanya.
 d. Menilai keserasian antara kebijakan akuntasi apakah sesuai dengan
 syari‟ah.
 WEWENANG :
 a. Memberikan solusi dan diajukan kepada pengurus sebagai saran dan
 masukan kepada pengelola dan jajaran manajemen.
 b. Merekomendasikan akuntan publik kepada pengurus.
 c. Merumuskan konsep good wealth corporate govermance.
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 5. MANAGER
 Tugas :
 a. Menyusun rencana operasional Baitul Maal wat Tamwil dalam setahun
 yang mencakup :
 1. Rencana anggaran dan pemasaran
 2. Target funding, lending, konfirmasi dan bagi hasilnya.
 3. Target asset
 4. Target cash flow
 5. Pengembangan wilayah potensial
 b. Rencana pengembangan produk, promosi dan distribusi (berdasarkan
 pemetaan segmen dan potensi pasar)
 c. Rencana Organisasi Salesforce (gugusan marketer)
 d. Mengusulkan rencana operasional kepada pengurus untuk dibahas
 dan disahkan oleh pengurus pada RAT.
 e. Memimpin rapat koordinasi dan evaluasi bulanan yang diadakan
 pada pekan terakhir dengan agenda :
 1. Pembacaan laporan tertulis dari koordinator mengenai laporan
 akuntansi dan keuangan, umum dan rumah tangga.
 2. Pengambilan keputusan untuk perencanaan perbaikan dan
 mengatasi masalah yang ada.
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 3. Memberikan tanda tangan sebagai validasi pada berkas
 pembiayaan yang diajukan.
 WEWENANG :
 a. Menyetujui pembiayaan yang sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
 b. Mengajukan usulan produk baru pembiayaan dan tabungan.
 c. Mengusulkan promosi, mutasi, dan pemberhentian produk
 berdasarkan masukan dan pertimbangan.
 6. KABAG PEMBUKUAN
 Tugas :
 a. Melaporkan laporan keuangan bulanan pada pertemuan.
 b. Membuat analisis rentabilitas, solvabilitas, dan profitabilitas yang
 dibahas pada pertemuan bulanan.
 c. Memberikan masukan-masukan yang berkaitan dengan dengan
 kebijakan yang berkaitan dengan akuntansi dan keuangan.
 d. Mengatur manajemen arus kas dengan memantau arus kas masuk dan
 keluar, mengatur jadwal pembayaran utang, kebijakan uang minimal,
 perhitungan funding yang harus dicapai untuk menutup penarikan dari
 konsumen/nasabah.
 e. Mengadakan pertemuan intern khusus untuk para teller, guna
 menyampaikan kebijakan akuntansi.
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 WEWENANG :
 a. Mengusulkan pembenahan dan desain sistem informasi akuntansi
 apabila sudah tidak sesuai dengan kebutuhan.
 b. Menolak usulan pengajuan anggaran yang tidak jelas.
 c. Membuat kebijakan mengenai prosedur penyampaian informasi
 akuntansi.
 d. Mengendalikan pelaksanaan anggaran.
 7. KEPALA KANTOR KAS
 Tugas :
 a. Melaporkan posisi kas di tangan (on hand/brankas) dan di bank
 terakhir.
 b. Mengeluarkan uang yang telah disetujui oleh Kabag Pembukuan dan
 Manager.
 c. Menghitung setoran uang dari para teller.
 d. Menyimpan uang dalam brankas atau menyetor ke Bank.
 e. Mengelola kas Kecil
 WEWENANG :
 a. Mengusulkan masukan untuk kebijakan keuangan kepada Kabag
 Pembukuan.
 b. Mengusulkan penanganan keamanan keuangan perusahaan.
 8. KABAG PEMASARAN
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 Tugas :
 a. Menyusun draft rencana operasional yang mencakup :
 1. Rencana Anggaran Pemasaran
 2. Rencana pemasaran : Target Funding, lending dan konfirmasi.
 3. Pengembangan wilayah potensial.
 4. Rencana pengembangan produk, promosi dan distribusi (berdasarkan
 pemetaan segmen dan potensi pasar)
 b. Mengembangkan data base pelanggan jasa keuangan BMT untuk
 menyusun profil dari nasabah dan pengembangan pemasaran.
 c. Mengembangkan strategi pemasaran.
 d. Melaksanakan survey berdasarkan wewenang dan/atau atas persetujuan.
 WEWENANG :
 a. Mengusulkan pola insentif kepada Manager.
 b. Menyetujui pembiayaan sesuai dengan ketentuan berlaku.
 A.6. Produk-Produk Koperasi BMT Amal Mulia Suruh
 A.6.a. Produk Pendanaan
 1. Si ReLa (Simpanan Sukarela Lancar)
 Merupakan bentuk simpanan Mudharabah biasa, yaitu simpanan pihak
 ketiga yang disimpan di BMT atas dasar akad wadi’ah (titipan) dan BMT
 berkewajiban memelihara dana tersebut yang oleh para penyimpan sewaktu-
 waktu dapat ditarik.
 Syarat – syaratnya adalah sebagai berikut :
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 a. Foto copy kartu identitas (KTP/SIM/PASPOR)
 b. Setoran awal minimal Rp. 10.000,- selanjutnya minimal Rp.5000,-
 Menandatangani kesepakatan nisbah bagi hasil.
 c. Nisbah bagi hasil adalah 35% nasabah : 65% BMT
 2. Si SuKa (Simpanan Sukarela Berjangka)
 Merupakan bentuk simpanan berupa deposito yang penarikanya hanya
 dilakukan pada waktu tertentu berdasarkan perjanjian nasabah dengan BMT.
 Jangka waktu jatuh temponya adalah sebagai berikut :
 a. Tiga (3) bulan, dengan presentase nisbah bagi hasil 40% untuk penabung
 dan 60% untuk BMT.
 b. Enam (6) bulan, dengan prosentase nisbah bagi hasil 45% untuk penabung
 dan 55% untuk BMT.
 c. Dua belas (12) bulan, dengan presentase nisbah bagi hasil 50% untuk
 penabung dan 50% untuk BMT.
 3. Si SuQur ( Simpanan Sukarela Qurban )
 Merupakan bentuk simpanan berkala mudharabah yaitu simpanan dari
 pihak ketiga dengan harapan BMT dapat memutarkan uang tersebut kepada
 debitur. Nasabah menyimpan uang untuk jangka waktu tertentu dan
 penarikannya sesuai dengan perjanjian yang telah disepakati. Simpanan ini di
 khususkan untuk mewujudkan ibadah qurban. Penyetoran dapat dilakukan
 setiap hari tetapi tabungan hanya dapat diambil pada saat akan melaksanakan
 ibadah Qurban atau bulan Dzulhijjah setiap tahunnya.
 A.6.b. Produk Layanan
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 Selain produk yang tersebut di atas , Koperasi BMT Amal Mulia Suruh juga
 mempunyai produk baru yaitu berupa produk layanan yang bertujuan untuk lebih
 mempermudah nasabah koperasi BMT Amal Mulia Suruh yang meliputi:
 a. Pembayaran listrik dengan biaya Rp. 1.600,-
 b. Pembayaran rekening Telepon dengan biaya Rp. 2.000,-
 c. Talangan Haji dan Umroh
 d. Arisan Sepeda Motor
 e. Transfer Uang dalam dan Luar Negeri (online)
 Untuk pelayanan arisan sepeda motor, acara arisannya di lakukan di kantor
 pusat yaitu di kantor Suruh, dan dilaksanakan di hari sabtu, 2 kali setiap
 bulan.
 A.6.c. Produk Pembiayaan
 1. Pembiayaan Mudharabah
 Merupakan pembiayaan yang dilakukan untuk membiayai modal yang
 diperlukan nasabah dengan bagi hasil yang telah disepakati bersama dan
 pengembalian sesuai jangka waktu yang telah disepakati.
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 Gambar A.3
 Skema Pembiayaan Mudharabah
 PERJANJIAN
 BAGI HASIL
 KEAHLIAN MODAL
 NISBAH X% NISBAH Y%
 PENGAMBILAN
 MODAL
 2. Pembiayaan Murabahah
 Pembiayaan yang diberikan untuk pembelian barang yang diperlukan
 nasabah, dan nasabah akan membayar secara tangguh pada waktu yang telah
 ditentukan sebesar harga barang ditambah bagi hasil yang diberikan kepada BMT.
 MODAL
 USAHA
 NASABAH BMT
 Pembagian Keuntungan
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 Gambar A.4
 Skema Pembiayaan Murabahah (MBA)
 MBA
 TUNAI & MARK UP
 Pembeli Penyerahan
 3. Pembiayaan Bai’ Bitsaman Ajil
 Pembiayaan yang diberikan untuk pembelian yang diperlukan nasabah,
 dan nasabah akan membayar secara angsur sebesar harga pokok ditambah
 kelebihan yang telah disepakati (mark up).
 Gambar A.5
 Skema Pembiayaan Bai Bitsaman Ajil (BBA)
 BBA
 BMT
 Penyedia Barang
 Nasabah
 Pembeli
 BARANG
 BMT
 Penyedia Barang
 Nasabah
 Pembeli
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 ANGSURAN & MARK UP
 Pembeli Penyerahan
 4. Pembiayaan Musyarakah
 Pembiayaan yang dilakukan untuk investasi / modal kerja dengan kondisi
 berbagi modal dan pengelolaan antara BMT dengan anggota, dengan pembagian
 keuntungan sesuai nisbah yang telah disepakati.
 Gambar A.6
 Skema Pembiayaan Musyarokah
 5. Pembiayaan Ijarah
 BARANG
 Bagi Hasil
 Keuntungan Sesuai Porsi
 Kontribusi Modal (NISBAH)
 USAHA
 NASABAH BMT
 KEUNTUNGAN
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 Pembiayaan yang diberikan untuk pembiayaan sewa barang, rumah atau
 bangunan dan jasa yang diperlukan nasabah, dan nasabah membayar harga pokok
 sewa barang tersebut dengan kelebihan yang disepakati (mark up).
 Gambar A.7
 Skema Pembiayaan Ijaroh
 Syarat- syarat Pengajuan Pembiayaan :
 a. Foto copy KTP Suami/ Istri yang masih berlaku 2 lembar
 b. Foto copy Kartu Keluarga 2 lembar
 c. Foto copy SIUP (Surat Ijin Usaha dan Perdagangan ), TDP, NPWP,
 SKTU, Laporan keuangan 2 bulan terakhir, Copy akta badan hukum,
 susunan kepengurusan untuk badan usaha .
 d. Nasabah harus menjadi calon anggota dengan membuka rekening
 tabungan Sirela.
 e. Foto copy agunan yang digunakan untuk pembiayaan
 PENJUAL
 OBJEK SEWA
 NASABAH
 BMT
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 f. Bertempat di wilayah Suruh dan sekitarnya.
 g. Bersedia di survey
 h. Surat permohonan (dari BMT)
 i. Surat persetujuan dari Istri / Suami (dari BMT)
 j. Surat pernyataan dari penjamin diatas materai sesuai dengan ketentuan
 (untuk yang belum menikah)
 k. Surat kesanggupan potong gaji dari atasan langsung disertai dengan slip
 gaji terakhir.
 A.7. Karakteristik Responden
 1. Usia responden
 Adapun data mengenai usia responden BMT Amal Mulia Suruh
 Kab.Semarang adalah sebagai berikut:
 Tabel A.1
 Usia Responden
 Usia
 Frequency Percent Valid Percent
 Valid
 >45 28 28,0 28,0
 18-25 13 13,0 13,0
 26-35 38 38,0 38,0
 36-45 21 21,0 21,0
 Total 100 100,0 100,0
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 Berdasarkan keterangan pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa
 responden yang berusia antara 26-35 tahun sebanyak 38 orang, untuk yang berusia
 >45 tahun sebanyak 28 orang, yang berusia antara 36-45 tahun sebanyak 21
 orang, dan yang berusia antara 18-25 tahun sebanyak 13 orang. Sehingga dapat
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 disimpulkan bahwa mayoritas nasabah BMT Amal Mulia Suruh itu berusia antara
 26-35 tahun.
 Untuk lebih jelasnya, berikut gambar usia responden:
 Gambar A.8
 Sumber : Data primer yang diolah,2014
 2. Jenis Kelamin Responden
 Adapun data mengenai jenis kelamin responden nasabah BMT Amal
 Mulia Suruh Kab.Semarang adalah sebagai berikut:
 Tabel A.2
 Jenis Kelamin Responden
 Jenis Kelamin
 Frequency Percent Valid Percent
 Valid
 laki-laki 59 59,0 59,0
 perempuan 41 41,0 41,0
 Total 100 100,0 100,0
 Sumber: Data primer yang diolah,2014
 Berdasarkan keterangan pada tabel di atas, dapat diketahui tentang jenis
 kelamin responden nasabah BMT Amal Mulia Suruh Kab.Semarang yang diambil

Page 88
						

71
 sebagai responden, yang menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah laki-
 laki, yaitu sebanyak 59 orang, sedangkan sisanya adalah responden perempuan
 sebanyak 41 orang. Ini artinya bahwa mayoritas nasabah BMT Amal Mulia itu
 laki-laki.
 Untuk lebih jelas, berikut gambar jenis kelamin responden:
 Gambar A.9
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 3. Pendidikan Terakhir Responden
 Adapun data mengenai pendidikan responden nasabah BMT Amal Mulia
 Suruh Kab.Semarang adalah sebagaiberikut:
 Tabel A.3
 Pendidikan Terakhir Responden
 Pendidikanterakhir
 Frequency Percent Valid Percent
 Valid
 Dipl 3 3,0 3,0
 S1 11 11,0 11,0
 S2 1 1,0 1,0
 SD 14 14,0 14,0
 SLTP 34 34,0 34,0
 SMA 37 37,0 37,0
 Total 100 100,0 100,0
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014

Page 89
						

72
 Berdasarkan tabel diatas, responden yang berpendidikan SMA sebanyak
 37 orang, 34 orang berpendidikan SLTP, untuk yang berpendidikan SD sebanyak
 14 orang, untuk lulusan sarjana S1 sebanyak 11 orang, untuk lulusan Diploma
 sebanyak 3 orang, dan S2 berjumlah 1 orang. Dengan demikian, mayoritas
 nasabah BMT Amal Mulia itu berpendidikan SMA.
 Berikut lebih jelasnya mengenai pendidikan terakhir responden:
 Gambar A.10
 Sumber : Data primer yang diolah, 2014
 4. Pekerjaan Responden
 Adapun data mengenai pekerjaan yang sekarang ditekuniresponden
 nasabah BMT Amal Mulia Suruh Kab.Semarang adalah sebagai berikut:
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 Tabel A.4
 Perkerjaan Responden
 Pekerjaan
 Frequency Percent Valid Percent
 Valid
 Buruh 8 8,0 8,0
 Buruh bangunan 1 1,0 1,0
 Ibu rumah tangga 16 16,0 16,0
 Karyawan Swasta 4 4,0 4,0
 Karyawati 4 4,0 4,0
 Pedagang 13 13,0 13,0
 Pelajar/mahasiswa 4 4,0 4,0
 Pensiunan PNS 2 2,0 2,0
 Pensiunan Polri 1 1,0 1,0
 Perangkat desa 1 1,0 1,0
 Petani 6 6,0 6,0
 PNS 11 11,0 11,0
 Staf Notaris 1 1,0 1,0
 Supir 1 1,0 1,0
 Wiraswasta 27 27,0 27,0
 Total 100 100,0 100,0
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 Berdasarkan tabel diatas, responden BMT Amal Mulia Suruh
 Kab.Semarang yang bekerja sebagai Wiraswasta sebanyak 27 orang, 16 orang
 sebagai Ibu rumah tangga, 13 orang sebagai Pedagang, 11 orang PNS, 8 orang
 sebagai Buruh, 6 orang sebagai Petani, sebagai Karyawan Swasta, Karyawati,
 Pelajar/Mahasiswa, masing-masing berjumlah 4 orang, dan 2 orang sebagai
 Pensiunan PNS, dan selanjutnya itu sebagai Supir, Staf Notaris, Perangkat Desa,
 Pensiunan Polri, dan Buruh Bangunan masing-masing berjumlah 1 orang. Dengan
 demikian, bahwa mayoritas nasabah BMT Amal Mulia itu berprofesi sebagai
 Wiraswasta.
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 Berikut lebih jelasnya gambar mengenai pekerjaan responden:
 Gambar A.11
 Sumber : Data primer yang diolah, 2014
 5. Produk Yang Diambil Responden
 Adapun produk yang diambil oleh nasabah BMT Amal Mulia Suruh
 Kab.Semarang adalah sebagai berikut:
 Tabel A.5
 Produk Yang Diambil Responden
 Produkyangdiambil
 Frequency Percent Valid Percent
 Valid
 Arisan sepeda motor 6 6,0 6,0
 Bai Bitsaman Ajil 2 2,0 2,0
 Mudharabah 11 11,0 11,0
 Murobahah 25 25,0 25,0
 Murobahah dan Arisan 1 1,0 1,0
 Sirela 46 46,0 46,0
 Sirela dan Arisan 4 4,0 4,0
 Sirela dan Murobahah 5 5,0 5,0
 Total 100 100,0 100,0
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
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 Berdasarkan tabel diatas, responden yang paling banyak yaitu yang
 mengambil produk Sirela, sebanyak 46 orang, untuk Murobahah sebanyak 25
 orang, dan 11 orang mengambil produk Mudharabah, 6 orang mengambil Arisan
 Sepeda Motor, 5 orang mengambil Sirela dan Murobahah, 4 orang mengambil
 Sirela dan Arisan Sepeda Motor, 2 orang mengambil produk Bai Bitsaman Ajil,
 dan 1 orang responden mengambil produk Murobahah dan Arisan Sepeda Motor.
 Dengan demikian mayoritas nasabah BMT Amal Mulia mempunyai tabungan
 sirela di BMT Amal Mulia Suruh walaupun nasabah juga mengambil produk lain
 seperti pembiayaan dan arisan sepeda motor.
 Berikut gambar mengenai produk-produk yang diambil oleh responden
 nasabah BMT Amal Mulia Suruh:
 Gambar A.12
 Sumber : Data primer yang diolah, 2014
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 6. Lama Menjadi Nasabah
 Adapun mengenai lamanya nasabah bergabung dengan BMT Amal Mulia
 adalah sebagai berikut:
 Tabel A.6
 Lama Responden Menjadi Nasabah
 Lamamenjadi nasabah
 Frequency Percent Valid Percent
 Valid
 0-4 tahun 56 56,0 56,0
 13-16 tahun 5 5,0 5,0
 5-8 tahun 29 29,0 29,0
 9-12 tahun 10 10,0 10,0
 Total 100 100,0 100,0
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 Berdasarkan tabel diatas, yang paling banyak dijumpai yaitu nasabah yang
 telah bergabung dengan BMT Amal Mulia Suruh selama 0-4 tahun yaitu
 berjumlah 56 orang, 29 orang selama 5-8 tahun, 10 orang 9-12 tahun, dan 5 orang
 selama 13-16 tahun. Sehingga dapat disimpulkan bahwa mayoritas lamanya
 menjadi nasabah BMT Amal Mulia itu belum ada 1 tahun sampai empat tahun.
 Berikut lebih jelasnya mengenai lamanya responden menjadi nasabah
 BMT Amal Mulia Suruh:
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 Gambar A.13
 Sumber : Data primer yang diolah, 2014
 7. Penghasilan Nasabah
 Adapun penghasilan setiap bulan nasabah BMT Amal Mulia Suruh setiap
 bulan adalah sebagai berikut:
 Tabel A.7
 Penghasilan Responden
 Penghasilan
 Frequency Percent Valid Percent
 Valid
 <1.000.000 18 18,0 18,0
 <500.000 2 2,0 2,0
 1.000.000-3.000.000 61 61,0 61,0
 4.000.000-5.000.000 19 19,0 19,0
 Total 100 100,0 100,0
 Sumber : Data primer yang diolah, 2014
 Berdasarkan tabel diatas, responden BMT Amal Mulia Suruh yang paling
 banyak berpenghasilan Rp 1.000.000-3.000.000,- yaitu sebanyak 61 orang, 19
 orang berpenghasilan antara Rp 4.000.000-5.000.000,-, 18 orang berpenghasilan
 Rp <1.000.000,- dan 2 orang responden berpenghasilan Rp <500.000,-. Dengan
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 demikian mayoritas nasabah BMT Amal Mulia itu berpenghasilan 1.000.000
 sampai 3.000.000.
 Untuk lebih jelasnya, berikut gambar mengenai penghasilan responden
 BMT Amal Mulia Suruh:
 Gambar A.14
 Sumber : Data primer yang diolah, 2014
 B. Analisis Data
 B.1. Analisis Uji Reabilitas dan Validitas
 Menurut (Bawono, 2006). Uji reabilitas adalah menguji data yang kitaperoleh
 sebagai misal hasil dari jawaban kuesioner yang dibagikan. Jika kuesionertersebut
 handal atau reliable, andaikata jawaban responden tersebut konsisten dariwaktu
 ke waktu.
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 Tabel B.8
 Hasil Uji Reabilitas
 Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
 X1 0,838 Reliabel
 X2 0,815 Reliabel
 X3 0,848 Reliabel
 X4 0,737 Reliabel
 X5 0,654 Reliabel
 X6 0,688 Reliabel
 X7 0,772 Reliabel
 Y 0,796 Reliabel
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 Berdasarkan data diatas, nilai keseluruhan dari Cronbach’s Alpha > 0,6
 dengan begitu dapat disimpulkan bahwa seluruh variable yang digunakan
 penelitian menurut kriteria Nunnaly (1969) dalam Bawono (2006:68) dinyatakan
 reliable.
 Sebuah data yang didapat dari questioner, sebaiknya diuji validitas. Uji
 validitas dilakukan untuk mengungkapkan apakah pertanyaan pada questioner
 tersebut sahih atau tidak.
 Tabel B.9
 Hasil Uji Validitas
 Variabel Item
 Pertanyaan
 Corrected Item
 Total Correlation
 r
 tabel
 Keterangan
 Produk (X1)
 Pertanyaan1 0,716
 0,127
 Valid
 Pertanyaan 2 0,763 Valid
 Pertanyaan 3 0,573 Valid
 Pertanyaan 4 0,639 valid
 Harga (X2)
 Pertanyaan 5 0,680
 0,127
 Valid
 Pertanyaan 6 0,743 Valid
 Pertanyaan 7 0,658 Valid
 Pertanyaan 8 0,488 Valid
 Tempat (X3)
 Pertanyaan 9 0,708
 0,127
 Valid
 Pertanyaan 10 0,670 Valid
 Pertanyaan 11 0,674 Valid
 Pertanyaan 12 0,620 Valid
 Pertanyaan 13 0,647 Valid
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 Pertanyaan 14 0,522 Valid
 Promosi (X4)
 Pertanyaan 15 0,456
 0,127
 Valid
 Pertanyaan 16 0,363 Valid
 Pertanyaan 17 0,592 Valid
 Pertanyaan 18 0,539 Valid
 Pertanyaan 19 0,564 Valid
 Orang (X5)
 Pertanyaan20 0,340
 0,127
 Valid
 Pertanyaan21 0,389 Valid
 Pertanyaan22 0,584 Valid
 Pertanyaan23 0,495 Valid
 Bukti Fisik
 (X6)
 Pertanyaan 24 0,437
 0,127
 Valid
 Pertanyaan 25 0,586 Valid
 Pertanyaan 26 0,550 Valid
 Proses (X7)
 Pertanyaan 27 0,597
 0,127
 Valid
 Pertanyaan 28 0,611 Valid
 Pertanyaan 29 0,576 Valid
 Pertanyaan 30 0,512 Valid
 Kepuasan
 Nasabah (Y)
 Pertanyaan 31 0,429
 0,127
 Valid
 Pertanyaan 32 0,586 Valid
 Pertanyaan 33 0,494 Valid
 Pertanyaan 34 0,469 Valid
 Pertanyaan 35 0,663 Valid
 Pertanyaan 36 0,660 Valid
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 B.2. Uji Asumsi Klasik
 B.2.a. Uji Multikolinearitas
 Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui adanya
 korelasi antara variabel independen dalam suatu model regresi. Untuk mengetahui
 apakah terjadi multikolinearitas atau tidak, dalam model regresi adalah dengan
 melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerancenilainyaberlawanan,
 kalau tolerancenya besar maka VIF nya kecil dan sebaliknya. Nilai VIF di sini
 tidak boleh lebih besar dari 5 (lima), jika lebih maka bisa dikatakan ada gejala
 multikolinearitas, dan sebaliknya jika nilai VIF nya lebih kecil dari 5 maka
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 tidakada gejala multikolinearitas. Demikian juga dengan nilai Tolerance nya
 berarti sebaliknya Anton (2006). Nilai Tolerance dan Variance Inflation
 Factor (VIF) yang terdapat pada masing-masing variabel penelitian ini seperti
 terlihat pada tabel berikut :
 Tabel B.10
 Coefficientsa
 Model Unstandardized
 Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. Collinearity Statistics
 B Std. Error Beta Tolerance VIF
 1
 (Constant) ,007 2,765 ,003 ,998
 Produk ,424 ,121 ,344 3,516 ,001 ,449 2,230
 Harga ,077 ,109 ,067 ,701 ,485 ,475 2,104
 Tempat ,118 ,101 ,104 1,172 ,244 ,540 1,852
 Promosi ,305 ,122 ,235 2,504 ,014 ,487 2,051
 Orang ,038 ,136 ,022 ,277 ,782 ,684 1,461
 Buktifisik ,105 ,157 ,050 ,670 ,504 ,775 1,290
 Proses ,290 ,117 ,206 2,477 ,015 ,616 1,623
 a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
 Sumber: Data primer yang diolah,2014
 Dari tabel Coefficients pada kolom Collinearity Statistics, diperolehbahwa
 semua variabel bebas, memiliki nilai VIF yang rendah berada dibawahangka 5.
 Dengan demikian diperoleh tidak adanya masalah multikolinearitasdalam model
 regresi.
 B.2.b. Uji Heteroscedasticity
 Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menentukan efisiensi dalamsampel
 serta menilai keabsahan dari nilai T-test dan T-tabel. Pada penelitian initeknik
 pendeteksian ada atau tidaknya heteroscedasticity menggunakan modelGrafik
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 Scatterplot, yaitu dengan melihat grafik scatterplot antara ZPRED (nilaiprediksi
 variabel dependen) dan SRESID (residualnya). Untuk mendeteksi
 grafikscatterplot tersebut, kalau polanya beraturan (gelombangnya melebar
 danmenyempit), hal ini cenderung ada gejala heterokendastisitas. Tetapi jika
 polanyatidak beraturan, ini cenderung tidak ada gejala penyakit
 heterokesdastisitas Anton(2006). Berikut ini grafik scatterplot terlihat pada
 gambar berikut.
 Gambar B.15
 scatterplot
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 Berdasarkan data diatas dapat kitalihat bahwa plottidak membentuk pola
 tertentuatau data menyebar secara acak. Hal inimemberikan kesimpulan bahwa
 tidakterjadi heteroskendastisitaspada datasehingga asumsi persamaan regresi
 yangbaik terpenuhi.
 B.2.c. Uji Normalitas
 Uji Normalitas dilakukan untuk menguji apakah variabel independen dan
 variabel dependen dalam model regresi memiliki distribusi normal atau tidak
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 (Anton, 2006). Model regresi yang baik adalah yang memiliki distribusi normal
 atau mendekati normal. Pada pengujian ini peneliti menggunakan analisa grafik
 dengan cara melihat histogram yang membandingkan data observasi dengan
 distribusi yang mendekati normal dan normal probability plot yang
 membandingkan distribusi komulatif dari data yang sesungguhnya dengan
 distribusi komulatif dari data distribusi normal. Jika distribusi normal, maka garis
 yang menggambarkan data sesungguhnya akan mendekati garis normal. Berikut
 merupakan gambar grafik histogram dan normal probability plot:
 Gambar B.16
 Histogram
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 Dalam grafik Histogram disini yang dapat kita lihat adalah perbandingan
 antara data observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi normal. Terlihat
 bahwa grafik Histogram menunjukkan pola distribusi yang mendekati normal,
 sehingga bisa disimpulkan bahwa model regresi memnuhi asumsi normalitas.
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 Gambar B.17 Normal Probability Plot
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 Dalam grafik Normal Plot disini yang dapat kita lihat adalah perbandingan
 antara distribusi kumulatif dari data sesungguhnya dengan distribusi kumulatif
 data dari distribusi normal. Dalam grafik normal plot terlihat adanya titik-titik
 yang menyebar disekitar garis diagonal sedangkan penyebarannya mengikuti arah
 garis diagonalnya. Sehingga bisa disimpulkan bahwa model regresi memenuhi
 asumsi normalitas.
 B.2.d. Uji Statistik
 Uji statistik di sini digunakan untukmelihat tingkat ketepatan atau keakuratan
 dari suatu fungsi atau persamaan untuk menaksir dari data yang dianalisa. Nilai
 ketepatan ini dapat diukur dari goodness of fit nya. Uji statistik ini dapat dilihat
 dari nilai t hitung, F hitung dannilai koefisien determinasinya.
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 Tabel B.11
 Output Viewer Variables Entered/Removed
 Variables Entered/Removeda
 Model Variables
 Entered
 Variables
 Removed
 Method
 1
 Proses,
 Buktifisik,
 Orang,
 Harga,
 Tempat,
 Promosi,
 Produkb
 . Enter
 a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
 b. All requested variables entered.
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 a. Tabel Variables Entered/Removed
 Tabel ini untuk menunjukkan variabel-variabel mana yang dimasukkan dan
 dikeluarkan. Berdasarkan tabel diatas tidak ada variabel independen yang
 dikeluarkan dari persamaan.
 Tabel B.12
 Output Viewer
 Model Summary
 Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the
 Estimate
 1 ,779a ,606 ,576 1,41153
 a. Predictors: (Constant), Proses, Buktifisik, Orang, Harga, Tempat, Promosi,
 Produk
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
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 b. Tabel Model Summary
 Tabel ini untuk menunjukkan:
 1. Koefisien korelasi (R) sebesar: 0,779, ini artinya bahwa ada hubungan
 yang kuat antara variabel independen dengan variabel dependen (karena
 mendekati angka 1).
 2. Koefisien determinasi (R2) sebesar: 0,606, ini artinya bahwa kontribusi
 variabel independen menjelaskan/mempengaruhi variabel dependen
 sebesar 60,6%, sedangkan sisanya sebesar 39,4% dijelaskan/dipengaruhi
 oleh variabel yang lain diluar model.
 3. Koefisien adjusted R2(Adj R2) sebesar: 0,576, ini merupakan korelasi dari
 R2 sehingga gambarnya lebih mendekati populasi.
 Tabel B.13
 Output Viewer
 ANOVAa
 Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
 1
 Regression 282,088 7 40,298 20,226 ,000b
 Residual 183,302 92 1,992
 Total 465,390 99
 a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
 b. Predictors: (Constant), Proses, Buktifisik, Orang, Harga, Tempat, Promosi, Produk
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
 c. Tabel Anova
 Tabel ini menunjukkan nilai F test, nilai ini untuk menguji apakah variabel
 independen secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen.
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 Ho : Variabel produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti fisik, dan proses
 secara bersama-sama(simultan) tidak berpengaruh terhadap variabel
 kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 Ha : Variabel produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti fisik, dan proses secara
 bersama-sama terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 Pada kolom tersebut besarnya sig. 0,000 ini berarti lebih kecil dari 0,05.
 Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha, diterima. Jadi variabel
 independen (produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti fisik, dan proses) secara
 bersama-sama mempengaruhi variabel dependen (kepuasan nasabah) secara
 signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 B.3. Uji regresi linerar berganda
 Tabel B.14
 Uji Regresi Linier Berganda
 Coefficientsa
 Model Unstandardized
 Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. 95,0% Confidence
 Interval for B
 B Std.
 Error
 Beta Lower
 Bound
 Upper
 Bound
 1
 (Constant) ,007 2,765 ,003 ,998 -5,485 5,499
 Produk ,424 ,121 ,344 3,516 ,001 ,185 ,664
 Harga ,077 ,109 ,067 ,701 ,485 -,140 ,294
 Tempat ,118 ,101 ,104 1,172 ,244 -,082 ,319
 Promosi ,305 ,122 ,235 2,504 ,014 ,063 ,546
 Orang ,038 ,136 ,022 ,277 ,782 -,233 ,308
 Buktifisik ,105 ,157 ,050 ,670 ,504 -,207 ,418
 Proses ,290 ,117 ,206 2,477 ,015 ,058 ,523
 a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
 Sumber: Data primer yang diolah, 2014
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 Tabel Coefficientsini menunjukkan t test, nilai ini untuk menguji apakah
 variabel independen (Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Bukti fisik,
 Proses) secara individu mempengaruhi variabel dependen (Kepuasan Nasabah).
 Di tabel Coefficients, pada bagianUnstandardized Coefficients.Berdasarkan tabel
 diatas dapat disimpulkan persamaan regresi sebagai berikut:
 Y= 0,007 + 0,424X1 + 0,077X2 + 0,118X3 + 0,305X4 + 0,038X5 +
 0,0105X6 + 0,290X7
 1. Constan 0,007 berarti bahwa produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti
 fisik, proses konstan atau tidak ada atau sebesar 0, maka kepuasan nasabah
 akan mengalami kenaikan sebesar 0,007, dengan asumsi cateris paribus.
 2. Produk = 0,424 bahwa jika produk mengalami penigkatan 1 satuan
 sedangkan harga,tempat, promosi, orang, bukti fisik dan proses konstan atau
 tidak ada atau sebesar 0, maka kepuasan akan mengalami peningkatan
 sebesar 0,424, dengan asumsi cateris paribus.
 3. Harga = 0,077 bahwa jika harga mengalami penigkatan 1 satuan sedangkan
 produk, tempat, promosi, orang, bukti fisik dan proses konstan atau tidak
 ada atau sebesar 0, maka kepuasan akan mengalami peningkatan sebesar
 0,077, dengan asumsi cateris paribus.
 4. Tempat = 0,118 bahwa jika tempat mengalami penigkatan 1 satuan
 sedangkan produk, harga, promosi, orang, bukti fisik dan proses konstan
 atau tidak ada atau sebesar 0, maka kepuasan akan mengalami peningkatan
 sebesar 0,118, dengan asumsi cateris paribus.
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 5. Promosi = 0,305bahwa jika promosi mengalami penigkatan 1 satuan
 sedangkan produk, harga, tempat, orang, bukti fisik dan proses konstan atau
 tidak ada atau sebesar 0, maka kepuasan akan mengalami peningkatan
 sebesar 0,305, dengan asumsi cateris paribus.
 6. Orang =0,038 bahwa jika orang mengalami penigkatan 1 satuan sedangkan
 produk, harga, tempat, promosi, bukti fisik dan proses konstan atau tidak
 ada atau sebesar 0, maka kepuasan akan mengalami peningkatan sebesar
 0,038, dengan asumsi cateris paribus.
 7. Bukti fisik = 0,105 bahwa jika bukti fisik mengalami penigkatan 1 satuan
 sedangkan produk, harga, tempat, promosi, orang, dan proses konstan atau
 tidak ada atau sebesar 0, maka kepuasan akan mengalami peningkatan
 sebesar 0,105, dengan asumsi cateris paribus.
 8. Proses = 0,290 bahwa jika proses mengalami penigkatan 1 satuan sedangkan
 produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti fisik konstan atau tidak ada
 atau sebesar 0, maka kepuasan akan mengalami peningkatan sebesar 0,290,
 dengan asumsi cateris paribus.
 B.4. Hasil Uji Hipotesis
 1. Hipotesis 1 “variabel produk berpengaruh positif signifikan terhadap
 kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh”.
 Dari hasil perhitungan didapatkan nilai t hitung sebesar 3,516 dengan
 nilai signifikansi 0,001 < 0,05. Maka dengan demikian hipotesis pertama
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 diterima. Jadi dapat dikatakan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara
 produk dengan kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 2. Hipotesis 2 “variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
 nasabah BMT Amal Mulia Suruh”.
 Dari hasil perhitungan didapatkan nilai t hitung sebesar 0,701 dengan nilai
 signifikansi 0,485> 0,05. Maka dengan demikian hipotesis 2 ditolak. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara harga
 dengan kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 3. Hipotesis 3 “variabel tempat mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
 kepuasan nasabah BMT Amal Mulia”.
 Dari hasil perhitungan didapatkan nilai t hitung sebesar 1,172 dengan nilai
 signifikansi 0,244> 0,05. Maka dengan demikian hipotesis 3 ditolak. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara tempat
 dengan kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 4. Hipotesis 4 “variabel promosi mempunyai pengaruh positif signifikan
 terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh”.
 Dari hasil perhitungan didapatkan nilai t hitung sebesar 2,504 dengan nilai
 signifikansi 0,014< 0,05. Maka dengan demikian hipotesis 4 diterima. Jadi
 dapat dikatakan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara promosi dengan
 kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 5. Hipotesis 5“variabel orang mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
 kepuasan nasabah BMT Amal Mulia”.
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 Dari hasil perhitungan didapatkan nilai t hitung sebesar 0,277 dengan nilai
 signifikansi 0,782 > 0,05. Maka dengan demikian hipotesis 5 ditolak. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara orang
 dengan kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 6. Hipotesis 6 “variabel bukti fisik mempunyai pengaruh positif signifikan
 terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh”.
 Dari hasil perhitungan didapatkan nilai t hitung sebesar 0,670 dengan nilai
 signifikansi 0,504> 0,05. Maka dengan demikian hipotesis 6 ditolak.
 Jadi dapat dikatakan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara
 bukti fisik dengan kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 7. Hipotesis 7 “variabel proses mempunyaipengaruh positif signifikan terhadap
 kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh”.
 Dari hasil perhitungan didapatkan nilai t hitung sebesar 2,477 dengan nilai
 signifikansi 0,015 < 0,05. Maka dengan demikian hipotesis 7diterima. Jadi
 dapat dikatakan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara bukti fisik
 dengan kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
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 Tabel B.15
 Hasil Uji Hipotesa
 Hipotesa Kesimpulan
 H1 Variabel produk mempunyai pengaruh yang
 positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
 Diterima
 H2 Variabel harga mempunyai pengaruh yang
 positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
 Ditolak
 H3 Variabel tempat mempunyai pengaruh yang
 positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
 Ditolak
 H4 Variabel promosi mempunyai pengaruh yang
 positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
 Diterima
 H5 Variabel orang mempunyai pengaruh yang
 positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
 Ditolak
 H6 Variabel bukti fisik mempunyai pengaruh yang
 positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
 Ditolak
 H7 Variabel proses mempunyai pengaruh yang
 positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
 Diterima
 Sumber: Data diolah, 2014
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 B.5. Pembahasan
 Secara umum hasil analisis deskriptif menunjukan bahwa
 tanggapanresponden terhadap variabel-variabel penelitian ini secara umum sangat
 baik, berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan di atas, maka
 secarakeseluruhan pembahasan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut :
 1. Pengaruh Produk terhadap Kepuasan Nasabah BMT Amal Mulia Suruh
 Menurut Kotler dalam Kasmir (2004) mendefinisikan produk sebagai sesuatu
 yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian untuk dibeli, untuk
 digunakan atau dikonsumsi yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan
 ataukeinginan pasar yang bersangkutan. Produk dapatberupa tangible maupun
 intangible yang dapat memuaskan pelanggan.Jika hal tersebut dapat diberikan
 kepada nasabah, maka akan berpengaruh terhadap kepuasannasabah, yang pada
 akhirnya akan berpengaruh pada tingginya loyalitasnasabah.
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi beradadibawah atau
 lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruhterhadap variabel
 dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,001. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel produkberada dibawah standar,
 artinya variabel ini berpengaruh terhadap variabeldependen. Dapatdisimpulkan
 bahwa variabel produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Jadi, dari
 penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitianmenunjukkan bahwa
 produk jasa yang ditawarkan BMT Amal Mulia Suruh memiliki pengaruh secara
 signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
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 dilakukan oleh Hasan (2012) dan Irsad (2010) bahwa variabel produk
 berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
 2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Nasabah BMT Amal Mulia Suruh
 Berdasarkan teori Kotler (2003:430) dalam skripsi Fatimah (2013) bahwa
 harga adalah jumlah dari seluruh nilai yang ditukar konsumen atas manfaat
 manfaat memilih atau menggunakan produk atau jasa.
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada dibawah
 atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
 dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,485. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel harga lebih besar dari 5%,
 artinya variabel ini tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
 Dapatdisimpulkan bahwa variabel harga tidak memiliki pengaruh terhadap
 kepuasan nasabah. Jadi, dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari
 penelitianmenunjukkan bahwa harga yang ditawarkan BMT Amal Mulia Suruh
 tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil ini
 membuktikan bahwa nasabah BMT Amal Mulia tidak menjadikan harga sebagai
 pertimbangan utama, walaupun ada responden yang mengatakan bahwa di BMT
 Amal Mulia itu tidak ada potongan saldo setiap bulannya, berbeda dengan Bank
 atau lembaga keuangan lain yang setiap bulannya ada potongan untuk saldo
 tabungan nasabah. Akan tetapi yang menjadi pertimbangan nasabah yaitu kualitas
 produk, proses pelayanan yang cepat, dan dan faktor lainnya yang tidak diteliti
 dalam penelitian ini yang menjadi pertimbangan utama responden penelitian. Hal
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 ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ismah (2011) dan Valdy (2013)
 bahwa variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
 3. Pengaruh Tempat terhadap kepuasan Nasabah BMT Amal Mulia Suruh
 Menurut Lupiyoadi (2001:61), place dalam service merupakan gabungan
 antara lokasi dan keputusan atas saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan
 dengan bagaimana cara penyampaian jasa kepada konsumen dan di mana lokasi
 yang strategis.
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada dibawah
 atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
 dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,244. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel tempat lebih besar dari 5%,
 artinya variabel ini tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
 Dapatdisimpulkan bahwa variabel tempat tidak memiliki pengaruh terhadap
 kepuasan nasabah. Jadi, dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari
 penelitianmenunjukkan bahwa tempatatau lokasi BMT Amal Mulia Suruh tidak
 memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah.Hasil ini
 membuktikan bahwa nasabah BMT Amal Mulia tidak menjadikan tempat sebagai
 pertimbangan utama, hal ini dikarenakan BMT Amal Mulia menyediakan layanan
 dengan istilah jemput bola, yaitu bagi nasabah yang ingin bertransaksi berupa
 penarikan dan penyetoran tetapi tidak bisa untuk datang ke kantor BMT, maka
 pihak BMT akan mendatangi nasabah yang bersangkutan. Dengan demikian,
 nasabah tidak mempermasalahkan mengenai lokasi BMT itu sendiri. Hal ini
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 sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh „Atoillah (2012) dan Fatimah
 (2013) bahwa variabel tempat tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
 nasabah.
 4. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah BMT Amal Mulia
 Suruh
 Menurut Alma (2004:179) dikutip oleh Hasan (2012) Promosi adalah suatu
 bentuk komunikasi pemasaran, yang merupakan aktivitas pemasaran yang
 berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk, dan atau
 mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia
 menerima, membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang
 bersangkutan.
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada dibawah
 atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
 dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,014. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel promosi lebih kecil dari 5%,
 artinya variabel ini berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Dapat
 disimpulkan bahwa variabel promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
 nasabah. Hal ini membuktikan bahwa nasabah menganggap penting sebuah
 promosi, dengan adanya promosi masyarakat akan lebih mengetahui keunggulan
 produk-produk yang ada di BMT Amal Mulia dibandingkan dengan yang lainnya.
 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wijayanti dan

Page 114
						

97
 Sumekar (2009) dan penelitian yang dilakukan oleh Subagyo (2011), bahwa
 promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
 5. Pengaruh Orang terhadap Kepuasan Nasabah BMT Amal Mulia Suruh
 Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:19) dikutip Hasan (2012) orang (people)
 adalah semuapelaku yang memainkan peranan dalam penyajian jasa sehingga
 dapatmempengaruhi persepsi pembeli.
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada dibawah
 atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
 dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,782. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel orang lebih besar dari 5%,
 artinya variabel initidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
 Dapatdisimpulkan bahwa variabel orang tidak berpengaruh signifikan terhadap
 kepuasan nasabah.Hasil ini membuktikan bahwa nasabah BMT Amal Mulia
 Suruh tidak menganggap penting terhadap latar belakang pendidikan karyawan,
 yang penting kemampuan kerja karyawan dalam melayani nasabah. Tetapi
 walaupun hasil ini membuktikan bahwa variabel orang tidak berpengaruh
 signifikan terhadap kepuasan nasabah, walaupun demikian, karyawan tidak boleh
 serta merta mengabaikan kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan
 nasabah. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wijayanti dan
 Sumekar (2009) dan penelitian yang dilakukan oleh Valdy (2013), bahwa variabel
 orang tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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 6. Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan Nasabah BMT Amal Mulia
 Suruh
 Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:20) dalam Hurriyati (2005:63) dikutip
 oleh Januar (2013) bukti fisik adalah suatu hal yang secara nyata turut
 memengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk jasa
 yang ditawarkan.
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada dibawah
 atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
 dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,504. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel bukti fisik lebih besar dari 5%,
 artinya variabel ini tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
 Dapat disimpulkan bahwa variabel bukti fisik tidak berpengaruh signifikan
 terhadap kepuasan nasabah. Hal ini membuktikan bahwa nasabah tidak
 menjadikan bukti fisik sebagai pertimbangan utama, walaupun demikian BMT
 Amal Mulia tidak boleh mengabaikan bukti fisik ruangan kantor, seperti ruang
 tunggu yang disediakan untuk nasabah juga harus nyaman, terjaga kebersihannya,
 keharumannya. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
 Wijayanti dan Sumekar (2009) dan penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2012),
 bahwa variabel bukti fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
 nasabah.
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 7. Pengaruh Proses terhadap Kepuasan Nasabah BMT Amal Mulia Suruh
 Lupiyoadi (2001:63-64) mengatakan bahwa proses merupakan gabungan
 semua aktivitas, umumnya terdiri atas prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme,
 aktivitas dan hal-hal rutin, dimana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada
 konsumen.
 Berdasarkan tingkat signifikasi, apabila tingkat signifikasi berada dibawah
 atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap variabel
 dependen. Dari hasil penelitian diperoleh tingkat signifikan sebesar 0,015. Jadi
 dapat dikatakan bahwa tingkat signifikasi variabel proses lebih kecil dari 5%,
 artinya variabel ini berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Dapat
 disimpulkan bahwa variabel proses berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
 nasabah. Hasil ini membuktikan bahwa nasabah BMT Amal Mulia menganggap
 proses penting terutama terhadap kecepatan dan keakuratan pelayanan yang
 diberikan kepada nasabah. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
 Hasan (2012) dan Valdy (2013), bahwa variabel proses berpengaruh signifikan
 terhadap kepuasan nasabah.
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100
 BAB V
 PENUTUP
 A. Kesimpulan
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukanmelalui tahap pengumpulan
 data, pengolahan data, analisis data, mengenai pengaruh bauran pemasaran yang
 terdiri dari produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti fisik, dan proses terhadap
 kepuasan nasabah, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
 1. Secara simultan atau bersama-sama, menunjukkan hasilbahwa variabel
 produk (product), harga (price), lokasi (place), promosi (promotion), orang
 (people), bukti fisik (physical evidence), dan proses (process) terbukti
 berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 2. Bahwa secara parsial variabel produk (product), promosi (promotion) dan
 proses (process) yang terbukti berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan
 nasabah BMT Amal Mulia Suruh. Sedangkan variabel harga (price), tempat
 (place), orang (people), dan bukti fisik (physical evidence) tidak berpengaruh
 signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 3. Berdasarkan hasil pengujian, dapat dikatakan bahwa kepuasan nasabah BMT
 Amal Mulia Suruh sudah terpenuhi dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari
 hasil pengujian hipotesa yang tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah,
 yaitu variabel harga, tempat, orang, dan bukti fisik yang tidak berpengaruh
 signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh, hal ini dapat
 diartikan bahwa nasabah telah merasa puas dengan pelayanan yang berkaitan
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101
 dengan variabel yang tidak signifikan tersebut. Sehingga nasabah merasa
 tidak perlu adanya perubahan yang signifikan.
 B. Saran
 Berdasar kesimpulan diatas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang
 diharapkan akan bermanfaatbagi BMT Amal Mulia Suruh berkaitan dengan
 pengaruh produk (product),harga (price), lokasi (place), promosi (promotion),
 penyedia jasa (people), proses jasa (process), danbukti fisik (physical evidence)
 terbukti berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia Suruh.
 1. Karena hanya variabel produk, promosi dan proses yang berpengaruh
 terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia. Hal ini perlu diperhatikan
 namun tidak melupakan variabel-variabel lainnya yang tidak berpengaruh
 signifikan terhadap kepuasan nasabah BMT Amal Mulia. Untuk BMT
 hendaknya lebih berinovatif lagi, dalam hal ini pengembangan atribut
 produknya serta dapat mempertahankan dan meningkatkan penjualan dalam
 persaingan yang ada maka pemasaran harus dapat mengikuti perubahan pasar.
 2. Bagi peneliti selanjutnya dapat mengembangkan model dengan lebih baik,
 menambah variabel yang lain, dengan memperluas jumlah sampel dan lokasi
 penelitian, jadi peneliti bisa lebih mengetahui apakah pelanggan telah puas
 atau belum dengan pelayanan yang ada.
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Kuesioner Penelitian
 Kepada Yth.Bapak/Ibu/Saudara/i
 Nasabah BMT Amal Mulia
 Di Tempat
 Assalamu’alaikum wr.wb
 Dengan Hormat,
 Bapak/Ibu/Saudara/i dalam rangka menyelesaikan karya ilmiah (skripsi) pada
 Program Studi (PS) S-1 Perbankan Syariah Sekolah Tinggi Agama Islam (STAIN) Salatiga
 maka saya,
 Nama : Nur Kholifah
 NIM : 21310009
 Judul : Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Kepuasan Nasabah
 BMT Amal Mulia Suruh Kabupaten Semarang
 Untuk membantu kelancaran penelitian ini, maka itu saya memohon kesediaan
 Bapak/Ibu/Saudara/i untuk bersedia meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini.
 Atas perhatian dan bantuannya saya ucapkan terima kasih.
 Wassalamu’alaikum wr.wb
 Hormat saya,
 Nur Kholifah
 NIM. 21310009
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A. IDENTITAS RESPONDEN
 1. Nama responden :
 2. Jenis kelamin :
 3. Usia
 a. 18-25 tahun
 b. 26-35 tahun
 c. 36-45 tahun
 d. >45 tahun
 4. Pendidikan terakhir
 a. Tidak sekolah e. Diploma
 b. SD f. S-1
 c. SLTP g. S-2
 d. SMA h. Lain-lain..............
 5. Pekerjaan
 a. Petani e. TNI/POLRI
 b. Pedagang f. Pelajar/mahasiswa
 c. Wiraswasta g. Ibu rumah tangga
 d. PNS h. Lain-lain...............
 6. Lama menjadi nasabah
 a. 0-4 tahun
 b. 5-8 tahun
 c. 9-12 tahun
 d. 13-16 tahun
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7. Produk yang diambil
 a. Tabungan.............................
 b. Pembiayaan..........................
 c. Arisan sepeda motor
 d. Lain-lain..........................
 8. Penghasilan per bulan
 a. Kurang dari 500.000
 b. Kurang dari 1.000.000
 c. 1.000.000-3.000.000
 d. 4.000.000-5.000.000
 e. Lebih dari 5.000.000
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No PERTANYAAN JAWABAN
 SS S N TS STS
 A. PRODUK (X1)
 1. Produk yang ditawarkan BMT Amal Mulia
 terjamin, aman dan halal
 2. Sistem dan prosedur yang dijalankan BMT Amal
 Mulia sudah bebas dari riba
 3. Mempunyai ciri yang khas dan menarik
 4. Produk BMT Amal Mulia bervariasi
 B. HARGA (X2)
 5. Biaya administrasi yang dibebankan murah
 6. Pemberian bagi hasil sesuai dengan harapan
 nasabah
 7. Adanya kejelasan, serta keterbukaan dalam
 margin keuntungan (bagi hasil)
 8. Kadang-kadang ada diskon dalam pembayaran
 angsuran
 C. TEMPAT (X3)
 9. Kantor BMT Amal Mulia dekat dengan fasilitas
 umum
 10. Lokasi kantor BMT Amal Mulia mudah dijangkau
 11. Transportasi untuk mencapai kantor BMT Amal
 Mulia cukup murah
 12. Suasana ruangan di dalam kantor BMT Amal
 PETUNJUK PENGISIAN QUESIONER
 Teknik memberikan jawaban dengan cara mencontreng (√) pada tempat kosong
 yang sudah tersedia dengan berbagai pilihan jawaban
 SS = Sangat Setuju = 5 N = Netral = 3 STS = Sangat Tidak Setuju = 1
 S = Setuju = 4 TS = Tidak Setuju = 2
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Mulia luas dan rapi
 13. Tersedianya halam parkir yang luas dan aman
 14. Lokasi kantor dengan lokasi pemasaran yang
 strategis
 D. PROMOSI (X4)
 15. Promosi BMT Amal Mulia cukup luas
 16. Identitas BMT Amal Mulia mudah dikenali
 17. Promosi penjualan langsung berhubungan kepada
 masyarakat
 18. Pemberian hadiah sebagai upaya memelihara
 kesetiaan nasabah
 19. BMT Amal Mulia juga melakukan promosi
 dengan pendekatan secara individual (personal)
 E. ORANG (X5)
 20. Karyawan selalu ramah dalam melayani nasabah
 21. Karyawan selalu berpakaian rapi dan sopan
 22. Kemampuan dan ketrampilan karyawan
 dalam melayani nasabah
 23. Kepedulian karyawan dalam memberikan
 pelayanan kepada nasabah
 F. BUKTI FISIK (X6)
 24. Tingkat komposisi warna ruangan, penataan
 interior yang menarik dan rapi
 25. Ruangan yang ber-AC
 26. Ruangan tunggu yang disediakan untuk nasabah
 nyaman
 G. PROSES (X7)
 27. Proses pelayanan yang cepat dan mudah
 28. Segala keluhan langsung direspon oleh pegawai
 29. Jam buka kantor tepat waktu
 30. Prosedur dan syarat yang mudah dalam
 bertransaksi
 H. KEPUASAN NASABAH (Y)
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31. Saya merasa puas dengan produk-produk yang ada
 di BMT Amal Mulia
 32. Saya merasa puas dengan kinerja yang melebihi
 harapan dalam memberikan pelayanan kepada
 nasabah
 33. Karyawan BMT Amal Mulia bersikap responsif
 dalam menangani keluhan saya
 34. Karyawan BMT Amal Mulia berpengalaman
 dalam bekerja
 35. Saya merasa puas dengan margin yang ditetapkan
 BMT Amal Mulia
 36. Saya puas dengan keamanan dan kenyamanan
 yang diberikan selama menjadi nasabah BMT
 Amal Mulia
 TERIMA KASIH
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Hasil Uji Kuesioner
 1. Reliabilitas dan Validitas
 Case Processing Summary
 N %
 Cases
 Valid 100 100,0
 Excludeda 0 ,0
 Total 100 100,0
 a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha
 Cronbach's Alpha
 Based on
 Standardized Items
 N of Items
 ,838 ,839 4
 Item-Total Statistics
 Scale Mean if
 Item Deleted
 Scale
 Variance if
 Item Deleted
 Corrected
 Item-Total
 Correlation
 Squared
 Multiple
 Correlation
 Cronbach's
 Alpha if
 Item
 Deleted
 Pertanyaan1 13,2500 1,765 ,716 ,738 ,775
 Pertanyaan2 13,2300 1,755 ,763 ,758 ,755
 Pertanyaan3 13,3000 1,990 ,573 ,375 ,836
 Pertanyaan4 13,3200 1,796 ,639 ,446 ,811
 Reliability Statistics
 Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha
 Based on
 Standardized Items
 N of Items
 ,815 ,819 4

Page 137
						

Item-Total Statistics
 Scale Mean if
 Item Deleted
 Scale
 Variance if
 Item
 Deleted
 Corrected
 Item-Total
 Correlation
 Squared
 Multiple
 Correlation
 Cronbach's
 Alpha if
 Item
 Deleted
 Pertanyaan5 13,2600 1,871 ,680 ,514 ,748
 Pertanyaan6 13,1800 2,048 ,743 ,599 ,719
 Pertanyaan7 13,0400 2,221 ,658 ,469 ,760
 Pertanyaan8 13,4400 2,330 ,488 ,239 ,834
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha
 Cronbach's Alpha
 Based on
 Standardized Items
 N of Items
 ,848 ,856 6
 Item-Total Statistics
 Scale Mean
 if Item
 Deleted
 Scale
 Variance if
 Item
 Deleted
 Corrected
 Item-Total
 Correlation
 Squared
 Multiple
 Correlation
 Cronbach's
 Alpha if Item
 Deleted
 Pertanyaan9 23,8500 2,674 ,708 ,760 ,811
 Pertanyaan10 23,8500 2,715 ,670 ,731 ,818
 Pertanyaan11 23,9700 2,534 ,674 ,476 ,814
 Pertanyaan12 23,9800 2,585 ,620 ,408 ,825
 Pertanyaan13 23,9300 2,631 ,647 ,427 ,820
 Pertanyaan14 24,0200 2,565 ,522 ,318 ,850
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha
 Cronbach's Alpha
 Based on
 Standardized Items
 N of Items
 ,737 ,737 5
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Item-Total Statistics
 Scale Mean
 if Item
 Deleted
 Scale
 Variance if
 Item
 Deleted
 Corrected
 Item-Total
 Correlation
 Squared
 Multiple
 Correlation
 Cronbach's
 Alpha if Item
 Deleted
 Pertanyaan15 18,4900 1,970 ,456 ,313 ,708
 Pertanyaan16 18,3700 2,195 ,363 ,328 ,737
 Pertanyaan17 18,4600 1,847 ,592 ,426 ,658
 Pertanyaan18 18,8400 1,671 ,539 ,413 ,680
 Pertanyaan19 18,5200 1,828 ,564 ,438 ,667
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha
 Cronbach's
 Alpha Based on
 Standardized
 Items
 N of Items
 ,654 ,665 4
 Item-Total Statistics
 Scale Mean
 if Item
 Deleted
 Scale
 Variance if
 Item
 Deleted
 Corrected
 Item-Total
 Correlation
 Squared
 Multiple
 Correlation
 Cronbach's
 Alpha if Item
 Deleted
 Pertanyaan20 13,6400 1,263 ,340 ,294 ,649
 Pertanyaan21 13,6800 1,169 ,389 ,319 ,621
 Pertanyaan22 14,0900 ,749 ,584 ,412 ,466
 Pertanyaan23 14,2100 ,794 ,495 ,381 ,550
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha
 Cronbach's Alpha
 Based on
 Standardized
 Items
 N of Items
 ,688 ,720 3
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Item-Total Statistics
 Scale Mean if
 Item Deleted
 Scale
 Variance if
 Item
 Deleted
 Corrected
 Item-Total
 Correlation
 Squared
 Multiple
 Correlation
 Cronbach's
 Alpha if Item
 Deleted
 Pertanyaan24 9,6700 ,446 ,437 ,193 ,751
 Pertanyaan25 9,2700 ,583 ,586 ,402 ,518
 Pertanyaan26 9,2800 ,587 ,550 ,381 ,553
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha
 Cronbach's Alpha
 Based on
 Standardized Items
 N of Items
 ,772 ,772 4
 Item-Total Statistics
 Scale Mean
 if Item
 Deleted
 Scale
 Variance if
 Item Deleted
 Corrected
 Item-Total
 Correlation
 Squared
 Multiple
 Correlation
 Cronbach's
 Alpha if Item
 Deleted
 Pertanyaan27 13,6200 1,430 ,597 ,360 ,705
 Pertanyaan28 13,7800 1,365 ,611 ,374 ,697
 Pertanyaan29 13,6200 1,450 ,576 ,343 ,716
 Pertanyaan30 13,6400 1,505 ,512 ,267 ,749
 Reliability Statistics
 Cronbach's
 Alpha
 Cronbach's Alpha
 Based on
 Standardized Items
 N of Items
 ,796 ,794 6
 Item-Total Statistics
 Scale Mean if
 Item Deleted
 Scale
 Variance if
 Item
 Deleted
 Corrected
 Item-Total
 Correlation
 Squared
 Multiple
 Correlation
 Cronbach's
 Alpha if Item
 Deleted
 Pertanyaan31 22,1400 3,697 ,429 ,255 ,790
 Pertanyaan32 22,4100 3,396 ,586 ,399 ,756
 pertanyaan33 22,5500 3,462 ,494 ,363 ,778
 Pertanyaan34 22,4700 3,524 ,469 ,266 ,783
 Pertanyaan35 22,2600 3,144 ,663 ,514 ,736
 Pertanyaan36 22,2200 3,163 ,660 ,512 ,737
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2. Uji Heteroscedasticity
 3. Uji normalitas
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4. Uji Statistik
 Variables Entered/Removeda
 Model Variables
 Entered
 Variables
 Removed
 Method
 1
 Proses,
 Buktifisik,
 Orang,
 Harga,
 Tempat,
 Promosi,
 Produkb
 . Enter
 a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
 b. All requested variables entered.
 Model Summary
 Model R R Square Adjusted R
 Square
 Std. Error of the
 Estimate
 1 ,779a ,606 ,576 1,41153
 a. Predictors: (Constant), Proses, Buktifisik, Orang, Harga,
 Tempat, Promosi, Produk
 ANOVAa
 Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
 1
 Regression 282,088 7 40,298 20,226 ,000b
 Residual 183,302 92 1,992
 Total 465,390 99
 a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
 b. Predictors: (Constant), Proses, Buktifisik, Orang, Harga, Tempat, Promosi,
 Produk
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Coefficientsa
 Model Unstandardized
 Coefficients
 Standardized
 Coefficients
 t Sig. 95,0% Confidence
 Interval for B
 B Std. Error Beta Lower
 Bound
 Upper
 Bound
 1
 (Constant) ,007 2,765 ,003 ,998 -5,485 5,499
 Produk ,424 ,121 ,344 3,516 ,001 ,185 ,664
 Harga ,077 ,109 ,067 ,701 ,485 -,140 ,294
 Tempat ,118 ,101 ,104 1,172 ,244 -,082 ,319
 Promosi ,305 ,122 ,235 2,504 ,014 ,063 ,546
 Orang ,038 ,136 ,022 ,277 ,782 -,233 ,308
 Buktifisik ,105 ,157 ,050 ,670 ,504 -,207 ,418
 Proses ,290 ,117 ,206 2,477 ,015 ,058 ,523
 a. Dependent Variable: KepuasanNasabah
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