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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kualitas Pelayanan 

1.  Pengertian Kualitas Pelayanan 

Pelayanan merupakan salah satu syarat kesuksesan dalam berbisnis. 

Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu 

diwujudkan oleh perusahaan karena memiliki pengaruh untuk mendapatkan 

konsumen baru dan dapat mengurangi kemungkinan pelanggan lama untuk 

berpindah ke perusahaan lain.  

Dengan semakin banyaknya pesaing maka akan semakin banyak 

pilihan bagi konsumen untuk menjatuhkan pilihan. Kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulam yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.17 

Sedangkan menurut Kotler, pelayanan merupakan tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun.18 

 

 

                                                             
17 Fandi Tjiptono, Manajemen Jasa. (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), 59. 
18 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Indonesia (Jakarta: Salemba Empat, 2002), 83. 
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2.  Indikator Kualitas Pelayanan 

Beberapa dimensi atau atribut yang perlu diperhatikan didalam 

kualitas layanan yaitu:19 1) Bukti fisik (Tangible) meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi. 2) Keandalan 

(reliability) yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat dan memuaskan.  Hal ini berarti perusahaan memberikan pelayanan 

secara tepat.  3) Daya tanggap (responsiveness) yaitu keinginan dan 

kesediaan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan layanan dengan tanggap dan sebaik mungkin. 4) Jaminan 

(assurance) Yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari resiko, 

bahaya fisik, atau keragu-raguan. 5) Empati (emphaty) meliputi 

kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian 

personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan. 

B. Strategi Pemasaran 

1.  Pengertian Strategi Pemasaran 

Definisi pemasaran mengimplikasikan bahwa bauran pemasaran 

dapat mempengaruhi calon konsumen untuk menggunakan produk yang 

bernilai sehingga mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah 

yang pada akhirnya diharapkan nasabah puas dan loyal. Dalam peranan 

strategisnya, pemasaran mencakup setiap usaha untuk mencapai 

                                                             
19 Tjiptono dan Chandra, Service, Quality & Satisfaction, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 

2014), hal. 4. 
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kesesuaian antara perusahaan dengan lingkungannya dalam rangka 

mencari pemecahan atas masalah penentuan dua pertimbangan pokok.  

Pertama, bisnis apa yang digeluti perusahaan pada saat ini dan 

jenis bisnis apa yang dapat dimasuki di masa mendatang. Kedua, 

bagaimana bisnis yang telah dipilih tersebut dapat dijalankan dengan 

sukses dalam lingkungan yang kompetitif atas perspektif produk, harga, 

promosi, dan distribusi untuk melayani pasar sasaran.20 

Strategi pemasaran adalah wujud rencana yang terarah di bidang 

pemasaran untuk memperoleh hasil yang optimal. Dalam mengembangkan 

suatu pemasaran setiap langkah dalam memformulasikan srategi 

pemasaran harus diorientasikan pada upaya untuk mencapai kepuasan 

pelanggan. Ini berarti bahwa proses yang ditempuh oleh setiap pihak boleh 

jadi bermacam-macam sesuai dengan kesanggupan dan karakteristik 

masing-masing, tetapi tujuan akhirnya tetap akan bermuara pada 

tercapainya kepuasan konsumen.21 

Bauran pemasaran atau Marketing mix adalah kombinasi dari 

empat variabel yaitu produk ,struktur harga, kegiatan promosi, dan sistem 

distribusi. Keempat unsur bauran pemasaran tersebut saling berhubungan 

dan berpengaruh satu sama lain, sehingga harus diupayakan untuk 

menghasilkan suatu kebijakan pemasaran yang mengarah kepada layanan 

efektif dan kepuasan konsumen.  

                                                             
20 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi offset, 2008), 6. 
21 Ratih hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta, 

2013), 12. 
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Jadi didalam bauran pemasaran terdapat variabel-variabel yang 

saling mendukung satu dengan yang lainnya, yang kemudian oleh 

perusahaan digabungkan untuk memperoleh tanggapan-tanggapan yang 

diinginkan didalam pasar sasaran. Dengan perangkat tersebut perusahaan 

dapat mempengaruhi permintaan akan produknya.22 Jadi semakin 

mengertinya perusahaan dengan apa yang diinginkan oleh konsumen maka 

konsumen akan merasa puas terhadap produk yang ditawarkan. Akan lebih 

mudah mengingatnya jika kita menyebut empat bagian utama dari bauran 

pemasaran ini dengan istilah 4P.23 

2.  Indikator Strategi Pemasaran 

a. Strategi Produk (product) 

Salah satu komponen bauran pemasaran yang penting adalah 

produk. Dimana produk merupakan hasil produksi perusahaan, kegiatan 

pemasaran dikatakan berhasil apabila perusahaan mampu membujuk 

konsumen dan akhirnya konsumen memutuskan untuk membeli produk 

tersebut.24 Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan 

produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan atau 

dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar 

                                                             
22 Dharmmesta dan Irawan, Manajemen Pemasaran Modern, Edisi Kedua, (Yogyakarta: 

Rineka Cipta, 2007), 87. 
23 Nembah F. Hartimbul Ginting, Manajemen Pemasaran, (Bandung: Yrama Widya, 

2011), 10. 
24 Thorik Gunara Dan Utus Hardiano Sudibyo, Marketing Muhammad, (Bandung: 

Madania Prima Iprint Dari Salamadani Pustaka Semesta, 2007), 51. 
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yang bersangkutan.25 Selain itu, dalam pemasaran termasuk dalam 

produk adalah barang, jasa yang memuaskan kebutuhan konsumen. 

Produk meliputi keragaman produk, kualitas, design, ciri, nama 

merek, kemasan, ukuran , pelayanan, dan garansi.26 seberapa pun 

hebatnya promosi dan kemurahan harga, produk tetap menjadi kunci 

utama sumber kebutuhan yang harus memuaskan konsumen. Saat ini 

produk tidak dapat berperan sperti itu, semua elemen lain tidak berarti, 

konsumen atau pelanggan tidak akan kembali jika produk tidak 

memuaskannya. 

b. Strategi Harga (price) 

Harga suatu barang dan jasa merupakan penentu bagi permintaan 

pasar. Harga dapat mempengaruhi posisi persaingan antar perusahaan 

dan juga bisa mempengaruhi market share-nya. Harga suatu barang juga 

dapat mempengaruhi program pemasaran perusahaan karena itu harga 

merupakan satu-satunya bauran pemasaran yang dapat menghasilkan 

keuntungan bagi perusahaan. Harga adalah jumlah uang (ditambah 

beberapa barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan 

sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanannya.27 Dalam 

penelitian ini, harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan oleh pembeli 

kepada penjual untuk memperoleh sejumlah barang. 

Menurut Fandy Tjiptono, indikator harga terdiri dari kesesuaian 

harga, harga yang terjangkau, dan harga yang kompetitif. Berdasarkan 

                                                             
25 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran…, 95. 
26 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran…, 18 
27 Basu Swastha, Azas-azas Marketing, (Yogyakarta: Penerbit Liberty, 2009), 147. 
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pengertian di atas maka dapat disimpulkan bahwa harga adalah biaya 

yang dikeluarkan oleh konsumen untuk memperoleh suatu produk 

dengan mempertimbangkan manfaat dari produk tersebut. Harga 

seringkali dijadikan indikator terhadap kualitas suatu produk, oleh 

karena itu harga disebut bersifat visible (tampak jelas). Berdasarkan 

dengan hukun permintaan bahwa semakin banyak kuantitas produk yang 

dibeli maka harganya akan semakin murah, dan semakin sedikit 

kuantitas produk yang dibeli maka harga akan semakin mahal. Oleh 

karena itu harga disebut sebagai determinan utama permintaan. 

Keputusan pembelian tersebut didasari oleh beberapa indikator yaitu 

kesesuaian harga, harga yang terjangkau, dan harga yang kompetitif. 

Indikator-indikator harga yang dapat mempengaruhi keputusan 

konsumen untuk menerima barang dan jasa meliputi adanya daftar 

harga, diskon, potongan harga khusus, dan periode pembayaran.28 Maka 

dapat disimpulkan harga adalah suatu nilai yang ditetapkan oleh penjual 

yang harus dibayar oleh pembeli untuk mendapatkan sejumlah barang 

atau jasa beserta pelayananya. 

Penetapan harga menjadi sangat penting untuk di perhatikan 

mengingat harga merupakan salah satu penyebab laku tidaknya produk 

dan jasa yang di tawarkan. Salah dalam menetapkan harga akan 

berakibat tidak lakunya produk tersebut dipasar. Penetapan harga harus 

di arahkan demi tercapainya tujuan. Dalam menetapkan suatu harga, 

                                                             
28 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran…, 18. 
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wirausaha harus mempertimbangkan beberapa factor, yaitu: biaya 

barang dan jasa, permintaan dan penawaran pasar , antisipasi volume 

penjualan produk dan jasa, harga pesaing , kondisi ekonomi , lokasi 

usaha ,fluktuasi musiman, faktor psikologis pelanggan, dan sensivitas 

harga pelanggan (elastisitas pemintaan).29 

Penetapan harga memiliki fungsi yang sangat luas di dalam 

progam pemasaran. Menetapkan suatu harga berarti bagaimana 

mempertautkan produk kita dengan aspirasi sasaran pasar, yang berarti 

harus mempelajari kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen. 

c. Strategi Tempat (place) 

Place yang dimaksud bukan hanya tempat, tetapi juga 

pendistribusiannya. Lebih tepatnya, place adalah cara kita 

menyampaikan produk kepada target market. Lokasi usaha yang 

strategis juga akan berperan sebagai tempat promosi. Definisi lokasi  

mengenai distribusi adalah bagaimana produk didistribusi atau 

diotransaksikan kepada pemakai.30 Produk yang baik dengan harga yang 

wajar dan promosi yang tepat sasaran, menjadi tidak ada artinya apabila 

konsumen kesulitan untuk mendapatkan produk tersebut. 

Dalam mendirikan perusahaan, pemilihan lokasi sangat 

dipertimbangkan. Karena pemilihan lokasi merupakan faktor bersaing 

yang penting dalam usaha menarik konsumen atau pelanggan. 

Pertimbangan pertimbangan yang cermat dalam menentukan lokasi 

                                                             
29 Suryana, Kewirausahaan, (Jakarta: Salemba Empat, 2003), 110. 
30 Buletin Perpustakaan Bung Karno . Th. VII/ Vol. 1/2015: Media Informasi 

Perpustakaan Bung Karno, 29. 
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meliputi:31 1) Akses yaitu kemudahan untuk menjangkau. Misalnya, 

lokasi yang dilalui atau mudah dijangkau sarana transportasi umum. 2) 

Visibilitas yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas dari 

jarak pandang normal. 3) Lalu lintas (traffic). 4) Tempat parkir yang 

luas, nyaman, dan aman baik untuk kendaraan roda dua maupun roda 

empat. 5) Ekspansi yaitu tersedia tempat yang cukup luas untuk 

perluasan usaha di kemudian hari. 6) Lingkungan yaitu daerah sekitar 

yang mendukung jasa yang ditawarkan. 7) Kompetisi yaitu lokasi 

pesaing. 

Keputusan penentuan lokasi dan saluran yang di gunakan untuk 

memberikan jasa kepada konsumen melibatkan pemikiran tentang 

bagaimana cara mengirimkan atau menyampaikan jasa kepada 

konsumen dan dimana hal tersebut akan di lakukan. Saluran distribusi 

dapat dilihat sebagai kumpulan organisasi yang saling bergantung satu 

sama lainnya yang terlihat dalam proses penyediaan sebuah produk atau 

pelayanan untuk di gunakan atau di konsumsi. Sebagai salah satu 

variable marketing mix,place atau distribusi mempunyai peran yang 

sangat penting dalam membantu perusahaan memastikan produknya, 

karena tujuan dari distribusi adalah menyediakan barang dan jasa yang 

di butuhkan dan diinginkan oleh konsumen pada waktu yang tepat. 

 

 

                                                             
31 Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa…, 159. 
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d. Strategi Promosi (promotion) 

Promosi merupakan kegiatan marketing mix yang terakhir. 

Produk sudah diciptakan, harga sudah ditetapklam, dan tempat sudah 

tersedia artinya produk siap untuk dijual. Agar msyarakat tahu kehadiran 

produk ini maka dilakukan dengan sarana promosi. Menurut Philip 

Kotler promosi merupakan berbagai kegiatan yang dilakukan oleh 

perusahaan untuk mengkomunikasikan keunggulan atau manfaat dari 

produknya dan untuk meyakinkan konsumen sasaran (target consumer) 

agar membelinya.32 

Kotler dan Amstrong, menjelaskan variabel bauran promosi 

sebagai berikut:33 1) Periklanan (advertising), Semua bentuk terbayar 

presentasi nonpribadi dan promosi ide, barang atau jasa dengan sponsor 

tertentu. 2) Penjualan personal (personal selling), Presentasi pribadi oleh 

wiraniaga perusahaan untuk tujuan menghasilkan penjualan dan 

membangun hubungan pelanggan. 3) Promosi penjualan (sales 

promotion), Insentif jangka pendek untuk mendorong pembelian atau 

penjualan produk atau jasa. 4) Pemasaran langsung (direct marketing), 

Hubungan langsung dengan konsumen individual yang ditargetkan 

secara cermat untuk memperoleh respon segera dan membangun 

hubungan pelanggan yang langgeng, penggunaan surat langsung, 

telepon, televisi, respon langsung, email, internet, dan sarana lain untuk 

                                                             
32  Philip Kotler, Dasar-Dasar Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Bumi Aksara, 2003), 

64-65. 
33 Philip Kotler dan Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran Edisi 12. Jilid 2, (Jakarta: 

Erlangga, 2008), 117. 
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berkomunikasi secara langsung dengan konsumen tertentu. 5) Hubungan 

masyarakat (public relations), Hubungan masyarakat dilakukan 

perusahaan untuk membangun hubungan antara perusahaan dengan 

public sehinga terbangun citra yang positif terhadap perusahan. 

C. Keputusan Nasabah 

1. Pengertian Keputusan 

Johanes Supranto mendefinisikan mengambil atau membuat 

keputusan berarti memilih satu diantara sekian banyak alternatif, yang 

dapat digunakan untuk memecahkan masalah yang dihadapi. Dalam tahap 

evaluasi konsumen membentuk preferensi antara merek dalam kumpulan 

pilihan.34 Model keputusan konsumen merupakan urut-urutan proses yang 

dijalani oleh setiap individu ketika mengambil keputusan membeli. 

Menurut Davis, keputusan adalah hasil pemecahan masalah yang 

dihadapi dengan tegas.35 Keputusan adalah pemilihan diantara alternatif-

alternatif yang mengandung tiga pengertian yaitu: (1) ada pilihan atas 

dasar logika atau pertimbangan, (2) ada beberapa alternatif yang harus 

dipilih salah satu yang terbaik, (3) ada tujuan yang ingin dicapai, dan 

keputusan ini makin mendekat pada tujuan tersebut. 

2. Pengambilan Keputusan dalam Islam 

Islam selalu menganjurkan umatnya untuk melakukan perbuatan 

baik dan menghindari perbuatan yang buruk. Dalam pengambilan 

keputusan harus benar benar memperhitungkan keputusan yang akan 

                                                             
34 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran…, 258. 
35 Ibnu Syamsi, Pengambilan Keputusan dan Sistem Informasi (Jakarta: Bumi Aksara, 

2000), 3. 
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diambil. Berikut ayat yang didalamnya terkandung unsur pengambilan 

keputusan. 

“Katakanlah: “Tidak sama yang buruk dengan yang baik, 

meskipun banyaknya yang buruk itu menatik hatimu, maka bertakwalah 

kepada Allah hai orang orang berakal, agar kamu mendapat 

keberuntungan” (QS. Al Maidah ayat 100). 

Sebuah tindakan keburukan tetaplah dipadang salah walaupun itu 

untuk tujuan yang baik. Seperti yang tercantum dalam Surah Al Maidah 

ayat seratus bahwa yang buruk atau salah tetap salah tisak dapat 

dibenarkan atau dicampur adukkan agar menjadi benar. Begitu pula dalam 

mengambil keputusan.36 

3. Indikator Keputusan Nasabah 

Beberapa faktor yang berpengaruh terhadap keputusan konsumen 

adalah kualitas produk dan kualitas pelayanan. Menutut Koter menyatakan 

bahwa kualitas produk berhubungan erat dengan kemampuan produk 

untuk menjalankan fungsinya, termasuk keseluruhan produk, keandalan, 

ketepatan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan, atribut bernilai 

lainnya. Jadi kualitas produk merupakan sekumpulan ciri dan karakteristik 

dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk memebuhi 

kebutuhan, marupakan suatu pengertian gabungan dari keandalan, 

ketepatan, kemudahan, pemeiharaan serta atribut lainnya dari suatu 

produk. 

                                                             
36 Kementrian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an Tajwid & Terjemah (Al-Qur’an  

Tafsir Bil Hadis), (Bandung: Cordoba, 2016), 103. 
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Faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen adalah 

kualitas pelayanan yaitu upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketetapan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen, 

D. Baitul Maal Wat Tamwil 

1. Pengertian Baitul Maal Wat Tamwil 

BMT  merupakan kependekaan dari Baitul Maal wat Tamwil 

terdiri dari dua unsur kata yaitu “Bait” yaitu rumah dan “At Tamwil” 

yaitu Pengembangan Harta. Baitul Maal Wat Tamwil atau BMT atau 

Balai Usaha Mandiri Terpadu adalah lembaga keuangan mikro yang 

bersifat informal yang dioperasikan dengan prinsip bagi hasil untuk 

menumbuh kembangkan usaha mikro kecil agar dapat mengangkat 

derajat martabat serta membela kepentingan kaum marjinal (fakir 

miskin).37 

Dari pengertian tersebut dapatlah ditarik suatu pengertian yang 

menyeluruh bahwa BMT merupakan organisasi bisnis yang juga 

berperan sosial. Peran sosial BMT akan terlihat pada definisi baitul maal, 

sedangkan peran bisnis BMT terlihat dari definisi baitut tamwil. Sebagai 

lembaga sosial, baitul maal memiliki kesamaan fungsi dan peran dengan 

Lembaga Amil Zakat (LAZ). 

 

                                                             
37 Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Wa Tanwil. (Yogyakarta: UII Press, 

2005), 126. 
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Sebagai lembaga bisnis, BMT lebih mengembangkan usahanya 

pada sektor keuangan, yakni simpan pinjam. Usaha ini seperti usaha 

perbankan yakni menghimpun dana anggota dan calon anggota, serta 

menyalurkannya kepada sektor ekonom yang halal dan menguntungkan. 

Namun demikan, terbuka luas bagi BMT untuk mengembangkan lahan 

bisnisnya pada sektor riil maupun sektor keuangan lain yang dilarang 

dilakukan oleh lembaga keuangan bank. Karena BMT bukan bank, maka 

ia tidak tunduk pada aturan perbankan. Pada dataran hukum di Indonesia, 

badan hukum yang paling mungkin untuk BMT adalah koperasi, baik 

serba usaha (KSU) maupun simpan-pinjam (KSP). 

2. Konsep Baitul Maal wa Tanwil (BMT) Dari Segi Hukum Islam 

Baitul Maal wa Tanwil (BMT) dalam hukum islam dapat 

bersumber pada pengaturan terhadap konteks hukum bisnis dalam Islam. 

Konsep Baitul Maal lebih bersifat umum dan tidak secara khusus 

ditegaskan di dalam Al-Qur’an, tetapi Al-Qur’an mengatur perbuatan-

perbuatan yang berkaitan dengan harta benda yang digunakan 

(dinafkahkan) sesuai tuntunan agama. Penjelasan di dalam Al-Qur’an 

yang berkaitan dengan Baitul Maal wa Tanwil (BMT) diantaranya dapat 

ditemukan pada Q.S Al-Baqarah ayat 261: 

   

   

    

  

   
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   

  

   

    

     

 

Artinya: 

 “Perumpamaan (nafkah) yang dikeluarkan oleh orang-orang yang 

menafkahkan hartanya di jalan Allah dengan serupa dengan sebutir 

benih yang menumbuhkan tujuh butir, dan pada tiap-tiap butir 

(menumbuhkan) 100 biji, Allah akan melipatgandakan ganjaran bagi 

siapa yang Dia kehendaki Dan Allah Maha Luas karuniaNya lagi Maha 

Mengetahui”.  

Sesuai ayat diatas Baitul Maal wa Tanwil digunakan untuk 

kemaslahatan umat, yaitu dengan menjalin silaturrahmi dalam 

mengadakan kerja sama bagi hasil dengan cara membagi keuntungan 

yang diperoleh.38  

3. Asas dan Landasan Baitul Maal wa Tanwil (BMT) 

BMT berasaskan Pancasila dan UUD 45 serta berlandaskan 

prinsip syari’ah Islam, keimanan, keterpaduan (kaffah), 

kekeluargaan/koperasi, kebersamaan kemandirian dan profesionalisme. 

Dengan demikian keberadaan BMT menjadi organisasi yang syah dan 

legal. Sebagai lembaga Keuangan Syari’ah, BMT harus berpegangan 

teguh pada prinsip-prinsip Syariah.  Keimanan menjadi landasan atas 

keyakinan untuk mau tumbuh dan berkembang. Keterpaduan 

                                                             
38 Kementrian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an Tajwid…, 44. 
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menginsyaratkan adanya harapan untuk mencapai sukssu di dunia dan 

akherat juga keterpaduan antara sisi maal dan tamwil (sosial dan bisnis). 

Kekelurgaan dan kebersamaan berarti upaya untuk mencapai kesuksesan 

tersebut diraih secara bersama-sama.39 

4. Ciri – Ciri Baitul Maal Wat Tanwil (BMT) 

a. Berorientasi bisnis, mencari laba bersama, meningkatkan 

pemanfaatan ekonomi paling banyak untuk anggota dan masyarakat. 

b. Bukan lembaga social, tetapi bermanfaat untuk mengefektifkan 

pengumpulan dan pensyarufan dana zakat, infaq, dan sedekah bagi 

kesejahteraan orang banyak. 

c. Ditumbuhkan dari bawah berlandaskan peran serta masyarakat di 

sekitarnya. 

d. Milik bersama masyarakat bahwa bersama orang kaya di sekitar 

BTM, bukan milik perseorangan atau orang dari luar masyarakat. 

Atas dasar ini BTM tidak dapat berbadan hukum perseorangan. 

BTM merupakan lembaga milik masyarakat, sehingga 

keberadaannya selalu dikontrol dan diawasi oleh masyarakat. Laba atau 

keuntungan yang diperoleh BTM juga akan didistribusikan kepada 

masyarakat, sehingga maju mundurnya BTM sangat diketahui oleh 

masyarakat di sekitar BTM berada. Selanjutnya BTM memiliki ciri 

khusus sebagai berikut : 

 

                                                             
39 Ibid,130. 
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1) Staf dan karyawan BTM bertindak proaktif. 

2) Kantor dibuka dalam waktu yang tertentuyang ditetapkan sesuai 

kebutuhan pasar. 

3) Manajemen BTM adalah professional Islami.40 

5. Fungsi Baitul Maal wa Tanwil (BMT) 

Secara konseptual, BMT memiliki dua fungsi, yaitu sebagai berikut : 

a. Sebagai pengembangan harta yaitu melakukan kegiatan 

pengembangan usaha-usaha produktif dan investasi dalam 

meningkatkan kualitas ekonomi pengusah mikro dan kecil terutama 

dengan mendorong kegiatan menabung dan menunjang pembiayaan 

kegiatan ekonominya. 

b. Menerima titipan dana zakat. Infaq dan shodaqoh serta 

mengoptimalkan sesuai dengan peraturan dan amanahnya.41  

6. Prinsip Operasional Baitul Maal wa Tanwil (BMT) 

Dalam melaksanakan usahanya BMT , berpegang teguh pada 

prinsip utama sebagai berikut : 

a. Keimanan dan ketaqwaan kepada Allah SWT dengan 

mengimplementasikan pada prinsip-prinsip dan muamalah Islam ke 

dalam kehidupan nyata. 

                                                             
40 Ibid, 132. 
41 Fitri Nurhatati, Koperasi Syariah (Surakarta: PT Era Intermedia, 2008), 34. 
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b. Keterpaduan, yakni nilai-nilai sepiritual dan moral menggerakkan 

dan mengarahkan etika bisnis yang dinamis, proaktif, progresif adil 

dan berakhlaq mulia. 

c. Kekeluargaan, yakni mengutamakan kepentingan bersama di ats 

kepentingan pribadi. Semua pengelola pada setiap tingkatan, 

pengurus dengan semua lininya seta anggotanya, dibangun rasa 

kekeluargaan, sehingga akan tumbuh rasa saling melindungi dan 

menanggung. 

d. Kebersamaan, yakni kesatuan pola pikir, sikap dan cita-cita antar 

semua elemen BMT. Antara pengelola dengan pengurus harus 

memiliki satu visi dan bersama-sama anggota untuk memperbaiki 

kondisi ekonomi dan social. 

e. Kemandirian, yakni mandiri diatas semua gplongan politik. Mandiri 

berarti juga tidak tergantung dengan dana-dana pinjaman dan 

“bantuan” tetapi senantiasa proaktif untuk menggalang dana 

masyarakat sebanyak-banyaknya. 

f. Profesionalisme, yakni semangat kerja yang tinggi (ahsanu amala), 

yakni tidak hanya berorientasi pada kehidupan dunia saja, tetapi juga 

kenikmatan dan kepuasan rohani dan akhirat. Kerja keras dan cerdas 

yang dilandasi dengan bekal pengetahuan (knowledge) yang cukup, 

ketrampilan yang terus ditingkatkan (skill) serta niat dan ghirah yang 

kuat (Attitude). 
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g. Istiqomah, konsisten, konsekuen, berkelanjutan tanpa henti dan 

tanpa pernah putus asa. Setelah mencapai suatu tahap, maka maju 

lagi ke tahap berikutnya dan hanya kepada Allah SWT kita berharap. 

 

E. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menjadi 

Nasabah 

Dalam menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan terhadap 

keputusan menjadi nasabah Tjiptono dan Chandra yang mengatakan bahwa 

salah satu faktor yang akan mempengaruhi keputusan pembelian dalam 

menggunakan lembaga keuangan adalah kualitas pelayanan42. Menurut 

mereka hubungan antara kualitas pelayanan dan keputusan pembelian adalah 

hunungan postitif, artinya semakin besar kualitas pelayanan yang diberikan 

suatu lembaga keuangan, maka semakin tinggi keputusan untuk menggunakan 

lembaga keuangan tersebut. 

F. Hubungan Antara Strategi Pemasaran Terhadap Keputusan Menjadi 

Nasabah 

Menurut Kotler, salah satu tujuan pemasaran suatu lembaga keuangan 

adalah menarik minat masyarakat untuk membuat keputusan pembelian. 

Nasabah yang puas akan strategi pemasaran yang dilakukan, maka akan 

tertarik menggunakan lembaga keuangan tersebut.43 Menurut penulis 

hubungan antara pemasaran dan keputusan nasabah adalah hubungan positif. 

                                                             
42 Tjiptono dan Chandra, Service, Quality…, 4. 
43 Philip Kotler dan Amstrong, Prinsip-Prinsip…, 117. 
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Karena dengan menggunakan pemasaran maka masyarakat akan tertarik 

menggunakan lembaga keuangan. 

 

 

G. Kualitas Pelayanan, Strategi Pemasaran dan Keputusan Menjadi 

Nasabah dalam Perspektif Islam 

Berbagai tinjauan teori pelayanan, strategi pemasaran dan keputusan 

nasabah dalam perspektif Islam dapat dikemukakan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan 

Pelayanan perbankan pada nasabah dalam pendekatan Islami 

adalah memberikan manfaat pada kedua belah pihak yang saling 

menguntungkan (pihak bank dan nasabah). Dalam tujuan hidup setiap 

manusia dalam bisnis industri perbankan pada akhirnya adalah mencapai 

Ridho Allah SWT, dan apapun pekerjaan serta profesi yang dipegangnya. 

Karyawan yang bekerja maupun pimpinan yang mengarahkan 

kerja karyawan, sama sama menuju Allah SWT sebagai pelayan 

masyarakat. Masalahnya adalah bagaimana jalan lurus menuju- Nya ini 

dicapai dengan kerja? Adapun nilai nilai pleayanan dibidang jasa 

perbankan sebagaimana Firman Allah dalam Surat Al Maidah ayat 2: 

“Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan 

dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 
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pelanggaran, dan bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya Allah 

amat berat siksa-Nya”44 

2. Strategi Pemasaran 

Pemasaran dalam Islam memiliki posisi yang berbeda dengan 

pemasaran konvensional bukan hanya secara konsep tapi juga penerapan 

strategi di lapangan. Hal ini terlihat pada diri Rasulullah SAW sebagai 

seorang pedagang sekaligus marketer handal dan sukses dari masa ke 

masa. Beliau dalam melakukan aktivitas dagang atau bisnis bukan hanya 

berorientasi kepada profit semata tapi juga sebagai wasilah untuk 

mencapai kesejahteraan dunia dan akhirat. 

Definisi pemsaran syariah menurut Hermawan Kartajaya dan 

Muhammad Syakir Sula yaitu sebuah disiplin bisnis strategis yang 

mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan perubahan nilai dari 

imisiator kepada stakeholder yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai 

dengan akad dan prinsip muamalah dalam Islam.45 

Sebagaimana firman Allah SWT mengingatkan agar manusia 

senantiasa menghindari perbuatan yang zalim dalam bisnis termasuk 

dalam penciptaan, penawaran dan proses perubahan nilai dalam 

pemasaran. Sebagaimana firman Allah dalam surah Al Maidah ayat 1. 

“Hai orang-orang yang beriman, penuhila aqad aqad itu. 

Dihalalkan bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacanya 

                                                             
44 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Widya Cahaya: Bandung, 

2011), 156 
45 Hermawan Kartajaya & M. Syakir Sula, Syariah Marketing (Bandung: PT. Mizan 

pustaka, 2006), 26-27. 
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kepadamu. (Yang demikian itu) dengan tidak menghalalkan berburu ketika 

kamu sedang mengerjakan haji. Sesungguhnya Allah menetapkan hukum 

hukum menurut yang dikehendaki-Nya”46 

Dalam ayat tersebut Allah SWT mengingatkan bagi setiap  

pebisnis, marketer untuk senantiasa memegang janji janjinya, tidak 

menghianati apa apa yang telah disepakati. Begitu pula Rasulullah SAW. 

Menekankan pentingnya integritas dalam menjalankan bisnis. Thorik 

Gunara dan Utus Hardiono Sudibyo dalam bukunya bahwa Rasulullah 

SAW memiliki konsep pemasaran yang disebut Soul Marketing, yaitu 

jujur, ikhlas, profesional, silaturrahmi dan murah hati.47 

3. Keputusan Nasabah 

Islam selalu menganjurkan umatnya untuk melakukan perbuatan 

baik dan menghindari perbuatan yang buruk. Dalam pengambilan 

keputusan harus benar benar memperhitungkan keputusan yang akan 

diambil. Berikut ayat yang didalamnya terkandung unsur pengambilan 

keputusan. 

“Katakanlah: “Tidak sama yang buruk dengan yang baik, meskipun 

banyaknya yang buruk itu menatik hatimu, maka bertakwalah kepada 

Allah hai orang orang berakal, agar kamu mendapat keberuntungan” 

(QS. Al Maidah ayat 100). 48 

Sebuah tindakan keburukan tetaplah dipadang salah walaupun itu 

untuk tujuan yang baik. Seperti yang tercantum dalam Surah Al Maidah 

                                                             
46 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan…, 156. 
47 Ismail Nawawi, Pemasaran Syariah (Sidoarjo: Dwi Putra Pustaka Jaya, 2014), 35. 
48 Kementrian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an Tajwid…, 103. 
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ayat seratus bahwa yang buruk atau salah tetap salah tidak dapat 

dibenarkan atau dicampur adukkan agar menjadi benar. Begitu pula dalam 

mengambil keputusan. 

Dalam ayat tersebut juga menjelaskan bahwa dalam melakukan hal 

apapun termasuk dalam keputusan untuk membeli suatu produk, seorang 

konsumen harus dapat membedakan antara kebutuhan dan keinginan, 

antara yang baik dengan yang buruk tujuannya agar tidak merasa rugi 

dikemudian hari. Selain itu, kegiatan memanfaatkan atau mengkonsumsi 

suatu produk yang baik itu sendiri dianggap sebagai kebaikan dalam 

Islam.49 

H. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Adapun penelitian yang sama serta pernah diteliti sebelumnya yang 

menjadi bahan acuan dalam penyusunan skripsi ini, sebagai berikut: 

1. Herlambang (2018),50 Skripsi. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan,  

Promosi dan Harga Terhadap Keputusan Nasabah dalam Mengajukan 

Pembiayaan Kepemilikan Emas, Penelitian ini dilaksanakan di Bank BRI 

Syariah. Penelitian ini menggunakan metode analisis data regresi linier 

berganda. Hasil penelitian diketahui dari analisis data bahwa kualitas 

pelayanan, promosi dan harga mempunyai pengaruh signiifikan terhadap 

keputusan nasabah dalam mengajuan pembiayaan kepemilikan emas. 

Persamaan dalam penelitian ini terletak pada variabel kualitas pelayanan, 

                                                             
49 Eko Suprayitno, Ekonomi Islam (Bandung: Diponegoro, 2005), 99. 
50 Adhitya Herlambang, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan Harga 

Terhadap Keputusan Nasabah dalam Mengajukan Pembiayaan Kepemilikan Emas, (Jakarta: 

Skripsi Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatulah, 2018), 88. 
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sedangkan perbedaannya dalam penelitian Herlambang variabel pada 

objek penelitian yaitu di BRI Syariah sedangkan dalam penelitian penulis 

objeknya ada di BTM Surya Madinah. 

2. Sumantri (2014).51 Jurnal. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk 

Pembiayaan Terhadap Minat dan Keputusan Menjadi Nasabah di Bank 

Syariah. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

menggunakan analisis jalur. Hasil penelitian disimpulkan bahwa secara 

parsial bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap 

minat dan juga pada keputusan menjadi nasabah. Persamaan dalam 

penelitian menggunakan variabel kualitas pelayanan, dan perbedaannya 

dengan penelitian Sumantri yaitu pada metode analisis datanya yaitu 

menggunakan analisis jalur sedangkan dalam penelitian penulis 

menggunakan metode analisis data regresi inier berganda. 

3. Khurniya, (2017).52 Skripsi. Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Produk 

Tabungan Bank Syariah Studi Kasus pada Bank Muamalat KCP Salatiga. 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi 

linier berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa secara parsial variabel 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah, 

variabel loksai tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah, variabel 

                                                             
51 Bagja Sumantri, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Produk Terhadap Minat dan 

Keputusan Menjadi Nasabah di Bank Syariah, (Yogyakarta: Jurnal Economia Vol. 10, No.2, 

2014), hal 141-147. 
52 Isna Dina Khurniya, Pengaruh Marketing Mix dan Kualitas Pelayanan  Terhadap 

Keputusan Nasabah Menggunakan Produk Tabungan Bank Syariah Studi Kasus pada Bank 

Muamalat KCP Salatiga, (Salatiga: Skripsi Institut Agama Islam Negeri Salatiga, 2017), 89. 
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harga tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah, sedangkan variabel 

kualitas  pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

nasabah. Persamaan dalam penelitian ini sama-sama menggunakan strategi 

pemasaran dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen, sedangkan 

perbedaannya terletak pada objek penelitiannya. Dalam penelitian 

Khurniya menggunakan objek di Bank Muamalat Salatiga, sedangkan 

penulis menggunakan objek di BTM Surya Madinah Tulungagung. 

4. Putri (2016)53. Skripsi. Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Menabung Pada Produk Tabungan BSM PT. Bank 

Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang Patal Palembang. Meode 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan 

analisis regresi linier berganda. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa 

0,816  atau 81,6% variabel keputusan menabung bisa dijelaskan oleh 

kedua variabel independen dalam penelitian yaitu promosi dan kualitas 

pelayanan. Persamaan dalam penelitian sama-sama menggunakan variabel 

kualitas pelayanan sebagai variabel independen. Sedangkan perbedaannya 

terletak pada objek penelitiannya. Dalam penelitian Putri menggunakan 

objek di BSM Simpang Patal Palembang, sedangkan penulis menggunakan 

objek di BTM Surya Madinah Tulungagung. 

                                                             
53 Asti Dwi Putri, Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Menabung Pada Produk Tabungan BSM PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Simpang 

Patal Palembang (Palembang: Skripsi UIN Raden Fatah Palembang, 2016), 122. 
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5. Yani, (2015)54. Skripsi. Analisis Pengaruh Promosi dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Minat Calon Nasabah.Studi Pada BRI 

Syariah KC Kedaton Bandar Lampung. Metode Analisis data yang 

diigunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen dan kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen. Persamaan dalam penelitian sama-sama menggunakan variabel 

kualitas pelayanan sebagai variabel independen. Sedangkan perbedaannya 

terletak pada objek penelitiannya. Dalam penelitian Yani menggunakan 

objek di BRI Syariah KC Kedaton Bandar Lampung, sedangkan penulis 

menggunakan objek di BTM Surya Madinah Tulungagung. 

 

I. Kerangka Konseptual 

  Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu mengenai 

hubungan antara variabel dependen (keputusan menjadi nasabah KSPPS BTM 

Surya Madinah Tulungagung) dengan variabel independen (kualitas pelayanan 

dan strategi pemasaran) maka dapat digambarkan kerangka konseptual seperti 

dibawah ini. 

Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual 

 

 

                                                             
54 Putri Andri Yani, Analisis Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Minat Calon Nasabah.Studi Pada BRI Syariah KC Kedaton Bandar Lampung, 

(Lampung: Skripsi UIN Raden Intan Lampung, 2018), 135. 

Kualitas pelayanan 
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 Keputusan Menajadi 

Nasabah 

(Y) 

Strategi Pemasaran 
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J. Hipotesis Penelitian 

 Hipotesis adalah dugaan sementara tentang adanya sesuatu atau 

kemungkinan adanya sesuatu, dengan diiringi perkiraan mengapa atau apa 

sebabnya adanya demikian.55 Dengan demikian hipotesis merupakan dugaan 

sementara yang masih dibuktikan kebenarannya melalui suatu penelitian. 

Berikut hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini antara lain: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan menjadi nasabah yang 

didasarkan pada teori Tjiptono56 serta penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Herlambang57 dan Sumantri58. 

2. Pengaruh strategi pemasaran terhadap keputusan menjadi nasabah yang 

didasarkan pada teori Kotler59 serta penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Kurnia60 dan Putri61. 

                                                             
55 Hadari Nawawi, Metode Penelitian Bidang Sosial, (Yogyakarta:Gajah Mada University 

Press, 2012), 48. 
56 Tjiptono dan Chandra, Service, Quality…, 4. 
57 Adhitya Herlambang, Analisis Pengaruh..., 88. 
58 Bagja Sumantri, Pengaruh Kualitas..., 141-147. 
59 Philip Kotler dan Amstrong, Prinsip-Prinsip…, 117. 
60 Isna Dina Khurniya, Pengaruh Marketing..., 89. 
61 Asti Dwi Putri, Pengaruh Promosi…, 122. 
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3. Pengaruh kualitas pelayanan dan strategi pemasaran terhadap keputusan 

menjadi nasabah yang didasarkan pada penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Yani62. 

 

 

Peneliti menetapkan secara teoritis mengenai variabel penelitian dan 

indikator yang akan diteliti yang dikemukakan oleh para pakar sebagai berikut 

ini: 

1. Kualitas pelayanan menggunakan teori Tjiptono yaitu bukti fisik (tangible), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) 

dan empati (emphaty). Dari landasan teori yang dipaparkan diatas 

dimapping sebagai berikut: 

Tabel 2.1 

Indikator Kualitas Pelayanan 

Penemu teori Sub variabel Indikator 
No Item 

Kuesioner 

Kualitas 

pelayanan 

 

(Fandy 

Tjiptono dan 

Chandra) 

Bukti fisik 

(tangible) 

a. Lokasi BTM yang strategis 1 

b. Peralatan kantor yang 

memadai 
2 

Keandalan 

(reliability) 

a. Keakuratan informasi 3 

b. Kecepatan dan ketepatan 

dalam bertransaksi 
4 

Daya tanggap 

(responsiveness) 

a. Kepekaan terhadap nasabah 5 

b. Memberikan kemudahan 

pelayanan 
6 

Jaminan 

(assurance) 

a. Kemampuan pegawai 

menanamkan kepercayaan 

dan kerahasiaan bank 

7 

b. Jujur memberikan informasi 

produk 
8 

Empati 

(emphaty) 

a. Selalu ramah, tersenyum dan 

menghormati 
9 

b. Sikap selalu mendengarkan 

dan menghargai keluhan 
10 

                                                             
62 Putri Andri Yani, Analisis Pengaruh..., 135. 
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2. Strategi pemasaran menggunakan teori philip kotler dengan meliputi 4 

dimensi yaitu product, price, place dan promotion. Dari landasan teori yang 

dipaparkan diatas dimapping sebagai berikut: 

 

Tabel 2.2 

Indikator Strategi Pemasaran 

Penemu teori Sub variabel Indikator 
No Item 

Kuesioner 

Strategi 

pemasaran 

 

(Philip Koter 

dan Amstrong) 

Produk 

(product) 

a. Desain variasi produk 

pendanaan yang bervariasi 
11 

b. Produk pendanaan yang 

menarik 
12 

c. Produk pembiayaan yang 

bermacam macam 
13 

Harga 

(price) 

a. Bagi hasil produk pendanaan 

yang bersaing dan 

memuaskan 

14 

b. Biaya pembukaan rekening 

yang ringan 
15 

c. Biaya administrasi lebih 

ringan dibanding lembaga 

keuangan syariah lain 

16 

Tempat 

(place) 

a. Lokasi kantor mudah 

dijangkau dan dijalan besar 
17 

b. Lokasi mudah dijangkau 

oleh semua kendaraan 
18 

Promosi 

(promotion) 

a.  Iklan tentang BTM Surya 

Madinah menarik 
19 

b. BTM Surya Madinah 

melakukan promosi 

diberbagai media informasi 

20 

 

3. Keputusan nasabah menggunakan teori Kotler yaitu kepuasan produk dan 

kepuasan pelayanan. 

Tabel 2.3 

Indikator Kuputusan Nasabah 

Penemu teori Sub variabel Indikator No Item 
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Kuesioner 

 

 
 
 
 

Keputusan 

Nasabah 

 

(Philip Koter) 

 Kepuasan 

produk 

a. Produk BTM Surya Madinah 

sangat beragam 
21 

b. Produk BTM Surya Madinah 

sangat membantu untuk 

nasabah 

22 

c. Produk BTM Surya Madinah  

memiliki ciri khas tersendiri 

dibandingkan lembaga 

keuangan syariah lainnya 

23 

Kepuasan 

Pelayanan 

a. Pelayanan BTM Surya 

Madinah sangat baik 
24 

b.  Pelayanan BTM Surya 

Madinah memberikan 

informasi yang jelas 

25 

c. Pelayanan BTM Surya 

Madinah sangat ramah dan 

memuaskan 

26 

 


