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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

      Lembaga keuangan perbankan mempunyai peranan amat penting 

dalam perekonomian suatu negara. Perbankan mempunyai kegiatan 

yang mempertemukan pihak yang membutuhkan dana (borrower) dan 

pihak yang mempunyai kelebihan dana (saver). Melalui kegiatan 

perkreditan, bank berusaha memenuhi kebutuhan masyarakat bagi 

kelancaran usahanya, sedangkan dengan kegiatan penyimpanan dana, 

lembaga keuangan berusaha menawarkan kepada masyarakat akan 

keamanan dananya dengan jasa lain yang akan diperoleh.1 Untuk itu 

lembaga keuangan harus mampu meningkatkan motivasi masyarakat 

dalam menyimpan dana dengan tujuan untuk meningkatkan 

produktivitas penggunaan dana masyarakat secara maksimal. Kondisi 

seperti ini mengharuskan lembaga keuangan untuk merancang dan 

menerapkan berbagai langkah strategis yang diperlukan. 

      Ada dua jenis lembaga keuangan yakni lembaga keuangan 

konvensional dan lembaga keuangan syariah. Dalam perkembangan 

sekarang ini lembaga keuangan syariah itu sendiri terbagi menjadi dua 

                                                             
1 Julius R.Latumaerissa, Mengenal Aspek-Aspek Bank Umum, (Jakarta : Bumi Aksara, 2001)  hal.1 

1 
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yaitu, lembaga keuangan syariah yang berupa bank dan non bank.2 

Lembaga-lembaga keuangan syariah tersebut, pada umumnya 

mempunyai karakteristik yang berbeda dengan lembaga keuangan 

konvensional yakni berpegang pada prinsip-prinsip ekonomi syariah 

dan mempunyai lembaga pengawas syariah.3 Seiring dengan perputaran 

waktu lembaga keuangan syariah menunjukkan eksistensinya lewat 

berbagai pelayanan dalam strategi pemasaranya yang terus meningkat 

yang berorientasi pada nasabah. Secara makro ekonomi, pengembangan 

bank syariah di Indonesia memiliki peluang besar karena peluang 

pasarnya yang luas sejurus dengan mayoritas penduduk Indonesia. 

      Berdasarkan data statistik perbankan syariah (SPS) yang 

dipublikasikan oleh otoritas jasa keuangan (OJK), menyebutkan bahwa 

dalam jangka enam tahun terakhir, yakni tahun 2010-2014 

perkembangan perbankan syariah di Indonesia mengalami pertumbuhan 

yang sangat signifikan dalam memperluas usaha dan jaringannya. 

Tercatat sekitar 900 unit kantor perbankan syariah baru yang tersebar di 

seluruh Indonesia. Pada tahun 2010 jumlah kantor yang terdiri dari 

bank umum syariah (BUS), unit usaha syariah (UUS) dan bank 

pembiayaan rakyat syariah (BPRS) berjumlah 2.101 unit kantor hingga 

pada tahun 2014 mengalami pertumbuhan menjadi 3.004 unit kantor.4 

                                                             
2 Ahmad Hassan Ridwan, BMT & BANK ISLAM : Instrumen Lembaga Keuangan, Syari’ah, 
(Bandung : Pustaka Bani Quraisy, 2004), hal.159. 
3 Ibid, hal.159-160. 
4 http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/datadan-statistik/statistik-perbankan-
syariah/Pages/Statistik Perbankan-Syariah--.aspx (diakses pada 20 maret 2017, pukul 09:32). 

http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/datadan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Pages/Statistik%20Perbankan-Syariah--.aspx
http://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/datadan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Pages/Statistik%20Perbankan-Syariah--.aspx
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      Di dalam UU No. 10 tahun 1998 tidak menutup kemungkinan bagi 

pemilik bank negara, swasta nasional bahkan pihak asing sekalipun 

untuk membuka cabang syariahnya di Indonesia. Dengan begitu, 

berdirinya bank-bank baru yang berlandaskan prinsip syariah akan 

menambah semarak lembaga keuangan syariah yang telah ada seperti 

Bank Umum Syariah, BPR Syariah dan Batul Maal wat Tamwil 

(BMT).5 

 

      Strategi yang digunakan oleh sektor perbankan adalah berusaha 

menawarkan kualitas produk yang dimilikinya dengan pelayanan yang 

baik dan pemasaran yang tepat di dalamnya. Banyak tidaknya jumlah 

nasabah serta volume  pekembangan perbankan syariah  sangat  besar  

pengaruhnya  dari  cara  pemasaran. Hal ini terkait dengan harapan 

masyarakat bahwa mereka berhubungan dengan lembaga keuangan 

yang aman, nyaman, dan mudah dalam melakukan transaksi. Produk 

dan jasa yang ditawarkan pada dasarnya ditujukan untuk pemuasan 

nasabah di dalam seluruh aktifitas keuangannya. Umumnya para 

                                                             
5Muhammad, Manajemen Bank Syariah, ( Jakarta: Alfabeta, 2012), hal. 7 
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nasabah bersifat terbuka dan ada kecenderungan untuk minta dilayani 

dengan ramah, tepat pada sasaran dan cepat.6 

      Suatu pemasaran juga sangat penting dilakukan dalam rangka 

memenuhi kebutuhan nasabah akan suatu produk dan jasa bank. 

Pemasaran merupakan kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh 

para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan kelangsungan 

hidupnya, untuk berkembang, dan mendapatkan laba. Terlebih bagi 

dunia perbankan yang berorientasi profit, kegiatan pemasaran sudah 

merupakan kebutuhan utama yang harus dijalankan. Tanpa kegiatan 

pemasaran maka kebutuhan nasabah juga tidak akan terpenuhi. Oleh 

karena itu, bagi dunia perbankan perlu mengemas kegiatan 

pemasarannya secara terpadu dan terus-menerus.7 

      Dari penerapan strategi pemasaran itulah, masyarakat akan 

mengetahui secara jelas akan gambaran suatu bank tersebut terlebih 

produk apa sajakah yang di tawarkan serta keistemewaan atau 

perbedaan yang tidak terdapat pada bank yang lainnya. Keistemewaan 

atau perbedaan tersebut dapat terletak pada keanekaragaman produk 

yang ditawarkan, persentase bagi hasil yang tidak terlalu tinggi dan 

lebih menguntungkan, promosi bank yang sangat menarik, serta dari 

lokasi yang jauh lebih strategis dibandingkan dengan lembaga keuangan 

yang lainnya. Sehingga apabila dilakukan secara baik, tepat dan 

                                                             
6Muchdarsyah Sinungan, Strategi Manajemen Bank. (Jakarta: Rineka Cipta. 2004),     hal. 

18 
7Ibid., hal. 23 
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maksimal maka masyarakat akan tertarik dan mempercayakan uangnya 

untuk di investasikan maupun melakukan pembiayaan dan lain-lain 

kepada bank tersebut.8 

      Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, 

memuaskan nasabahnya adalah hal pokok yang tidak boleh diabaikan 

karena secara umum memuaskan nasabahnya merupakan tujuan dari 

lembaga keuangan itu sendiri. Selain menjadi tujuannnya, kepuasan 

nasabah merupakan aspek strategis dalam memenangkan persaingan 

dan mempertahankan citra perusahaan di masyarakat yang luas. 

Kepuasan nasabah dapat dilihat atau dapat diukur dengan memberikan 

kebebasan kepada nasabah untuk menyampaikan saran dan masukan, 

bahkan dengan melakukan survey langsung kepada nasabah. Nasabah 

yang puas nantinya juga akan ikut serta memajukan kegiatan 

operasional bank. Dengan demikian, baik tidaknya mutu jasa tergantung 

pada kemampuan yang di berikan oleh bank syariah sebagai penyedia 

jasa dalam memenuhi harapan nasabahnya secara konsisten.9 

      Baitul Maal wa Tamwil (BMT) Mitra Khazanah hadir sebagai balai 

usaha mandiri terpadu dengan kegiatan mengembangkan usaha-usaha 

produktif dan investasi dalam meningkatkan kualitas kegiatan ekonomi 

pengusaha kecil kebawah dan kecil dengan mendorong kegiatan 

menabung dan menunjang pembiayaan ekonominya. Terbukti dari 

                                                             
8 M.Nur Rianto al aref, Dasar-dasar pemasaran Bank Syariah, (Bandung:Alfabeta, 2012), hal.193 
9 Ibid, hal 195 
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peningkatan jumlah nasabah yang terus meningkat dari tahun ke tahun, 

walapun masih tergolong baru yang berdiri pada tahun 2015 yang kini 

tercatat 499 nasabah. Untuk menjaga eksitensinya, BMT Mitra 

Khazanah juga tidak terlepas dari problematika dalam pemuasan 

nasabahnya. Sama seperti pada lembaga-lembaga yang lain, BMT Mitra 

Khazanah berupaya menerapkan strategi yang terbaik dan bermutu 

dalam memuaskan semua nasabahnya tanpa terkecuali.  

 

      Dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan  nasabahnya, BMT 

Mitra Khazanah  memiliki standart yang sama dalam mengukur strategi 

pemasaran yang bermutu. Adapun standart yang dimiliki oleh BMT 

Mira Khazanah adalah 3 (tiga) dimensi pemasaran berupa Segmenting 

yaitu penargetan pasar sasaran seluruh masyarakat, Targeting yaitu 

pengkhususan target pasar yaitu masyarakat disekitar pasar, Positioning 

yaitu penempatan lokasi yang mudah dijangkau oleh nasabah. Berdasar 

latar belakang tersebut peneliti memfokuskan pada kajian apakah faktor-

faktor kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini ingin 

0
1
2
3
4
5
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nasabah

4,9 
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1.5 
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mengangkat hal tersebut dalam suatu tugas akhir penelitian dengan 

judul  “Analisis Strategi Pemasaran terhadap Kepuasan Nasabah 

pada BMT Mitra Khazanah Palembang.” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan penulis, maka penulis 

berusaha mengkaji: Bagaimana analisis strategi pemasaran terhadap 

kepuasan nasabah yang diterapkan pada BMT Mitra Khazanah 

Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah yang penulis paparkan maka dapat diketahui 

tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui strategi pemasaran seperti apa 

terhadap kepuasan nasabah yang dilakukan oleh BMT Mitra Khazanah 

Palembang. 

D. Kegunaan Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

       Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan serta 

menerapkan teori yang telah diperoleh dengan praktek yang ada 

dilapangan dan sebagai bahan pengetahuan dapat digunakan 

sebagai pertimbangan serta kajian penelitian selanjutnya. 

Khususnya untuk penelitian yang berkaitan dengan lembaga 

keuangan syariah. 

2. Manfaat Praktis  
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a) Bermanfaat bagi penulis sebagai bahan pembelajaran dan 

penerapan ilmu pengetahuan yang didapat selama menjalankan 

pendidikan pada program yang dijalani. 

b) Dapat dijadikan sebagai bahan masukkan kepada BMT Mitra 

Khazanah Palembang untuk dapat memperhatikan kualitas 

pemasaran terhadap kepuasan nasabah. 

c) Dapat bermanfaat sebagai penambah wawasan dan dapat 

dijadikan sebagai referensi untuk mengetahui lebih lanjut 

dalam strategi pemasaran  terhadap kepuasan pengguna jasa 

BMT Mitra Khazanah Palembang. 

E. Sistematika Penulisan 

BAB I   PENDAHULUAN 

Dalam bab pertama ini dijelaskan mengenai latar belakang 

masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan 

penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II   LANDASAN TEORI 

Dalam bab ini di uraikan mengenai tinjauan umum BMT, 

pengertian strategi pemasaran, pengertian strategi, pengertian 

pemasaran, pengertian kepuasan nasabah, penelitian terdahulu, 

kerangka konseptual, Hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang devinisi operasional variabel, ruang 

lingkup penelitian, lokasi penelitian,jenis dan sumber  data, 
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populasi dan sampel penelitian, teknik pengumpulan data, 

variabel dan indikator penelitian, instrumen penelitian, teknik 

analisa data. 

BAB IV   PEMBAHASAN 

Bab ini berisikan tentang hasil penelitian berdasarkan analisa 

pembahasan berdasarkan data yang telah di olah pada bab 

sebelumnya. 

BAB V   PENUTUP 

Dalam bab ini di uraikan mengenai kesimpulan yang didapatkan 

dari hasil penelitian serta saran atas permasalahan tersebut. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Tinjauan Umum BMT 

1. Pengertian BMT 

       BMT merupakan suatu lembaga yang terdiri dari dua istilah, 

yaitu baitulmaal dan baitul tanwil. Baitulmaal lebih mengarah pada 

usaha-usaha pengumpulan dan penyaluran dana yang nonprofit 

seperti, zakat, infaq, dan sedekah. Adapun baitul tanwil sebagai 

usaha pengumpulan dan penyaluran dana komersial. BMT atau 

Baitul Maal Wa Tamwil merupakan  lembaga keuangan syariah, 

BMT lebih memfokuskan kegiatan usahanya pada sektor keuangan, 

yakni simpan pinjam dengan prinsip syariah. Prinsip syariah yaitu 

yang menghilangkan unsur-unsur yang dilarang dalam Islam, 

kemudian menggantikannya dengan akad-akad tradisional Islam 

atau yang lazim disebut dengan prinsip syariah.10 

      BMT diatur secara khusus dengan Keputusan Menteri Negara 

Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah No. 

91/Kep/M.KUKM/IX/2004 tentang Petunjuk Pelaksanaan Kegiatan 

Usaha Koperasi Jasa Keuangan Syari’ah. Dengan keputusan ini, 

segala sesuatu yang terkait dengan pendirian dan pengawasan BMT 

                                                             
10 Ahmad Hasan Ridwan, Manajemen Baitul Maal Wa Tamwil, (Bandung: CV. Pustaka Setia, 
2013), hal.25 

10 
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berada di bawah Departemen Koperasi dan Usaha Kecil dan 

Menengah.11 

2. Azaz dan Badan Hukum BMT 

       BMT berasaskan Pancasila dan Undang - undang Dasar 1945 

serta berlandaskan syariah Islam, keimanan, keterpaduan (kaffah), 

kekeluargaan/koperasi, kebersamaan, kemandirian, dan 

profesionalisme (PINBUK, Hal 2-3). Secara hukum BMT 

berpayung pada koperasi, tetapi sistem  operasionalnya tidak jauh 

berbeda dengan Bank Syariah. Sehingga, produk - produk yang 

berkembang dalam BMT menyerupai produk – produk yang ada di 

Bank Syari’ah. Efek dari berbadan hukum koperasi, BMT harus 

tunduk pada Undang - undang Nomor 25 tahun 1992 tentang 

Perkoperasian dan PP Nomor 9 tahun 1995 tentang pelaksanaan 

usaha simpan pinjam oleh koperasi, juga dipertegas oleh KEP. 

MEN Nomor 91 tahun 2004 tentang 17 Koperasi jasa keuangan 

Syari’ah. Undang - undang tersebut sebagai payung berdirinya 

BMT (Lembaga Keuangan Mikro Syari’ah).12 

       Dalam menjalankan kegiatannya, peraturan operasional BMT 

sama halnya dalam bank syari’ah yaitu berdasarkan undang - 

undang Perbankan Nomor 7 tahun 1992 dengan ketentuan 

pelaksanaannya seperti PP Nomor 71 tahun 1992 tentang BPR serta 

PP Nomor 72 tahun 1992 yang mengatur mengenai bank dengan 

                                                             
11 Ibid, hal.26 
12 Lubis, Suhrawardi. Hukum Ekonomi Islam. (Jakarta: Sinar Grafika, 2000), hal. 43 
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prinsip bagi hasil. Undang - undang Nomor 7 tahun 1992 kemudian 

diganti dengan Undang - undang Nomor 10 tahun 1998 (PINBUK, 

Hal 6).13 

3. Visi dan Misi Pendirian BMT 

a) Visi BMT 

Menjadi lembaga keuangan mikro syariah yang profesional dan 

terpercaya, memiliki jaringan yang luas mencakup tiga perempat 

usaha mikro dan kecil di seluruh Indonesia sebelum tahun 2014. 

b) Misi BMT 

1) Menciptakan sistem, lembaga, dan kondisi kehidupan 

ekonomi rakyat banyak dilandasi oleh nilai-nilai dasar salam 

(keselamatan) berintikan keadilan, kedamaian, dan 

kesejahteraan, melandasi tumbuh dan berkembangnya tiga 

perempat usaha mikro dan kecil diseluruh Indonesia 

sebelum tahun 2014. 

2) Membangun keswadayan masyarakat dan kelompok-

kelompok usaha mikro yang mandiri, berkelanjutan, dan 

mengakar di masyarakat. 

3) Menciptakan akses yang lebih mudah sehingga masyarakat 

miskin dan usaha mikro mampu menjangkau peluang, 

informasi dan sumber daya untuk pengembangan usaha. 

                                                             
13 Ibid, hal. 57 
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4) Mengembangkan sumberdaya manusia dan sumberdaya 

ekonomi masyarakat miskin dan usaha mikro serta lembaga-

lembaga pendukung pengembangannya. 

5) Mendorong terwujudnya pemberdayaan sosial masyarakat 

yang terpadu dalam aspek usaha ekonomiproduktif (UEP) 

dan usaha kesejahteraan sosial (UKS) pada berbagai 

kelompok masyarakat.14 

c) Tujuan BMT 

      Terciptanya sistem, lembaga dan kondisi kehidupan 

ekonomi rakyat banyak dilandasi oleh nilai-nilai dasar salam 

(keselamatan) berintikan keadilan, kedamaian, dan 

kesejahteraan, melandasi tumbuh dan berkembangnya tiga 

perempat usaha mikro dan kecil diseluruh Indonesia sebelum 

tahun 2014.15 

d) Fungsi dan peran BMT 

      Sebagai lembaga keuangan syariah fungsi lembaga 

keuangan syariah fungsi dan peran BMT diantaranya memenuhi 

kebutuhan masyarakat akan dana sebagai sarana untuk 

melakukan kegiatan ekonomi yang sesuai dengan prinsip-

prinsip syariah. 

Fungsi BMT: 

                                                             
14 Ahmad Hasan Ridwan. Loc.it,. hal.25 
15 Ibid,hal. 36 
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Secara Fungsional, operasionalBMT adalah hampir sama 

dengan BPR Syariah. Yang membedakan hanyalah pada sisi 

lingkup dan struktur. Dilihat dari fungsi pokok operasional 

BMT, ada dua fungsi pokok dalam kaitan dengan kegiatan 

perekonomian masyarakat. Kedua fungsi tersebut adalah: Fungsi 

Pengumpulan Dana (Funding) dan Fungsi Penyaluran Dana 

(Financing). 

      Dari fungsi tersebut, sebagai lembaga keuangan Islam, baik 

itu BMI, BPRS maupun BMT memiliki dua jenis dana yang 

dapat menunjang kegiatan operasinya, yaitu : Dana Bisnis dan 

Dana Ibadah. Dana bisnis sebagai input dana dapat ditarik 

kembali oleh pemiliknya. Tetapi dana ibadah sebagai input dana 

tidak dapat ditarik kembali oleh yang beramal, kecuali input 

dana ibadah untuk pinjaman.16 

Peran BMT: 

(1) Menjauhkan masyarakat dari praktik ekonomi yang bersifat 

non Islam. Aktif melakukan sosialisasi di tengah masyarakat 

tentang arti penting sistem ekonomi Islami. Hal ini bisa 

dilakukan dengan pelatihanpelatihan mengenai cara-cara 

bertransaksi yang Islami, misalnya supaya ada bukti dalam 

transaksi, dilarang curang dalam menimbang barang, jujur 

terhadap konsumen, dan sebagainya. 

                                                             
16 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah di Indonesia, ( Jakarta: KENCANA , 
2015), hal.5 



15 
 

 
  

(2) Melakukan pembinaan dan pendanaan usaha kecil. BMT 

harus bersikap aktif menjalankan fungsi sebagai lembaga 

keuangan mikro, misalnya dengan jalan pendampingan, 

pembinaan, penyuluhan, dan pengawasan terhadap usaha-

usaha nasabah. 

(3) Melepaskan ketergantungan pada rentenir, masyarakat yang 

masih tergantung rentenir disebabkan rentenir mampu 

memenuhi keinginan masyarakat dalam memenuhi dana 

dengan segera. Maka BMT harus mampu melayanai 

masyarakat lebih baik, misalnya selalu tersedia dana setiap 

saat, birokrasi yang sederhana, dan lain sebagainya. 

(4) Menjaga keadilan ekonomi masyarakat dengan distribusi 

yang merata. Fungsi BMT langsung berhadapan dengan 

masyarakat yang kompleks dituntut harus pandai bersikap, 

oleh karena itu langkah-langkah untuk melakukan evaluasi 

dalam rangka pemetaan skala prioritas yang harus 

diperhatikan, misalnya dalam maslah pembiayaan, BMT 

harus memperhatikan kelayakan nasabah dalam hal 

golongan nasabah dan juga jenis pembiayaan yang 

dilakukan.17 

B. Pengertian Strategi Pemasaran 

1. Pengertian Strategi  

                                                             
17  Ibid, hal.7 
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       Strategi adalah suatu rencana yang diutamakan untuk mencapai 

tujuan tersebut. Beberapa perusahaan mungkin mempunyai tujuan 

yang sama, tetapi strategi yang dipakai untuk mencapai tujuan 

tersebut dapat berbeda. Jadi, strategi dibuat berdasarkan suatu 

tujuan, dan memerlukan keputusan-keputusan dari manajemen 

tentang elemen-elemen marketing mix perusahaan. Strategi berasal 

dari bahasa yunani yang berarti: kepemimpinan dalam ketentaraan. 

Konotasi ini berlaku selama perang yang kemudian berkembang 

menjadi manajemen ketentaraan dalam rangka mengelola para 

tentara bagaimana melakukan mobilisasi pasukan dalam jumlah 

yang besar, bagaimana mengkoordinasikan komando yang jelas dan 

lain sebagainya18. 

       Strategi perusahaan adalah pola keputusan dalam perusahaan 

yang menentukan dan mengungkapkan sasaran, maksud atau tujuan 

yang menghasilkan kebijaksanaan utama dan merencanakan untuk 

pencapaian tujuan serta merinci jangkauan bisnis yang akan dikejar 

oleh perusahaan.19 

2. Pengertian Pemasaran 

       Istilah pemasaran dalam bahasa inggris dikenal dengan nama 

marketing. Kata merketing ini boleh dikata sudah diresap dalam 

bahasa kita, namun juga diterjemahkan dengan istilah pemasaran. 

Asal kata pemasaran adalah pasar = market. Apa yang dipasarkan 

                                                             
18 Basu Swastha dan Irawan., Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta:Liberty, 2008) hal.67 
19 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, (Bandung:Alfabeta, 2007) hal.199 
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itu, ialah barang dan jasa. Memasarkan barang bukan berarti hanya 

menawarkan barang atau menjual tetapi lebih luas dari itu. Di 

dalamnya tercakup berbagai kegiatan seperti membeli, menjual, 

dengan segala macam cara, mengakut barang,menyimpan,mensortir, 

dan sebagainya.20 

       Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-

kegiatan yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang 

memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun 

pembeli potensial.21 Pengertian marketing dapat dilihat dari 2 sudut 

pandang: 

       Pengertian dari sudut pandang Sociental (Masyarakat) 

menunjukkan peranan marketing dalam masyarakat. Sedangkan 

menurut pandangan marketer, marketing berperan untuk 

menyampaikan standar hidup yang lebih tinggi bagi masyarakat. 

Artinya adalah marketing merupakan proses dimana seseorang atau 

kelompok dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan melalui 

penciptaan,penawaran dan pertukaran.22 Dari sudut pandang 

manajerial, marketing adalah proses merencanakan konsepsi, harga, 

promosi dan distribusi ide, menciptakan peluang yang memuaskan 

individu dan sesuai dengan tujuan organisasi.23  

                                                             
20 Ibid,  hal.1 
21 Basu Swastha dan Irawan., Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta:Liberty, 2008) , hal.5 
22 Ibid, hal.4 
23 Ibid, hal.5 
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3. Pengertian Strategi Pemasaran 

       Strategi pemasaran merupakan turunan dari strategi bisnis 

perusahaan. Secara umum, bisnis bank berorientasi pada profit, 

growth (pertumbuhan), dan sustainability kesinambungan) yang 

tercermin dari perolehan laba, kenaikan aset yang berkualitas, dan 

peningkatan kualitas layanan secara berkelanjutan.24 Strategi 

pemasaran sangat mengutamakan orientasi pada konsumen dengan 

memberikan nilai kepuasan tertinggi dan fokus pada tampilan 

lembaga dalam melayani konsumen.25 Kunci utama dalam 

manajemen pemasaran yaitu: 

a) Segmentasi Pasar 

       Istilah segmentasi diartikan sebagai pengelompokan, 

pembagian, pemisahan pasar kedalam kelompok-kelompok 

pelangaan atau segmen-segmen pelanggan yang memiliki 

kebutuhan yang sama. Oleh sebab itu segmentasi pasar 

didefinisikan sebagai proses membagi pasar untuk suatu produk 

kedalam kelompok/komunitas yang lebih kecil, di mana para 

anggota masing-masing kelompok mempunyai kesamaan 

persepsi, keinginan dan motivasi yang sama terhadap faktor-

faktor yang mempengaruhi permintaan. 26 Penentuan strategi 

                                                             
24 Ikatan Bankir Indonesia,  Strategi Bisnis Bank Syariah, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 
2015), hal 128 
25 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, (Bandung:Alfabeta, 2007) hal.258 
26 Ali Hasan, Marketing dan Kasus Kasus Pilihan, (Jakarta:CAPS) hal.331 
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pemasaran dapat dilakukan dengan membuat 3 macam 

keputusan,yaitu: 

a. Konsumen yang dituju 

b. Menentukan keinginan konsumen 

c. Marketing mix yang digunakan. 27 

       Kriteria untuk menentukan dasar atau basis alternatif bagi 

segmentasi perusahaan dapat dibagi menjadi beberapa 

segmentasi, yaitu: 

a. Segmentasi geografi: populasi (lokasi,besaran, kepadatan), 

jaringan transportasi (transit masssal, berkendaraan, jalan 

kaki), iklim, tipe komersial (karyawan lokal, penduduk, 

turis), pendirian ritel (pusat belanja), media (kota, 

desa,lokal, nasional, internasional,global), persaingan 

(kurang, maju, jeuh), pola pertumbuhan (stabil, negatif, 

positif), peraturan (keras,longgar), biaya hidup 

(rendah,sedang, tinggi). 

b. Segmentasi demografis: umur, jenis kelamin, mobilitas, 

penghasilan, pekerjaan, kehidupan keluarga, kelas 

sosial,status perkawinan, besarnya rumah tangga, agama, 

kesukuan,pendidikan. 

c. Segmentasi psikografis: membagi pasar berdasarkan gaya 

hidup dan kepribadian, manfaat, persepsi, loyalitas merek, 

                                                             
27 Basu Swastha dan Irawan., Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta:Liberty, 2008), hal.70 
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pengalaman menggunakan produk, struktur pembelian 

(informal ke formal, otonomi ke bersama), inovatif, opini, 

dan kepentingan membeli.28 

b) Targeting Pasar 

1) Analisis Target Pasar 

       Analisis target pasar adalah kegiatan untuk 

mengevaluasi daya tarik masing-masing segmen dan 

memilih segmen sasaran berdasarkan ukuran luasnya 

pasar.29 Dalam menentukan target pasar, marketer perlu 

mempertimbangkan faktor-faktor yang ikut memengaruhi 

pilihan target pasar yang tepat,yaitu: 

a. Tahapan product life cycle 

Pada tahap perkenalan, jika muncul subtitusi baru maka 

muncul segmen baru 

b. Pada maturity kebutuhan bertambah, peluang 

segmentasi bertambah, strategi harus disesuaikan. 

c. Deferensiasi, targeting harus disesuaikan dengan 

kelompok target yang berbeda 

2) Proses Targeting 

Untuk mencapai target pasar sasaran yang tepat, marketer  

perlu: 

                                                             
28 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta:Salemba Empat, 2006) hal.60 
29 Ali Hasan, Marketing dan Kasus Kasus Pilihan, (Jakarta:CAPS),hal.367 
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a. Mengevaluasi daya tarik masing-masing segmen pasar 

yang akan dijadikan target sasaran. 

b. Memilih dan menentukan besarnya segmen pasar 

sasaran berdasarkan potensi pertumbuhan pasar 

potensial yang menguntungkan 

c. Target pasar tersebuut memberi peluang 

bagiperusahaan untuk mengembangkan produk yang 

bersesuaian dengan strategi yang digunakan 

d. Mengevaluasi kelayakan target pasar sasaran 

perusahaan dan sumber keunggulan untuk bersaing 

secara keseluruhan.30 

c) Positioning Pasar 

       Positioning adalah apa yang marketer lakukan ke dalam 

pikiran konsumen (prospek). Oleh karena itu positioning yang 

bagus adalah mampu mengikat persepsi pembeli mengenai 

produk yang dibeli oleh pasar sasaran. Alat untuk membentuk 

persepsi tersebut adalah program bauran pemasaran (produk, 

harga, distribusi,promosi). Positioning biasanya difokuskan 

pada satu produk. Kunci keberhasilan positioning terletak pada 

kemampuan perusahaan dalam menciptakan persepsi yang 

                                                             
30 Ibid, hal.372 
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diinginkan perusahaan, persepsi pelanggan dan persepsi 

pesaing.31 

Tujuan Positioning: 

a. Untuk menempatkan atau mempromosikan produk di pasar 

sehingga produk tersebut terpisah atau berbeda dengan 

produk yang bersaing 

b. Untuk memosisikan produk produk sehingga dapat 

menyampaikan beberapa hal pokok kepada para pelanggan 

c. Untuk mencapai hasil yang diharapkan: 

1) Pemenuhan sejauh mungkin kebutuhan segmen-segmen 

pasar yang spesifik 

2) Meminimumkan atau membatasi kemungkinan 

terjadinya perubahan yang mendadak dalam perjalanan 

3) Menciptakan keyakinan pelanggan terhadap produk 

yang ditawarkan.32 

C. Kepuasan Nasabah 

1. Pengertian Kepuasan  

      Kepuasan atau ketidakpuasan  adalah perasaan  senang atau 

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kinerja 

produk yang riil atau dengan kinerja produk yang diharapkan. 

Kepuasan konsumen merupakan konsumen yang merasa puas pada 

produk atau jasa yang dibeli dan digunakannya akan kembali 

                                                             
31 Basu Swastha dan Irawan, Op.cit,.hal.99 
32 Ali Hasan,Loc.cit,.hal.396 
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menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan. Hal ini akan 

membangun kesetiaan konsumen.33 

      Kepuasan adalah sejumlah mana suatu tingkatan produk 

dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli. Kepuasan konsumen 

dapat diartikan sebagai suatu keadaan di mana harapan konsumen 

terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh 

konsumen. Jika produk tersebut jauh di bawah harapan, konsumen 

akan kecewa. Sebaliknya, jika produk tersebut memenuhi harapan, 

konsumen akan puas. Harapan konsumen dapat diketahui dari 

pengalaman mereka sendiri saat menggunakan produk tersebut, 

informasi dari orang lain, dan informasi yang diperoleh dari iklan atau 

promosi lain.34  

      Produk dan layanan yang berkualitas berperan penting untuk 

membentuk kepuasan konsumen, selain untuk menciptakan 

keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas produk dan layanan 

yang diberikan oleh perusahaan, semakin tinggi kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen. Kepuasan konsumen bisa menjadi hubungan 

yang harmonis antara produsen dan konsumen, menciptakan dasar 

yang baik bagi pembelian ulang serta terciptanya loyalitas konsumen, 

membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat 

menguntungkan perusahaan.35 

                                                             
33 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: Cv Andi Offset, 2013), 
hal.180 
34 Ibid 
35 Ibid, hal.182 
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2. Pengembangan Kepuasan Konsumen 

      Dari perspektif manajerial, mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan adalah hal sangat kritis. Oleh karena itu, para 

manajer harus memandang program-program yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan sebagai investasi. Tingkat kepuasan 

atau ketidakpuasan ini juga akan dipengaruhi oleh evaluasi konsumen 

atas ekuitas pertukaran, serta oleh atribut mereka terhadap kinerja 

produk. Kualitas produk (product quality) didefinisakan sebagai 

evaluasi menyeluruh pelanggan atas kebaikan kinerja barang atau jasa. 

Isu utama dalam penilaian kinerja produk adalah dimensi apa yang 

digunakan konsumen untuk melakukan evaluasinya36. Faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan nasabah, yaitu: 

a. Serviciability adalah tingkat kemudahan dan kecepatan pelayanan 

b. Accessibility adalah tempat yang mudah dicapai 

c. Communication adalah kemampuan berkomunikasi dengan 

bahasa konsumen 

d. Competence adalah tingkat menyelesaikan masalah 

e. Courtesy adalah sikap sopan santun dan bersahabat dengan 

konsumen 

f. Reliability adalah kemampuan mewujudkan pelayanan sesuai 

promosi 

g. Security adalah keamanan, keterjaminan dan legalitas 

                                                             
36 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Loc.cit,. hal.188 
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h. Tangibles adalah wujud fisik, gedung, peralatan-peralatan 

i. Understanding customer adalah pemahaman kebutuhan dan 

keinginan pelanggan.37 

Metode-metode  pengukuran kepuasan nasabah, sebagai berikut: 

a. Sistem keluhan dan saran 

Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk 

menyampaikan secara langsung keluhan atau saran. Informasi-

informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan 

ide-ide baru dan masukkan yang berharga untuk direspon 

dengan cepat mengatasi lekuhan pelanggan. 

b. Ghost shopping (konsumen samaran) 

Para manajer perusahaan bersedia sebagai ghost shoppers untuk 

mengetahui secara langsung bagaimana karyawannya 

berinteraksi dan memperlakukan pelanggan. 

c. Lost customer analysis (analisis mantan pelanggan) 

Perusahaan menghubungi pelanggan yang sudah berhenti 

bertransaksi, agar dapat memahami mengapa berhenti atau 

pindah tempat perusahaan. 

d. Customer satisfaction surveys (Survei kepuasan pelanggan) 

Melakukan penelitian dengan menggunakan metode survei 

kepuasan pelanggan. Melalui survei, perusahaan akan 

memperoleh tanggapan langsung dari pelanggan.38 

                                                             
37 Ali Hasan, Marketing dan Kasus-kasus Pilihan, ( Jakarta:CAPS, 2014), hal 99 
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D. Penelitian Terdahulu 

      Kajian pustaka merupakan bagian dalam suatu penelitian, karena 

telaah pustaka berfungsi untuk menjelaskan kedudukan atau posisi 

penelitian yang dilakukan oleh seorang peneliti diantara penelitian-

penelitian yang sudah ada mengenai obyek yang sama. Dengan demikian 

penelitian yang akan dilakukan merupakan kajian atau perkembangan dari 

penelitian yang sebelumnya pernah dilakukan. Di samping itu telaah 

pustaka dapat menghindarkan penelitian dari pengulangan, plagiasi 

ataupun  duplikasi terhadap karya tertentu yang pernah dilakukan. Maka 

penulis melakukan review terhadap kajian berbagai penelitian yang pernah 

ada. 

      Penelitian yang dilakukan oleh Umifah Oktania (2013) dalam Tugas 

Akhirnya yang berjudul “Pengaruh Strategi Pemasaran Jemput Bola 

terhadap Peningkatan Jumlah Nasabah di UJKS BMT Mitra Umat 

Pekalongan (2009-2010)” memaparkan bahwa nilai penting pemasaran 

bank terletak dari tujuan seperti dalam hal peningkatan mutu pelayanan 

dan menyediakan ragam produk yang sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhan nasabah agar nasabah mampu merasakan manfaatnya.39  

      Deni Priatna (2015) dalam tugas akhinya yang berjudul “Strategi 

Pemasaran Produk Kaffah Mudharabah Pada PT. Bank SUMSEL BABEL 

cabang Syariah Palembang” memaparkan bahwa strategi pemasaran 

                                                                                                                                                                       
38 Ibid, hal 107 
39 Lailatul Ulfa, Pengaruh Strategi Pemasaran Jemput Bola terhadap Peningkatan Jumlah 
Nasabah di UJKS BMT Mitra Umat Pekalongan (2009-2010), 2013, Tugas Akhir DIII Perbankan 
Syariah: hal. 23. (diakses 27 februari 2017) 
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produk Kaffah mudharabah pada Bank SUMSEL BABEL pada cabang 

syariah Palembang dibagikan yaitu tujuh puluh persen berbanding tiga 

puluh persen yang aman dunia akhirat. Dari segi place yaitu tempatnya 

yang strategis dan mudah dijangkau. Dari segi promotion yaitu dengan 

melakukan presentasi ke sekolah-sekolah dan universitas, untuk 

melakukan undian Kaffah Umroh dan lainnya.40 

      Penelitian dari Siti Mashnu’ah (2011) pada dengan judul “Strategi 

pemasaran Ful Protek PT Asuransi Tafakul Keluarga”. Menyimpulkan 

bahwa kekuatan (strangeth) dari strategi pemasaran PT Asuransi Tafakul 

Keluarga yaitu disamping memiliki citra perusahaan yang baik, di dalam 

memasarkan produknya menggunakan jasa perbankan yang mana hal ini 

dilakukan agar masyarakat luas dapat mengenal produk-produk Asuransi 

Tafakul.41 

      Penelitian yang ditulis oleh Anisatul Farochah (2011) tentang 

“Penerapan Strategi Pemasaran Produk Penghimpunan Dana KJKS Bina 

Niaga Utama (BINAMA) Cabang Weleri Dalam Meningkatkan 

Keunggulan Kompetitif”. Yang menyatakan bahwa Strategi pemasaran 

yang digunakan dalam memasarkan produknya dengan strategi produk 

yaitu menciptakan produk sesuai kebutuhan masyarakat, strategi harga 

yaitu menentukan harga sesuai dengan kemampuan masyarakat, strategi 

tempat yaitu dengan menentukan tempat yang mudah dijangkau untuk 

                                                             
40 Deni Priatna, “Strategi Pemasaran Produk Kaffah Mudharabah pada PT. Bank SUMSEL 
BABEL cabang Syariah Palembang”, 2015. Skripsi: hal. 8, (tidak diterbitkan) 
41 Siti Mashnu’ah, “Strategi Pemasaran Ful Protek PT Asuransi Tafakul Keluarga dan Bank 
Muamalat Indonesia”, skripsi, 2011, hal. 9, (diakses 27 Februari 2017) 
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memudahkan nasabah dalam bertransaksi, strategi promosi yaitu dengan 

melakukan promosi melalui berbagai media dengan menggunakan bahasa 

yang mudah diengerti oleh masyarakat, dengan keempat strategi tersebut 

mampu menarik nasabah membuat nasabah menjadi loyal adalah salah 

satu bukti bahwa nasabah merasa puas.42 

      Penelitian yang dilakukan oleh Ibnu Hamim (2006). Dengan judul 

skripsi “strategi pemasaran pembiayaan musyarakah dalam upaya menarik 

minat nasabah”. Dalam skripsi ini menyatakan bahwa strategi pemasaran 

berpengaruh positif dan signifikan. Penggunaan marketing mix: produk, 

tempat, harga, promosi, mampu memenuhi harapan dan kebutuhan 

masyarakat. Dengan itu masyarakat tertarik dan berminat untuk menjadi 

nasabah. Selain itu strategi pemasaran yang baik mampu membuat nasabah 

merasa puas karena apa yang mereka harapkan sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan mereka.43 

      Dari lima penelitian terdahulu dari jurnal, penulis dapat menyimpulkan 

bahwa  dalam memasarkan produk-produknya, seorang pemasar harus 

pandai membaca situasi pasar sekarang dan yang akan datang. Artinya 

pemasar harus cepat tanggap akan keinginan dan kebutuhan nasabahnya. 

Pemasar juga harus mampu mengkomunikasikan keberadaan dan 

kelebihan produk dibandingkan dengan produk lainnya. Tidak hanya itu 

                                                             
42 Anisatul Farochah, Penerapan Strategi Pemasaran Produk Penghimpunan Dana KJKS 
Bina Niaga Utama (BINAMA) Cabang Weleri Dalam Meningkatkan Keunggulan Kompetitif, 
Semarang : Perpustakaan Fakultas Syari’ah Institut Agama Islam Negeri Walisongo Semarang, 
2011, hal 10 (diakses pada 17 maret 2017) 
43  Ibnu Hamim, strategi pemasaran pembiayaan musyarakah dalam upaya menarik minat 
nasabah, (Jakarta: Perpustakan UIN Syarif Hidayatullah), hal 8 (diakses 17 maret 2017) 
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saja pemasar juga harus menginformasikan kelemahan dari produk 

tersebut agar calon nasabah tidak merasa ditipu. Komunikasi pemasaran 

yang dijalankan BMT Mitra Khazanah Palembang dengan menggunakan 

berbagai macam media untuk menginformasikan produk-produk yang 

dimiliki, berupa penyebaran brosur, pemasangan spanduk dan komunikasi 

personal pada calon nasabah yang dianggap punya prospek untuk menjadi 

nasabah baru. 

Tabel 2.1 
    Tabel ringkasan penelitian terdahulu 

 
No Penulis Judul Hasil Persamaan Perbedaan 

1 Umifah 
Oktania 
(2013) 

Pengaruh Strategi 
Pemasaran 
Jemput Bola 
terhadap 
Peningkatan 
Jumlah Nasabah 
di UJKS BMT 
Mitra Umat 
Pekalongan 
(2009-2010) 

Nilai penting 
pemasaran 
bank terletak 
dari tujuan 
seperti dalam 
hal 
peningkatan 
mutu 
pelayanan dan 
menyediakan 
ragam produk 
yang sesuai 
dengan 
keinginan dan 
kebutuhan 
nasabah agar 
nasabah 
mampu 
merasakan 
manfaatnya 

Persamaan 
dalam 
penelitian ini 
sama-sama 
membahas 
strategi 
pemasaran dan 
metode yang 
digunakan 
kuantitatif 

Perbedaan dalam 
penelitian ini 
menerapkan sistem 
jemput bola dalam 
strategi 
pemasaranya, 
sedangkan yang 
akan diteli 
berhubungan dengan 
marketing mix 

2 Deni 
Priatna 
(2015) 

Strategi 
Pemasaran 
Produk Kaffah 
Mudharabah Pada 

Strategi 
pemasaran 
produk Kaffah 
dari segi 

Persamaan 
dalam 
penelitian ini 
terletak pada 

Perbedaan pada 
penelitian ini strategi 
pemasaran yang 
digunakan hanya 
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PT. Bank 
SUMSEL 
BABEL cabang 
Syariah 
Palembang 

tempat dan 
promosi yang 
dipresentasika
n ke sekolah-
sekolah dan 
universitas 

variabel yang 
diteliti 

dari segi tempat dan 
promosi,sedangkan 
penelitian yang akan 
dibahas dari segi 7P 

3 Siti 
Mashnu’
ah 
(2011) 

Strategi 
pemasaran Ful 
Protek PT 
Asuransi Tafakul 
Keluarga 

Dalam 
memasarkan 
produknya 
menggunakan 
jasa perbankan 
agar 
masyarakat 
luas dapat 
mengenal 
produk-produk 
Asuransi 
Tafakul 

Persamaan 
dalam 
penelitian ini 
sama-sama 
membahas 
strategi 
pemasaran 

Perbedaan dalam 
penelitian ini 
pemasaran 
produknya 
menggunakan jasa 
perbankan 
sedangkan penelitian 
yang akan diteliti 
menggunakan jasa-
jasa dari BMT itu 
sendiri 

4 Anisatul 
Farochah 
(2011) 

Penerapan 
Strategi 
Pemasaran 
Produk 
Penghimpunan 
Dana KJKS Bina 
Niaga Utama 
(BINAMA) 
Cabang Weleri 
Dalam 
Meningkatkan 
Keunggulan 
Kompetitif 

Strategi 
pemasaran 
yang 
digunakan 
dalam 
memasarkan 
produknya 
dengan 
strategi produk 
yaitu 
menciptakan 
produk sesuai 
kebutuhan 
masyarakat 
yaitu dengan 
strategi 
produk, 
promosi,tempa
t, dan harga. 

Persamaan 
dalam 
penelitian ini 
sama-sama 
membahas 
strategi 
pemasaran 

Perbedaan pada 
penelitian ini strategi 
pemasaran dengn 4P 
sedangkan yang 
akan dibahas 
menggunakan 7P 

5 Ibnu 
Hamim 
(2006) 

Strategi 
pemasaran 
pembiayaan 
musyarakah 

Upaya menari 
minat nasabah 
dalam 
penbiayaan 

Persamaan 
dalam 
penelitian ini 
sama-sama 

Perbedaan dalam 
penelitian ini 
berpedoman pada 
upaya untuk menarik 

Sumber : Dari berbagai jurnal 
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E. Kerangka Konseptual 

Tabel 2.2 
Kerangka konseptual 

 

 

 

 

 

 

F. Hipotesis 
Hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

H0 : Strategi pemasaran tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan        

nasabah 

Ha : Strategi pemasaran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. 

 

 

 

 

 

 

 

dalam upaya 
menarik minat 
nasabah 

musyarakah 
pada BMT Al-
Fath dengan 
menggunakan 
4P 

membahas 
strategi 
pemasaran dan 
metode yang 
digunakan 
kuantitatif 

minat sedangkan 
yang akan dibahas 
berpedoman pada 
kepuasan nasabah. 

Strategi Pemasaran 

Segmentation Targeting Positioning 

Kepuasan Nasabah 



32 
 

 
  

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Definisi Operasional Variabel 

Variabel penelitian merupakan suatu objek, atau sifat, atau atribut atau 

nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai bermacam-

macam variasi antara satu dengan lainnya yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya.44 

1. Variabel Independen 

Variabel independen disebut sebagai variabel bebas. Variabel bebas 

merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 

perubahannya atau timbulnya varriabel dependen (terikat). Dalam 

penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah strategi 

pemasaran.45 Strategi pemasaran secara umum merupakan cara 

untuk mengevaluasi yang ditunjukan terhadap suatu objek dan 

dinyatakan secara verbal.  

2. Variabel Dependen 

Variabel dependen disebut variabel output, kriteria konsukuen atau 

disebut juga variabel terikat. Variabel terikat merupakan variabel 

yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel 

                                                             
44 Nur Indriantoro dan Bambang Supomo, Metode Penelitian Bisnis, (Yogyakarta: BPFE, 2016), 
hal 63 
45 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2014), hal 59 

32 
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bebas46. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen 

adalah kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah pada dasarnya 

merupakan perasaan puas pada produk atau jasa yang dibeli dan 

digunakannya akan kembali menggunakan jasa atau produk yang 

ditawarkan. 

 Tabel 3.1 
 Definisi Operasional Variabel 

                                                             
46 Ibid 

Variabel Definisi 
 

Indikator Sub   Indikator Skala 

Strategi 
Pemasaran 

(X) 

Strategi 
pemasaran 
merupakan suatu 
sistem 
keseluruhan dari 
kegiatan yang 
ditujukan untuk 
merencanakan, 
menentukan 
harga, 
mempromosikan, 
dan 
mendistribusikan 
barang dan jasa 
yang memuaskan 
kebutuhan 

1. Segmentation 
 

1.Pendirian BMT berdasarkan 
keinginan nasabah untuk 
menabung 

2.Pendirian BMT berdasarkan 
kehidupan perekonomian nasabah 

3.Pendirian BMT berdasarkan 
dengan kebutuhan nasabah untuk 
menabung 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

2. Tergeting 
 

1.BMT menciptakan produk sesuai 
kebutuhan nasabah 

2.BMT menciptakan produk sesuai 
keinginan nasabah 

3.BMT mencipkatan produk sesuai 
dengan kehidupan perekonomian 
nasabah 
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B. Ruang Lingkup Penelitian  

Ruang lingkup penelitian difokuskan kepada strategi pemasaran 

terhadap kepuasan dimana peneliti akan melakukan wawancara kepada 
                                                             
47 Basu Swastha dan Irawan., Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta:Liberty, 2008) , hal.5 
48 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen, (Yogyakarta: Cv Andi Offset, 2013), 
hal.180 

konsumen.47 3. Positioning 
 

1.Produk-produk BMT Mitra 
Khazanah berbeda dengan produk 
BMT lain 

2.Produk-produk BMT Mitra 
Khazanah sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan nasabah 

3.Nasabah yakin untuk menabung di 
BMT Mitra Khazanah 

Likert 

Kepuasan 
(Y) 

konsumen yang 
merasa puas pada 
produk atau jasa 
yang dibeli dan 
digunakannya 
akan kembali 
menggunakan 
jasa atau produk 
yang 
ditawarkan. 48 

1. Serviciability 
 

Tingkat kecepatan pelayanan yang 
diterapkan di BMT Mitra Khazanah 

Likert 

2. Accessibility Letak BMT mudah dicapai nasabah 
3. Communicatin Karyawan mampu berkomunikasi 

dengan baik kepada nasabah 
4. Competence Karyawan cepat tanggap terhadap 

keluhan nasabah  
5. Courtesy Karyawan bersikap sopan dan 

bersahabat dengan nasabah 
6. Reliability Karyawan mampu mewujudkan 

pelayanan sesuai promosi 
7. Security 1.Data nasabah aman dan terjamin 

2.BMT sudah memiliki legalitas 
resmi 

8. Tangibles Memiliki gedung dan peralatan 
yang memadai 

9. Understandin
g customer 

Melayani nasabah sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhan nasabah 
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karyawan BMT Mitra Khazanah kemudian membagikan kuesoner 

kepada nasabah terhadap kepuasan yang mereka rasakan pada strategi 

pemasaran tersebut.  

C. Lokasi Penelitian 

Dalam penelitian ini penulis melakukan penelitian di BMT Mita 

Khazanah yang berlokasi di Jl. Ariodillah No. 4302 RT.33 RT.34 

RW.12 Kec. IT 1 Palembang.       

 

D. Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis Data 

      Jenis data penelitian ini yaitu  menggunakan  penelitian  

kuantitatif, yaitu penelitian yang menekankan analisa pada data-

data numerik (angka) yang diolah dengan spss. Penulis 

menggunakan kuantitatif dengan tujuan untuk menggambarkan 

keadaan yang ada di masyarakat tentang strategi pemasaran 

terhadap kepuasan nasabah. 

2. Sumber Data 

a. Data Primer (primary data)  

          Data primer (primary data)  adalah sumber data penelitian 

diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak melalui 

media perantara)49. Data primer secara khusus dikumpulkan 

oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan penelitian yang 

                                                             
49 Nur Indriantoro dan Bambang Supomo, Loc.cit,. hal.146-147 
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berupa opini subjek,hasil observasi terhadap kegiatan dan hasil 

pengujian atau jawaban melalui kuesoner yang dibagikan 

kepada nassabah BMT Mitra Khazanah dan wawancara kepada 

karyawan BMT Mitra Khazanah mengenai objek yang dituju. 

b. Data Sekunder (secondary data) 

Data sekunder (secondary data) merupakan data penelitian yang 

diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media perantara 

(diperoleh dan dicatat oleh pihak lain).50 Data sekunder didapat 

dari membaca, mempelajari dan mengkaji literatur-literatur, buku-

buku atau jurnal  riset yang berhubungan dengan objek penelitian. 

E. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi  

      Populasi (population) adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas objek atau subjek yang menpunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulan.51 Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh nasabah BMT Mitra Khazanah Palembang yaitu 

yang berjumlah 499 nasabah.  

2. Sampel 

                                                             
50 Ibid, hal.147 
51 Sugiyono, Loc.cit,. hal.389 
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      Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut.52 Penentuan jumlah sampel dalam 

penelitian ini menggunakan rumus Slovin: 

n = 𝑁
1+𝑁𝑒2

  

Keterangan: 

n   :  ukuran sampel 

N  :  ukuran populasi 

e :(10%) presentase kelonggaran ketidaktelitian (presisi) karena 

kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir atau 

diinginkan. 

n = 499
1+499.0.12

 = 83 

Teknik penarikan sampelnya dengan menggunakan teknik 

sampling purposive, yaitu teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu.53 

Dengan kriteria sebagai berikut: 

1. Nasabah yang aktif melakukan transaksi di BMT Mitra 

Khazanah 

2. Menjadi nasabah BMT Mitra Khazanah selama minimal 6 bulan 

F. Teknik Pengumpulan Data 

1. Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah lalu, dapat 

berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari 

                                                             
52 Ibid, hal 116 
53 Nur Indriantoro dan Bambang Supomo, loc.cit., hal.122 
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seseorang.54 Selain dari teknik kuesioner dan wawancara, peneliti 

juga menggunakan teknik dokumentasi sebagai pelengkap dari 

keduanya tersebut, dimana peneliti menggunakan buku-buku, 

jurnal, penelitian terdahulu yang berkaitan dengan subjek peneliti. 

2. Kuesioner (Questionnaires) merupakan teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada resonden untuk dijawabnya.55 Peneliti 

akan membagikan angket atau kuesioner kepada nasabah BMT 

Mitra Khazanah sesuai dengan sampel yang telah ditentukan dan 

dengan indikator variabel yang telah ditentukan. Kemudian 

diklasifikasikan kedalam data yang berkaitan dengan 

menggambarkan atau menguraikan dan menjelaskan dari 

penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala likert. Dengan 

skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi 

indikator variabel. Kemudian indikator variabel tersebut dijadikan 

sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat 

berupa pertanyaan.  

Tabel 3.2 
Keterangan skor jawaban skala likert 

 
No Pilihan jawaban  Skor jawaban 

1 Sangat setuju 5 

                                                             
54 Sugiyono, loc.cit,. hal 422 
55 Ibid, hal 199 
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2 Setuju 4 

3 Ragu-ragu 3 

4 Tidak setuju 2 

5 Sangat tidak setuju 1 

Sumber: Sugiyono (2014:133) 

G. Variabel - variabel Penelitian 

1. Variabel Independen 

Variabel independen sering disebut sebagai variabel bebas atau 

variabel stimulus, prediktor, antecedent. Variabel ini merupakan 

variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahanya 

atau timbulnya variabel dependen (terikat).56 Dalam penelitian ini 

yang menjadi variabel independen (bebas/X) adalah strategi 

pemasaran. 

2. Variabel Dependen 

Sering disebut sebagai variabel terikat, variabel output, kriteria, 

konsekuen. Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi 

atau menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.57  Dalam 

penelitian ini yang menjadi variabel dependen (terikat/Y) adalah 

kepuasan nasabah. 

H. Instrumen Penelitian 

                                                             
56 Sugiyono, loc.it., hal.59 
57 Ibid  
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      Kualitas instrumen penelitian berkenaan dengan validasi dan 

reliabilitas instrumen dan kualitas pengumpulan data berkenaan 

ketepatan cara-cara yang digunakan untuk mengumpulkan data.58 

Adapun instrument-instrument yang digunakan dalam peneltian ini 

yaitu: 

1. Uji Validitas 

      Uji validitas  adalah instrumen yang digunakan untuk 

mengukur apa yang seharusnya diukur.59 Item dikatakan valid 

apabila adanya korelasi yang signifikan dengan skor totalnya, hal 

ini menunjukkan adanya dukungan item tersebut dalam 

mengungkap suatu yang ingin diungkap. Item biasanya berupa 

pertanyaan yang ditunjukkan kepadaresponden dengan 

menggunakan bentuk koesioner dengan tujuan mengungkap 

sesuatu, untuk menentukan item valid atau tidak maka dilihat pada 

nilai signifikannya, jika signifikasi <0,05 maka item  tidak valid, 

tetapi jika nilai signifikasinya >0,05 maka item valid. 

2. Uji Reliabilitas 

      Uji reliabilitas adalah pengevaluasian instrumen penelitian 

berdasarkan perspektif dan teknik yang berbeda yakni dengan 

teknik cronbach’s alpha. Hasil penelitian yang valid bila terdapat 

kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang 

sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti. Pengujian ini 
                                                             
58 Ibid,  hal.398 
59 Nur Indriantoro dan Bambang Supomo, Loc.cit,. hal 181 
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menggunakan program SPSS 16, uji reliabilitas digunakan angka-

angka yang terletak pada kolom “cronbach’s alpha” harus > 0,06 

agar data tersebut dapat dikatakan signifikan. 

I. Teknik Analisis Data 

      Analisa didalam penelitian ini ada beberapa hal yang digunakan 

untuk mengetahui analisis strategi pemasaran terhadap kepuasan 

nasabah pada BMT Mitra Khazanah Palembang, yaitu dengan 

menggunakan analisis: 

1. Uji Asumsi Dasar 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah nilai residual 

terdistribusi normal atau tidak. Modal regresi yang baik adalah 

nilai residual yang terdistribusi normal. Dikatakan normal bila 

nilai residual yang dihasilkan diatas nilai signifikansi yang 

ditetapkan. 

b. Uji Homogenitas 

Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah beberapa 

varian populasi adalah sama atau tidak. Uji ini dilakukan 

sebagai prasyarat dalam analisis independent sample t test dan 

ANOVA. Asumsi yang mendasari dalam analisis varian 

(ANOVA) adalah bahwa varian dari populasi adalah sama. 

Sebagai kriteria pengujian, jika nilai signifikansi lebih dari 0,05 
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maka dapat dikatakan bahwa varian dari dua atau lebih 

kelompok data adalah sama. 

c. Uji Lineritas 

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel 

mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. 

Uji ini biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisis 

korelasi atau regresi linear. Pengujian pada SPSS dengan 

menggunakan Test for Linearity dengan pada taraf signifikansi 

0,05. Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan yang linear 

bila signifikansi (Linearity) lebih besar dari 0,05 atau dengan 

nilai Fhitung < Ftabel. 

 

 

2. Uji Regresi Linier Sederhana 

      Uji regresi linier sederhana didasarkan pada hubungan 

fungsional ataupun kausal satu variabel independen dengan satu 

variabel dependen. Persamaan umum regresi linier sederhana 

dicari dengan rumus:60 

 

  Dimana: 

Variabel dependen adalah: 

                                                             
60 Sugiyono, loc.it., hal.270 

Y = a + bX 
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Y = Kepuasan Nasabah 

Variabel Independen adalah: 

X = Strategi Pemasaran 

a = Nilai Intercept ( konstanta) 

b = Koefisien Arah Regresi 

3. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

Uji T (uji regresi secara parsial) digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabel independen secara parsial terhadap variabel 

dependen, apakah pengaruhnya signifikan atau tidak. Pengujian 

menggunakan tingkat signifikan 0.05.61  

H0 = Strategi pemasaran secara persial tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan 

Ha = Strategi pemasaran secara persial berpengaruh terhadap 

kepuasan 

b. Uji R dan R2 

Analisis koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui 

seberapa besar persentase sumbangan pengaruh variabel 

independen secara serentak terhadap variabel dependen.62 

                                                             
61 Duwi Priyanto, SPSS untuk Analisis Korelasi, Regresi, dan Multivariate, ( Yogyakarta: Gava 
Media, 2009), hal. 51 
62 Ibid, hal.56 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum BMT Mitra Khazanah 

1. Sejarah berdirinya BMT Mitra Khazanah 

      Berawal dari program kerja departemen RnD pada Pusat Kajian 

Ekonomi Islam (PAKIES) UIN Raden Fatah Palembang, muncul ide 

koordinator RnD Zulkifli Hariawan untuk merajut kembali ukhuwah 

bersama alumni-alumni PAKIES. Awalnya beliau bingung, namun 

dari beberapa ide para alumni karena ingin menjadi ekonom yang 

mampu membantu perekonomian ummat dan ingin mengaplikasikan 

pelajaran ekonomi islam yang sering dikaji saat di PAKIES muncullah 

ide untuk membuat BMT. 

      Setelah semuanya sepakat untuk pendirian BMT ini maka 

dibentuklah kepanitiaan pembentukan BMT yang diketuai oleh Naufal 

Irfan, Wakil Zulkifli Hariawan, Sekretaris Ratna dan bendahara Rati 

Sasmita PS. Rapat demi rapat selalu berjalan mulai dari penentuan 

nama BMT, logo BMT, slip, buku tabungan, akad pembiayaan dan 

lain-lain, semuanya dipikirkan bersama pendiri BMT, setelah sharing 

dan study banding kebeberapa BMT di Palembang salah satunya BMT 

Aqobah Pusri Palembang muncullah banyak ide dan inspirasi untuk 

memulai pergerakan BMT. 

44 



45 
 

 
  

      Pada bulan April 2015 terbentuklah BMT yang dinamai BMT 

Mitra Khazanah Palembang yang didirikan oleh 21 orang diantaranya : 

Tabel. 4.1 

Para Pendiri BMT Mitra Khazanah 

No Nama No Nama 

1 Ayu Aniesah, S.E.I 12 Ratna, A.Md 

2 Siti Fadhillah, S.E.I 13 Uswatun Hasanah, S.E.I 

3 Naufal Irfan, S.E.I 14 Anita 

4 Zulkifli Hariawan 15 Fitria Ramadhani, A.Md 

5 Rivandi Desra 16 Reti Karlena 

6 Hellan Pramono, S.E.I 17 Nina Isnani 

7 Rati Sasmita PS, S.E.I 18 Wahyuna Marinda 

8 Iin Permata Sari, A.Md 19 Tia Rahmawati 

9 Yuli  Erviana 20 Esti Hajiah, A.Md 

10     Widia Ningsi, S.E.I 21 Khairul Rijal, S.E.I 

11     Ifik Ismoedjati     

 

      Dari bulan April 2015 hingga Oktober 2015 BMT dikelola oleh 

Naufal Irfan sebagai Manager, Ratna sebagai ADM keuangan, Rati 

Sasmita PS sebagai CS/Teller, Rivandi Desra dan Tia Rahmawati 

sebagai Marketing dan pada saat itu operasional BMT masih dilakukan 

tanpa adanya kantor namun pergerakan tetap sedikit efektif hingga 

terkumpullah 42 orang nasabah dan 23 orang anggota.  
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      Pada bulan November 2015 BMT Mitra Khazanah resmi memiliki 

kantor yang berada di Jl. Ariodillah 3 RT.33 RW.11 Kel. 20 Ilir D4 

Kec. IT 1 Palembang, dengan adanya kantor maka operasional BMT 

lebih aktif dari sebelumnya hingga pemikiran demi pemikiran pun terus 

teraplikasi. Pada Hari Senin 8 Februari 2016 dilakukanlah RAT ke-1 

BMT Mitra Khazanah yang dihadiri oleh ketua PINBUK SUMSEL 

Bapak Umar Husein, ketua disprindag kota Palembang Bapak Roili, SE 

yang diwakili oleh Bapak Rahmat selaku ketua bidang koperasi di 

Disperindag Kota Palembang, dihadiri dosen Fakultas Ekonomi Islam 

UIN Raden Fatah Palembang Ibu Dr. Maftukhatusolikhah, M,Ag dan 

Ibu Hj. Siti Mardiah, SHI, M.SI, dihadiri pengurus BMT Puskopis 

(BMT Terbesar di SUMSEL) Bapak Anton Widiono, S.Pdi juga 

dihadiri oleh pendiri dan beberapa alumni PAKIES lainnya. 

      Dari RAT ke-1 ini terpilihlah Badan Pengawas, Badan Syariah, 

Pengurus dan akan dibentuk pengelola baru. Anton Widiono, S.Pdi, 

Salman Alfarisi, SE, Salman Alfarisi, S.E.I (sebagai badan pengawas), 

Dr. Maftukhatusolikhah,M.Ag, Hj. Siti Mardiah, SHI, M.SI dan Ulil 

Amri, Lc, MHI (sebagai Badan Syariah), Naufal Irfan, S.E.I, Khairul 

Rijal, A.Md dan Hellan Pramono, S.E.I (sebagai Pengurus) setelah itu 

dipilihlah beberapa pengelola BMT oleh pengurus diantaranya Khairul 

Rijal, A.Md, Ratna, S.E.I dan Rati Sasmita PS, S.E.I. Semakin aktifnya 

pengurus dan pengelola berfikir keras untuk kemajuan BMT maka 
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mulai dari sinilah BMT Mitra Khazanah mulai merekrut karyawan 

untuk kemajuan BMT. 

 

 

2. Tujuan Berdirinya BMT Mitra Khazanah 

a. Menumbuh kembangkan ekonomi syariah melalui lembaga 

keuangan mikro BMT Shar’i guna memacu pertumbuhan usaha 

dalam rangka peningkatan kesejahteraan umat. 

b. Memperkuat kelembagaan dan memperluas jaringan kerja melalui 

kerjasama dengan berbagai potensi umat bersinergi dengan 

lembaga-lembaga keuangan dan perbankan syariah. 

c. Mengembangkan iinkage program  dengan lembaga-lembaga 

keuangan syariah sebagai agen dalam memberdayakan usaha 

mikro. 

d. Mengembangkan suatu Model BMT dengan menggunakan SOM, 

SOP, dan IT yang khas PINBUK. 

e. Mendukung tercapainya jaringan kerja antar kantor BMT di 

seluruh Indonesia, untuk menghasilkan: 

1) Sinergi kerja antar BMT yang lebih luas. 

2) Volume transaksi keuangan yang lebih besar. 

3) Kecepatan dan keamanan transaksi yang lebih baik. 

4) Efisiensi dan optimalisasi usaha yang lebih tinggi. 

5) Kontrol yang lebih baik dalam pengelolaan dana. 
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3. Keterangan Perusahaan 

a. Data Perusahaan 

Nama Perusahaan  : BMT Mitra Khazanah 

Tagline    : Mitra Kebanggaan Masyarakat  

Bentuk Perusahaan  : Baitul Maal Wat Tamwil 

Bidang Usaha   : Keuangan Syariah 

Lokasi                           : JL. Ariodilla Rt. 034 Rw. 012 No. 4302 kel.    

20 Ilir D4, Kec. IT 1 Palembang 

Badan Hukum  : 105/BH/VII.7/2016   

b. Visi dan Misi 

Visi : Menjadi lembaga keuangan mikro syariah yang profesional 

dan terpercaya. 

Misi:  

1) Menjadi lembaga mediasi keuangan dan perekonomian umat 

dengan menciptakan sarana penghimpunan dan penyaluran 

dana sesuai prinsip syariah. 

2) Meningkatkan produktivitas anggota, pengurus, dan pengelola 

dengan kekuatan sumber daya insani dan manajemen 

organisasi. 

3) Menumbuhkembangkan sikap dan perilaku yang peduli 

terhadap umat dengan konsep baitul maal yang edukatif, 

produktif, dan bernilai ibadah. 
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4) Menjadi mitra bagi pemerintah, swasta, dan lembaga swadaya 

masyarakat dalam rangka pemberdayaan ekonomi umat. 

4. Usaha BMT Mitra Khazanah 

      Untuk mencapai visi dan pelaksanaan misi dan tujuan BMT, maka 

BMT melakukan usaha-usaha sebagai berikut: 

a. Menggalang dan menghimpun dana yang dipergunakan untuk 

melayani Pembiayaan usaha-usaha anggota dan usaha BMT. 

b. Memberikan pembiayaan kepada usaha-usaha produktif anggota 

melalui cara pelayanan yang cepat, layak, aman, dan tepat sasaran. 

c. Menggalang dan menghimpun dana sosial dari sumber yang halal 

dan baik yang tidak mengikat dan menyalurkannya dalam 

kegiataan sosial atau dalam bentuk pinjaman al-Qardul Hasan. 

5. Struktur Organisasi 

      Untuk memperlancar jalannya aktivitas lembaga keuangan, BMT 

Mitra Khazanah telah menetapkan susunan Badan Pengawas dan Badan 

Syariah BMT Mitra Khazanah yaitu sebagai berikut. 
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Tabel. 4.2 

Struktur Organisasi BMT Mitra Khazanah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Analisis Profil Responden 

      Penulis telah menyebarkan koesioner kepada 83 responden yang 

dijadikan sampel dalam penelitian ini. Penulis tidak menyertakan nama 

tetapi hanya karakteristik responden yang terdiri dari jenis kelamin, umur, 

pekerjaan, pendidikan terakhir, jangka waktu menjadi anggota, dan 

penghasilan perbulan. Responden dalam penelitian ini adalah nasabah 

seluruh nasabah yang masih aktif menabung di BMT Mitra Khazanah 

yang kami pilih sesuai dengan dengan rumus seperti yang telah dipaparkan 

pada bab sebelumnya. Sedangkan teknik pengumpulan data dengan 

membagikan kepada nasabah sebanyak yang telah ditentukan dengan 

melihat karakteristik nasabah.  

Manager 

Rivandi Desra 

Adm. Keuangan 

Ratna, A.Md 
Account Officer 

1. Fitri Dania 
2. Tia Rahmawati 

Badan Pengawas 

1. Ketua : Anton Widiano, S.Pdi  
2. Sekretaris: Khairul Rijal, A.Md 
3. Anggota : Naufal Irfan, S.E.I 

Badan Syariah 

1. Ketua      :Dr. Maftukhatusolikhah, M.Ag 
2. Sekretaris: Dr. Muhammad Rusydi, M.Ag 
3. Anggota   : Hj. Siti Mardiah, SHi, M.Sh 

Badan Pengurus 

1. Ketua  : Rivandi Desra 
2. Sekretaris  : Widia Ningsi 
3. Bendahara : Hellan Pramono 

Sumber: Dokumentasi Adm BMT Mitra Khazanah 



51 
 

 
  

      Selanjutnya dalam profil responden diperenci menurut jenis kelamin, 

umur, pekerjaan, pendidikan terakhir, jangka waktu menjadi nasabah dan 

pendapatan. Salah satu tujuan dari pengelompokkan responden adalah 

untuk mengetahui rincian profil responden yang dijadikan sampel 

penelitian. 

      Adapun gambaran profil responden dari hasil penyebaran koesioner 

dapat disajikan pada tabel sebagai berikut: 

Tabel. 4.3 

Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Perempuan 52 62,7% 

Laki-laki 31 37,3% 

Total 83 100% 

      Berdasarkan jenis kelamin pada tabel di atas menjelaskan bahwa jenis 

kelamin yang terbesar dalam penelitian ini adalah perempuan yaitu 

sebanyak 52 orang  atau 62,7% sedangkan laki-laki sebanyak 31 orang 

atau 37,3% sehingga dari perbandingan persentase profil responden 

menurut jenis kelamin maka dapat dikatakan bahwa rata-rata nasabah pada 

BMT Mitra Khazanah adalah perempuan. 

      Kemudian akan disajikan profil responden berdasarkan umur yang 

dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

 

 

 

Sumber : Pengolahan Data Output SPSS 16 
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 Tabel 4.4  
Profil Responden Berdasarkan Umur 

 
Umur Frekuensi Persentase 

< 20 Tahun 0 0 

21 – 30 Tahun  29 34,9% 

41- 50 Tahun 47 56,6% 

> 50 Tahun 7 8,4% 

Total 83 100% 

Sumber: Pengolahan Data Output SPSS 16 

      Berdasarkan tabel diatas yakni deskripsi profil responden menurut 

umur yang menunjukkan bahwa responden yang terbesar dalam penelitian 

ini adalah persentase 56,6% dengan jumlah 47 orang jadi dapat 

disimpulkan rata-rata yang menjadi nasabah BMT Mitra Khazanah adalah 

umur 41 – 50 tahun. 

      Kemudian akan disajikan profil responden berdasarkan pekerjaan yang 

dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.5 
Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 
Pekerjaan Frekuensi Persentase 

PNS 22 26,5% 

BUMN 12 2,4% 

Karyawan Swasta 2 14,5% 

Pelajar / Mahasiswa 20 24,1% 

Lainnya 27 32,5% 
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Total 83 100% 

Sumber: Pengolahan Data Output SPSS 16 

      Dari tabel diatas yakni profil responden berdasarkan pekerjaan, maka 

terlihat bahwa pekerjaan responden yang dominan dalam penelitian ini 

adalah yang bekerja diluar ikatan dinas seperti pengusaha, pedagang, 

tukang cukur,dll. Yang  berjumlah 27 orang  dengan persentase 32,5%. 

      Kemudian akan disajikan profil responden berdasarkan pendidikan 

yang dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 4.6 
Profil Responden Berdasarkan Pendidikan 

 
Pendidikan Terakhir Frekuensi Persentase 

SD 0 0 

SMP 0 0 

SMA 7 8,4% 

D3 / S1 76 91,6% 

Total 83 100% 

Sumber: Pengolahan Data Output SPSS 16 

      Dari tabel diatas dapat dilihat profil responden berdasarkan pendidikan 

yaitu rata-rata adalah D3 / S1 yang berjumlah 76 orang dengan persentase 

91,6%. 

      Kemudian akan disajikan profil responden berdasarkan lama menjadi 

nasabah yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4.7 
Profil Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 
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Lama Menjadi  

Nasabah 
Frekuensi Persentase 

< 3 Bulan 0 0 

3 – 6 Bulan 0 0 

6 Bulan – 1 Tahun 53 63,9% 

> 1 Tahun 30 36,1% 

Total 83 100% 

Sumber: Pengolahan Data Output SPSS 16 

      Dari tabel diatas dapat dilihat profil responden berdasarkan lama 

tidaknya menjadi nasabah BMT Mitra Khazanah rata-rata yaitu 6 Bulan – 

1 Tahun sebanyak 53 orang dengan persentase 63,9%.  

      Kemudian akan disajikan profil berdasarkan pendapatan nasabah yang 

dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.8 
Profil Responden Berdasarkan Pendapatan 

 
Pendapatan Frekuensi Persentase 

< Rp.1.000.000,- 20 24,1% 

Rp. 1.000.000,- - Rp. 
2.500.000,- 

45 54,2% 

Rp. 2.500.000,- - Rp. 
5.000.000,- 

16 19,3% 

> Rp.5.000.000,- 2 2,4% 

Total 83 100% 

Sumber: Pengolahan Data Output SPSS 16 
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      Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa rata-rata pendapatan 

nasabah berkisar Rp.1.000.000,- - Rp.2.500.000,- sebanyak 45 nasabah 

dengan persentase 54,2%. 

C. Pembahasan Analisis Penelitian 

1. Uji Instrument Penelitian 

a. Uji Validitas 

      Uji validitas dilakukan pada responden diluar sampel 

penelitian. Hal ini dilakukan guna  mendapatkan data yang lebih 

akurat. Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana 

ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi 

ukurannya. Selain itu uji validitas adalah suatu ukuran yang 

menunjukkan bahwa variabel yang diukur memang benar-benar 

variabel yang hendak diteliti oleh peneliti. 

      Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan terhadap 30 orang 

responden yang tidak termasuk dalam sampel penelitian. Untuk 

lebih jelasnya, hasil uji validitas segmenting, targeting, 

positioning, serta kepuasan nasabah pada tabel dibawah ini. 

Tabel 4.9 
Uji Validitas Segmenting 

No. Item Pertanyaan Nilai rhitung Nilai rtabel Keterangan 

1 0,633 0,349 Valid 

2 0,739 0,349 Valid 

3 0,782 0,349 Valid 

Sumber: Pengolahan data primer SPSS 16 
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Keputusan: 

Jika nilai rhitung > nilai rtabel item dinyatakan valid 

Jika nilai rhitung < rtabel item dinyatakan tidak valid 

      Hasil uji validitasi pada tabel 4.9 menunjukkan bahwa 

Segmenting memiliki  nilai rhitung > rtabel, dengan rtabel 30 diperoleh 

nilai 0,349. Dengan demikian pertanyaan untuk segmenting 

dinyatakan valid. 

Tabel 4.10 
Uji Validitas Targeting 

 
No. Item Pertanyaan Nilai rhitung Nilai rtabel Keterangan 

4 0,528 0,349 Valid 

5 0,643 0,349 Valid 

6 0,588 0,349 Valid 

Sumber: Pengolahan data primer SPSS 16 

Keputusan: 

Jika nilai rhitung > nilai rtabel item dinyatakan valid 

Jika nilai rhitung < rtabel item dinyatakan tidak valid 

      Hasil uji validitasi pada tabel 4.10 menunjukkan bahwa 

Targeting memiliki  nilai rhitung > rtabel, dengan rtabel 30 diperoleh 

nilai 0,349. Dengan demikian pertanyaan untuk targeting dinyatakan 

valid. 
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Tabel 4.11 

Uji Validitas Positioning 

No. Item Pertanyaan Nilai rhitung Nilai rtabel Keterangan 

7 0,638 0,349 Valid 

8 0,525 0,349 Valid 

9 0,480 0,349 Valid 

Sumber: Pengolahan data primer SPSS 16 

Keputusan: 

Jika nilai rhitung > nilai rtabel item dinyatakan valid 

Jika nilai rhitung < rtabel item dinyatakan tidak valid 

      Hasil uji validitasi pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa 

Positioning memiliki  nilai rhitung > rtabel, dengan rtabel 30 diperoleh 

nilai 0,349. Dengan demikian pertanyaan untuk positioning 

dinyatakan valid. 

Tabel 4.12 
Uji Validitas Kepuasan Nasabah 

 
No. Item 

Pertanyaan 
Nilai rhitung Nilai rtabel Keterangan 

10 0,731 0,349 Valid 

11 0,766 0,349 Valid 

12 0,805 0,349 Valid 

13 0,865 0,349 Valid 

14 0,894 0,349 Valid 

15 0,894 0,349 Valid 

16 0,907 0,349 Valid 

17 0,708 0,349 Valid 
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18 0,708 0,349 Valid 

19 0,708 0,349 Valid 

Sumber: Pengolahan data primer SPSS 16 

Keputusan: 

Jika nilai rhitung > nilai rtabel item dinyatakan valid 

Jika nilai rhitung < rtabel item dinyatakan tidak valid 

      Hasil uji validitasi pada tabel 4.12 menunjukkan bahwa 

Kepuasan nasabah memiliki  nilai rhitung > rtabel, dengan rtabel 30 

diperoleh nilai 0,349. Dengan demikian pertanyaan untuk kepuasan 

nasabah sebagai variabel Y dinyatakan valid. 

b. Uji Reabilitas 

      Uji reabilitas menunjukkan sejauh mana pengukuran tersebut 

memberikan hasil relatif berbeda dilakukan pengukuran kembali 

pada subjek yang sama. Uji reabilitas yang dilakukan pada semua 

item pertanyaan koesioner yang diberikan kepada 83 responden. 

Item pertanyaan dinyatakan reliabel jika Cronbach’s Alpha > 0,06. 

Hasil uji realibilitas dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.13 
Uji Realibilitas 

 
Indikator Jumlah Item 

Pertanyaan 
Nilai 

Cronbach’s 
Alpha 

Keterangan 

Segmentasi 3 Item 0,784 Reliabel 

Targeting 3 Item 0,678 Reliabel 

Positioning 3 Item 0,627 Reliabel 
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Kepuasan 
Nasabah 

10 Item 0,782 Reliabel 

Sumber: Pengolahan data primer SPSS 16 

Keputusan: 

Jika nilai Cronbach’s Alpha pertanyaan > Cronbach’s Alpha 
ketentuan (0,06)  

      Hasil uji realibilitas pada tabel 4.13 menunjukkan bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha untuk segmenting 0,784 > 0,06, nilai 

Cronbach’s Alpha untuk targeting 0,678 > 0,06, nilai Cronbach’s 

Alpha untuk positioning 0,627 > 0,06, nilai Cronbach’s Alpha 

untuk kepuasan nasabah 0,782 > 0,06. Hal ini menunjukkan bahwa 

secara keseluruhan item pertanyaan reliabel karena nilai 

Cronbach’s Alpha > 0,06  dan instrument penelitian yang diajukan 

dalam penelitian ini layak dijadikan alat pengumpulan data. 

2. Uji Asumsi Dasar 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 

variabel terikat dan variabel bebas keduannya mempunyai 

distribusi normal atau tidak , maka untuk menguji apakah data 

penelitian ini terdistribusi normal atau tidak dapat dideteksi melalui 

analisis grafik. 
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Tabel 4.14 
Uji Normalitas

 
Sumber: Output Data Primer SPSS 16 

      Berdasarkan hasil pengujian  diatas pada tabel 4.14 tersebut 

terlihat besarnya nilai signifikasi 0,495. Jika nilai signifikasi < 0,05 

maka distribusi data residual tidak normal dan jika nilai signifikasi 

> 0,05 maka data residual terdistribusi normal.  Hasil penelitian 

diatas menunjukkan bahwa nilai signifikasi 0,495 > 0,05 yang 

artinya data residual berdistribusi normal. 

       Selain itu, uji normalitas juga bisa dilihat dari grafik histogram 

dan grfik normal P-Plot yang hasilnya sebagai berikut. 

Gambar 4.1 
Hasil Uji Normalitas 

Histogram 
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Sumber: Output Data Primer SPSS16 

      Berdasarkan output chart diatas dapat dilihat bahwa grafik 

histogram memberikan pola distribusi yang melenceng ke kanan 

yang berarti data berdistribusi normal.  

      Sedangkan untuk grafik normal P-Plot dapat dilihat sebagai 

berikut. 

Gambar 4.2 
Hasil Uji Normalitas 

Normal P-Plot 

 
Sumber: Output Data Primer SPSS16 
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      Berdasarkan uji normal P-Plot bahwa data masing-masing 

variabel yang digunakan dalam penelitian sudah berdistribusi 

normal. Hal tersebut dibuktikan dengan menyebarnya data 

disekitar garis diagonal dan mengikuti garis diagonal. Dengan 

demikian, model regresi telah memenuhi asumsi normalitas. 

b. Uji Homogenitas 

      Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah beberapa 

varian populasi adalah sama atau tidak. Hasil uji homogenitas 

dapat dilihat pada gambar dibawah ini. 

Gambar 4.3 
Uji Homogenitas 
Pada segmenting 

Test of Homogeneity of Variances 

Kepuasan_Nasabah   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.552 9 73 .146 

Sumber: Output Data Primer SPSS16 

      Berdasarkan gambar diatas dapat diketahui bahwa nilai 

signifikasi yang didapat pada segmenting adalah 0.146 > 0.05, 

maka dapat dikatakan bahwa varian segmenting berdasarkan 

kepuasan nasabah mempunyai varian yang sama. 

Gambar 4.4 
Uji Homogenits 
Pada Targeting 

Test of Homogeneity of Variances 

Kepuasan_Nasabah   
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Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.501 6 76 .189 

Sumber: Output Data Primer SPSS16 

      Berdasarkan gambar diatas dapat diketahui bahwa nilai 

signifikasi yang didapat pada targeting adalah 0.189 > 0.05, maka 

dapat dikatakan bahwa varian targeting berdasarkan kepuasan 

nasabah mempunyai varian yang sama. 

Gambar 4.5 
Uji Homogenitas 
Pada Positioning 

Test of Homogeneity of Variances 

Kepuasan_Nasabah   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.122 8 74 .359 

 
 

      Berdasarkan gambar diatas dapat diketahui bahwa nilai 

signifikasi yang didapat pada Positioning adalah 0.359 > 0.05, 

maka dapat dikatakan bahwa varian positioning berdasarkan 

kepuasan nasabah mempunyai varian yang sama. 

c. Linearitas 

      Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel 

mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. Dua 

variabel dikatakan mempunyai hubungan yang linear bila nilai 

Fhitung > Ftabel. 

 

Sumber: Output Data Primer SPSS16 
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Tabel 4.15 
Uji Linearitas 

Segmenting 
 

ANOVA Table 

   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Kepuasan_N

asabah * 

Segmenting 

Between Groups (Combined) 270.523 9 30.058 2.016 .049 

Linearity 224.261 1 224.261 15.044 .000 

Deviation from Linearity 46.262 8 5.783 .388 .924 

Within Groups 1088.200 73 14.907   

Total 1358.723 82    
Sumber: Output Data Primer SPSS16 

      Berdasarkan hasil uji linearitas diatas, di dapat nilai signifikasi 

0.924 yaitu lebih besar dari 0.05 dan nilai Fhitung < Ftabel, yaitu 

0.388 < 3.96 dengan demikian dapat dikatakan bahwa terdapat 

hubungan linier secara signifikan antara segmenting dengan 

kepuasan. 

 
Tabel 4.16 

Uji Linearitas 
Targeting 

 
ANOVA Table 

   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Kepuasan_Nasabah * 

Targeting 

Between Groups (Combined) 63.825 6 10.637 .624 .710 

Linearity .055 1 .055 .003 .955 

Deviation from Linearity 63.770 5 12.754 .749 .590 

Within Groups 1294.898 76 17.038   

Total 1358.723 82    
Sumber: Output Data Primer SPSS16 
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      Berdasarkan hasil uji linearitas diatas, di dapat nilai signifikasi 

0.590 yaitu lebih besar dari 0.05 dan nilai Fhitung < Ftabel, yaitu 

0.749 < 3.96 dengan demikian dapat dikatakan bahwa terdapat 

hubungan linier secara signifikan antara trgeting dengan kepuasan. 

Tabel 4.17 
Uji Linearitas 

Positioning 
 

ANOVA Table 

   Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Kepuasan_Nasabah * 

Positioning 

Between Groups (Combined) 116.281 8 14.535 .866 .549 

Linearity 60.375 1 60.375 3.596 .062 

Deviation from Linearity 55.907 7 7.987 .476 .849 

Within Groups 1242.442 74 16.790   

Total 1358.723 82    
Sumber: Output Data Primer SPSS16 

      Berdasarkan hasil uji linearitas diatas, di dapat nilai signifikasi 

0.849 yaitu lebih besar dari 0.05 dan nilai Fhitung < Ftabel, yaitu 

0.476 < 3.96 dengan demikian dapat dikatakan bahwa terdapat 

hubungan linier secara signifikan antara positioning dengan 

kepuasan. 

3. Uji Regresi Linier Sederhana 

      Analisis regresi linier sederhana untuk memprediksi atau menguji 

pengaruh variabel bebas atau variabel independent terhadap variabel 

terikat atau variabel dependent.  
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Tabel 4.18 
Hasil Perhitungan Regresi linier sederhana 

 

Sumber : Output Data Primer SPSS16 

Persamaan regresi sederhana dapat ditulis: 

Y = a + BX  

Y = 27,357 + (0,563)(0,66)0,384)X 

      Nilai konstanta sebesar 27,357 artinya jika strategi pemaasaran 

nilainya 0, maka kepuasan nasabah nilainya 27,357. Nilai koefisien 

regresi variabel strategi pemasaran  bernilai positif, yaitu segmenting 

0,563, Targeting 0,66, Positioning 0,384 artinya setiap peningkatan 

strategi pemasaran sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan 

kepuasan nasabah sebesar nilai segmenting,targeting,positioning 

dengan asumsi variabel lain nilainya tetap. 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

      Uji T digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 

independent secara persial terhadap variabel dependen. 
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Tabel 4. 19 
Hasil Uji T 

 

Sumber : Output Data Primer SPSS16 

      Berdasarkan data diatas dapat ditarik penjelasan bahwa: 

1) Nilai t hitung segmenting sebesar 3,946 dengan signifikasi 

0,000 dan nilai tabel sebesar 1,666, maka t hitung > t tabel atau 

3,946>, artinya segmenting berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dalam menabung di BMT Mitra Khazanah 

Palembang. 

2) Nilai t hitung positioning sebesar 1,874 dengan nilai signifikan 

0.739 dan nilai tabel sebesar 1,666, maka t hitung > t tabel atau 

1,874 > 1,666 , artinya targeting berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dalam menabung di BMT Mitra 

Khazanah Palembang. 

 

b. Uji R dan R2 
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      Analisis koefisien determinasi (R2) digunakan mengetahui 

seberapa besar persentase sumbangan pengaruh variabel 

independent secara serentak terhadap variabel dependent.  

Tabel 4.20 
Hasil Uji R dan R2 

 

Sumber: Output Data Primer SPSS16 

      Dari tabel diatas menjelaskan besarnya nilai korelasi atau 

hubungan (R) yaitu sebesar 0,463 dan dijelaskan besarnya 

persentase pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat yang 

disebut koefisien determinasi yang merupakan hasil pengkuadratan 

(R2). Dari tabel diatas dapat diketahui R sebesar 0,449 artinya 

persentase sumbangan variabel strategi pemasaran terhadap 

kepuasan nasabah sebesar 44,9% sedangkan sisanya 55,1% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian. 

D. Hasil Pembahasan Penelitian 

      Hasil penelitian ini menunjukkan strategi pemasaran berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah BMT Mitra Khazanah Palembang. Konsep 

pemasaran yang sering atau dapat dilakukan perusahaan dalam melakukan 

upaya pemasaran yaitu Segementing yaitu mampu menciptakan produk, 
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pelayanan serta kinerja sesuai dengan kebutuhan nasabah, targeting yaitu 

mampu menciptakan produk, pelayanan serta kinerja sesuai kebutuhan 

perekonomian nasabah dan positioning yaitu mampu memposisikan 

produk, pelayaan serta kinerja pada harapan serta kebutuhan nasabah. 63 

       Nasabah akan merasa puas jika harapannya terhadap kinerja, 

pelayanan, serta karakteristik produk berbeda dengan lembaga lain. 

Nasabah akan merasakan dan menilai berbagai aspek didalamnya seperti 

kecepatan dalam pelayanan, mampu mewujudkan pelayanan sesuai 

promosi, lokasi yang mudah dijangkau serta fasilitas yang memadai, 

kinerja karyawan yang sopan santun, serta mudah berkomunikasi dengan 

baik dan cepat tanggap dengan berbagai keluhan, serta aman tidaknya data 

mereka.64 

      Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh, Umifah Oktania (2013) yang berjudul pengaruh strategi pemasaran 

jemput bola terhadap peningkatan jumlah nasabah (studi kasus pada UJKS 

BMT Mitra Umat Pekalongan) yang menyatakan bahwa nilai penting 

pemasaran terletak  dari tujuan seperti dalam hal peningkatan mutu 

pelayanan dan menyediakan ragam produk yang sesuai dengan keinginan 

dan kebutuhan nasabah agar nasabah mampu merasakan manfaatnya. 

Anisatul Farochah (2011) yang berjudul penerapan strategi pemasaran 

dalam meningkatkan keunggulan kompetitif (studi kasus pada KJKS Bina 

Niaga Utama cabang Waleri) menyatakan bahwa strategi pemasaran yang 

                                                             
63 Kotler, Philip, Manajemen Pemasaran. (Jakarta: PT Prenhallindo, 2000), hal 112 
64 Ali Hasan, Marketing dan kasus-kasus Pilihan, (Jakarta:CAPS, 2014), hal.99 
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digunakan dalam memasarkan produknya dengan strategi produk yaitu 

menciptakan produk sesuai kebutuhan masyarakat, strategi harga yaitu 

menentukan harga sesuai dengan kemampuan masyarakat, strategi tempat 

yaitu dengan menentukan tempt yang mudah dijangkau untuk 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi, strategi promosi yaitu dengan 

melakukan promosi melalui berbagai media dengan menggunakan bahasa 

yang mudah dimengerti oleh masyarakat, dengan keempat strategi tersebut 

mampu menarik nasabah membuat nasabah menjadi loyal adalah salah 

satu bukti bahwa nasabah merasa puas. 

       Ibnu Hamim (2006) yang berjudul strategi pemasaran pembiayaan 

musyarakah dalam menarik minat nasabah (studi kasus pada BMT Al-fath) 

yang menyatakan bahwa strategi pemasaran berpengaruh positif dan 

signifikan. Penggunaan marketing mix : produk, tempat, harga, promosi, 

mampu memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat. Karena strategi 

pemasaran yang baik mampu membuat nasabah merasa puas karena apa 

yang mereka harapkan sesuai dengan harapan dan kebutuhan mereka. 

       Hasil penelitian ini juga tidak sesuai dengan penelitian yang pernah 

dilakukan oleh Hotman Panjaitan (2011) yang berjudul pengaruh strategi 

pemasaran jasa dan kualitas layanan terhadap kepuasan dan dampaknya 

pada loyalitas konsumen (studi kasus pada PT Star Finance Eats Java) 

yang menyatakan bahwa strategi pemasaran jasa tidak signifikan 

mempengaruhi kepuasan konsumen, menyatakan bahwa kecil peranan 

faktor strategi pemasaran jasa bila dihubungan dengan kepuasan 



71 
 

 
  

konsumen. Dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan nasabah 

hanya dipengaruhi oleh faktor dari diri nasabah itu sendiri. 65 

       Tentunya pernyataan ini tidak sesuai dengan teori-teori yang ada 

bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan puas yang didapatkan oleh 

konsumen karena mendapatkan value berasal dari jasa, pelayanan, sistem 

atau sesuatu yang bersifat emosi dari pemasok, produsen, atau penyedia 

jasa. Konsumen yang puas adalah konsumen akan berbagi kepuasan 

dengan produsen atau penyedia jasa. Dan juga kepuasan (satisfaction) 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap 

ekspetasi mereka. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan 

puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi konsumen akan sangat puas atau 

senang. 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             
65 Hotman Panjaitan, “pengaruh strategi pemasaran jasa dan kualitas layanan terhadap kepuasan 
dan dampaknya pada loyalitas konsumen  pada PT Star Finance Eats Java”, 2011. Skripsi, hal 11, 
(diakses 13 juli 2017) 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

      Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

Berdasarkan uji hipotesis dalam penelitian terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan antara strategi pemasaran terhadap kepuasan nasabah pada 

BMT Mitra Khazanah Palembang, semakin baik strategi pemasaran yang 

diterapkan dan diberikan maka kepuasan nasabah juga semakin meningkat. 

B. Saran 

      Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan tersebut maka dapat 

disampaikan beberapa saran yaitu: 

1. Bagi BMT Mitra Khazanah, strategi pemasaran yakni segmenting, 

targeting, positioning, mampu memberikan pemasaran yang sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhan nasabah serta juga keamanan, 

kerahasiaan nasabah, pelayanan maupun emudahan fasilitas perlu 

dioptimalkan sebaik mungkin, agar nasabah lebih merapa puas dengan 

apa yang dipasarkan oleh BMT Mitra Khazanah. 

2. Bagi penelitian selanjutnya yang berkeinginan meneliti mengenai 

strategi pemsaran di lembaga keuangan syariah, sebagai penelitian 

sebaikknya menambah variabel-variabel independen yang mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah.
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KUESIONER 

Analisis Strategi Pemasaran Terhadap Kepuasan Nasabah pada BMT Mitra 
Khazanah Palembang 

Bagian A 

Pertanyaan Profil Responden 

Pilihlah salah satu jawaban pada masing-masing pertanyaan dibawah ini. 

Berikanlah tanda (X) pada huruf yang mewakili jawaban anda. 

1. Jenis kelamin 
a. Perempuan  b. Laki-laki 

2. Umur  
a. < 20 tahun   c. 31- 40 tahun  e. > 50 tahun 
b. 21 – 30 tahun  d. 41-50 tahun  

3. Pekerjaan 
a. PNS   d. Pelajar / Mahasiswa 
b. BUMN   e. Lainnya 
c. Karyawan swasta 

4. Pendidikan Terakhir 
a. SD    c. SMA 
b. SMP   d. D3/S1 

5. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah BMT Mitra Khazanah 
a. < 3 Bulan   c. 6 bulan – 1 tahun 
b. 3 Bulan – 6 Bulan  d. > 1 Tahun 

6. Besarnya pendapatan yang diterima satu bulan 
a. Rp. 500.000,- -  Rp. 1.000.000,- 
b. Rp. 1.000.000,- - Rp.2.500.000,- 
c. Rp.2.500.000,- - Rp. 5.000.000,- 
d. Rp.5.000.000,- keatas 

 
 
 
 

 

Bagian B 



 
 

 
  

Berilah jawaban terhadap kuesioner ini dengan memberikan penilaian 

sejauh mana pertanyaan itu sesuai realita. Beri tanda ceklist (X) pada salah 

satu jawaban yang paling  tepat sesuai kriteria jawaban: 

SS : Sangat setuju    TS : Tidak setuju 

S : Setuju    STS : Sangat tidak setuju 

RG : Ragu-ragu 

 

No Pernyataan Jawaban 

I Variabel X (Strategi Pemasaran) SS S RG TS STS 

Segmentasi       

1 Pendirian BMT berdasarkan keinginan 
nasabah untuk menabung 

2 Pendirian BMT berdasarkan kehidupan 
perekonomian nasabah 

     

3 Pendirian BMT berdasarkan dengan 
kebutuhan nasabah untuk menabung 

     

Targeting  SS S RG TS STS 

4 BMT menciptakan produk sesuai 
kebutuhan nasabah 

     

5 BMT menciptakan produk sesuai 
keinginan nasabah 

     

6 BMT mencipkatan produk sesuai 
dengan kehidupan perekonomian 
nasabah 

     

Positioning  SS S RG TS STS 

7 Produk-produk BMT Mitra Khazanah 
berbeda dengan produk BMT lain 

     

8 Produk-produk BMT Mitra Khazanah 
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 
nasabah 

     



 
 

 
  

 

9 Saya yakin untuk menabung di BMT 
Mitra Khazanah 

     

II Variabel Y ( Kepuasan Nasabah) SS S RG TS STS 

Serviciability  

10 Tingkat kecepatan pelayanan yang 
diterapkan di BMT Mitra Khazanah 
mudah dan cepat 

     

Accessibility  SS S RG TS STS 

11 Letak BMT mudah dicapai nasabah      

Communicatin  SS S RG TS STS 

12 Karyawan mampu berkomunikasi 
dengan baik kepada nasabah 

     

Competence  SS S RG TS STS 

13 Karyawan cepat tanggap terhadap 
keluhan nasabah 

     

Courtesy  SS S RG TS STS 

14 Karyawan bersikap sopan dan 
bersahabat dengan nasabah 

     

Reliability  SS S RG TS STS 

15 Karyawan mampu mewujudkan 
pelayanan sesuai promosi 

     

Security   SS S RG TS STS 

16 Data nasabah aman dan terjamin      

17 BMT sudah memiliki legalitas resmi      

Tangibles  SS S RG TS STS 

18 BMT memiliki gedung dan peralatan 
yang memadai 

     

Understanding customer  SS S RG TS STS 

19 BMT melayani nasabah sesuai dengan      



 
 

 
  

keinginan dan kebutuhan nasabah 

 

PROFIL RESPONDEN 

 

 

 

 

 



 
 

 
  

 

 

UJI VALIDITAS DAN REALIBILITAS 

 



 
 

 
  

 

 



 
 

 
  

 

 

UJI NORMALITAS 

 



 
 

 
  

 

 



 
 

 
  

 

 

 



 
 

 
  

 

 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .449a .202 .171 3.705 2.311 

a. Predictors: (Constant), Positioning, Targeting, Segmenting 

b. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah  

  
 

UJI HOMOGENITAS 

Test of Homogeneity of Variances segmenting 

Kepuasan_Nasabah   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.552 9 73 .146 

 
 

Test of Homogeneity of Variances Targeting 

Kepuasan_Nasabah   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.501 6 76 .189 



 
 

 
  

 
 

Test of Homogeneity of Variances Positioning 

Kepuasan_Nasabah   

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.122 8 74 .359 
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	2. Sumber Data
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	b. Data Sekunder (secondary data)
	Data sekunder (secondary data) merupakan data penelitian yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain).P49F P Data sekunder didapat dari membaca, mempelajari dan mengkaji literatur-litera...
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	1. Populasi
	Populasi (population) adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang menpunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan.P50F P Populasi dalam penelit...
	2. Sampel
	Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.P51F P Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin:
	n = ,𝑁-1+,𝑁𝑒-2..
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	Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. Uji ini biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi linear. Pengujian pada SPSS dengan menggunakan...
	2. Uji Regresi Linier Sederhana
	Uji regresi linier sederhana didasarkan pada hubungan fungsional ataupun kausal satu variabel independen dengan satu variabel dependen. Persamaan umum regresi linier sederhana dicari dengan rumus:P59F
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	B. Analisis Profil Responden
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