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BAB I : 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Lembaga keuangan syariah memegang peranan penting dalam 

perkembangan dan pertumbuhan masyarakat dalam kehidupan sehari-hari, 

khususnya dalam bidang ekonomi. Lembaga keuangan Syariah (LKS) merupakan 

suatu usaha yang bergerak di bidang jasa keuangan sesuai dengan prinsip syariah 

yang terdiri dari bank, koperasi dan BMT yang sistem operasionalnya berprinsip 

syariah yang menghindari adanya unsur riba, gharar dan maisir dan akad-akad yang 

termasuk bathil. Lembaga keuangan syariah bertujuan untuk mengenalkan dan 

mengembangkan penerapannya yang berdasarkan prinsip syariah dan memasukkan 

tradisinya kedalam transaksi keuangan dan perbankan serta bisnis yang terkait. Di 

Indonesia terdapat dua jenis lembaga keuangan syariah yaitu lembaga keuangan 

bank dan lembaga keuangan non bank dengan menerapkan sistem operasinya 

berdasarkan prinsip syariah lembaga keuangan bank meliputi bank umum syariah 

dan bank perkreditan syariah. Sedangkan lembaga non bank meliputi BMT, 

koperasi syariah, reksa dana syariah, asuransi syariah, dan obligasi.  

Pada negara Indonesia, lembaga keuangan syariah seperti koperasi 

berkembang cukup pesat. Sistem koperasi syariah yang fleksibel mengikuti lini 

kerja masyarakat, dapat menjadi nilai tambah di mata masyarakat. Hal ini dapat 

dibuktikan berdasarkan data statistik tahun 2014-2019 sebagai berikut: 
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Tabel 1.1  

Perkembangan Koperasi di Indonesia Tahun 2014-2019 

No Indikator Satuan 2014-2015 2016-2017 2018-2019 

1 Jumlah koperasi Unit 203.791 209.488 212.135 

2 Pertumbuhan koperasi Persen 4,84 3,84 5,25 

3 Jumlah koperasi aktif Unit 143.007 147.249 150.223 

4 Presentase koperasi aktif Persen 90,20 70,29 70,81 

5 Pertumbuhan koperasi aktif Persen 3,68 2,97 3,89 

6 Jumlah anggota Orang 40.288.179 55.443.953 57.783.160 

Sumber : Badan Pusat Statistik (BPS) 2022 

Dari tabel 1.1, menunjukkan bahwa pertumbuhan koperasi syariah dan 

konvensional di Indonesia telah tumbuh secara signifikan dari tahun ke tahun. 

Jumlah anggota yang bergabung dengan koperasi juga meningkat dari tahun ke 

tahun. Dari sumber data di atas dapat diketahui bahwa perkembangan koperasi di 

Indonesia yang merupakan salah satu lembaga keuangan syariah yang mempunyai 

kemungkinan akan berkembang baik secara kuantitas maupun kualitas.  

Dengan pertumbuhan lembaga keuangan syariah yang semakin meningkat 

maka tidak terlepas dari persaingan antar lembaga keuangan syariah sangatlah ketat 

dan memuncak. Keadaan tersebut akan menyebabkan perusahaan akan secara 

maksimal berupaya dalam mempertahankan perkembangan usaha lembaga, 

memperoleh laba optimal serta memperkuat posisi dalam menghadapi pesaing untuk 

mencapai tujuan yang diharapkan serta usaha dalam pemasaran yang harus 

direncanakan dan dipikirkan. Berkembangnya lembaga keuangan syariah banyak 

diminati oleh masyarakat. Masyarakat beranggapan bahwa lembaga keuangan yang 
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berlandaskan azas syari’ah akan lebih aman dan nyaman karena menggunakan 

sistem bagi hasil dan menggunakan akad-akad yang sesuai dengan syariat islam. 

Dengan ini masyarakat semakin mempercayai keuangannya dengan lembaga 

keuangan syariah.2  

Peran lembaga keuangan syariah seperti Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) 

sangat penting bagi kesejahteraan anggotanya secara khusus dan masyarakat secara 

keseluruhan serta membantu terwujudnya tatanan ekonomi yang berkeadilan sesuai 

dengan prinsip-prinsip Islam. Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) adalah salah satu 

lembaga keuangan syariah non bank. Sebuah lembaga syariah yang hadir ditengah-

tengah maraknya system perekonomian kapitaslis yang diterapkan di negeri ini, 

BMT hadir dengan menawarkan sistem baru yaitu system bebas riba, bebas dari 

praktek ketidakadilan, mengedepankan amanah dan juga mengemban misi sosial.3 

Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) merupakan lembaga keuangan mikro yang 

berlandaskan syariat islam yang beroperasi dibawah system koperasi dan domain 

Lembaga swadaya masyarakat. BMT memiliki dua fungsi utama yaitu sebagai baitul 

maal berfungsi untuk mengumpulkan dan menyalurkan dana yang bersifat non profit 

seperti zakat, infak dan sedekah sedangkan baitul tamwil berfungsi untuk 

                                                             
2 Moch. Zaenal Azis Muctharom, Pengaruh  Kualitas  Produk Murabahah, Harga, dan 

Kualitas  Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah di Baitul  Maal Wat Tamwil Nurul Ummah Ngasem 

Bojonegoro, Journal of Sharia Economics, Vol 1, No. 1, Juni 2019, hal. 41-42 
3 Muhammad Subhan, Strategi Pemasaran Baitul Mal Wat Tamwil, (Jambi: CV. Alliv Renteng 

Mandiri, 2021), hal. 61 
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mengumpulkan dan menyalurkan dana yang berorientasi profit, seperti menyalurkan 

pembiayaan kepada anggota dan kegiatan produktif lainnya.  

KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan 

merupakan salah satu lembaga keuangan syariah alternatif untuk masyarakat 

menyimpan maupun memperoleh pembiayaan yang sesuai dengan prinsip syariah. 

KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan bertujuan 

untuk membantu masyarakat kecil menengah kebawah. KSPPS BMT Harapan 

Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan menawarkan berbagai produk 

yang sesuai dengan kebutuhan anggota. Salah satunya yaitu pembiayaan ijarah 

multijasa yang merupakan pengembangan dari akad ijarah yang mana definisi ijarah 

adalah akad pemindahan hak guna (manfaat) atas barang atau jasa dalam waktu 

tertentu dengan pembayaran sewa tanpa diikuti dengan pemindahan hak milik atas 

barang tersebut. Pembiayaan ijarah multijasa merupakan pembiayaan yang 

diberikan oleh BMT kepada anggota untuk memperoleh manfaat atas suatu jasa. 

Seperti dalam hal usaha penyewaan ruko atau tempat berdagang, bisa juga untuk 

membiayai pendidikan, perawatan kesehatan dll.  

Teknis ijarah multijasa dalam BMT menurut Fatwa DSN No. 44/DSN-

MUI/VII/2004. Pembiayaan Ijarah multijasa merupakan transaksi sewa menyewa 

dengan akad ijarah terhadap jasa dalam memperoleh manfaat atas suatu jasa dimana  

BMT memperoleh imbalan jasa (ujrah) atau fee menurut kesepakatan dimuka dan 

dalam bentuk nominal bukan dalam bentuk presentase. Di kedua BMT ini dalam 



5 
 

 
 

pembiayaan multijasa menggunakan akad ijarah.4 Dengan kata lain BMT 

memberikan pembiayaan sejumlah uang kepada nasabah yang bisa digunakan untuk 

biaya pendidikan, biaya perawatan kesehatan, biaya bayar pajak kendaraan 

bermotor dan lain-lain. Proses pembiayaan yang dilakukan oleh BMT yaitu dengan 

akad yang digunakan dalam perjanjian antara anggota dan pihak BMT salah satunya 

dengan akad ijarah untuk pembiayaan ijarah multijasa. Pembiayaan ijarah multijasa 

ini terbentuk karena adanya permintaan ataupun kebutuhan yang mendesak yang 

dialami masyarakat, sehingga dengan adanya hal tersebut maka BMT mengeluarkan 

pembiayaan multijasa. Berikut data jumlah anggota pembiayaan ijarah multijasa: 

Tabel 1.2  

Jumlah Anggota Pembiayaan Ijarah Multijasa di KSPPS BMT Harapan 

Ummat Sidoarjo dan UGT Sidogiri Larangan  

Tahun 2019-Februari 2022 

Tahun Jumlah Anggota di KSPPS 

BMT Harapan Ummat 

Sidoarjo 
 

Jumlah Anggota di BMT 

UGT Sidogiri Larangan 
 

2019 108 19 

2020 85 29 

2021 77 32 

Februari 2022 76 214 

Sumber: Data KSPSS Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan 

                                                             
4 Mardiyah Hayati, Pembiayaan Ijarah Multijasa Sebagai Alternatif Sumber Pembiayaan 

Pendidikan: Kajian Terhadap Fatwa Dewan Syariah Nasional No. 44/DSN-MUI/VIII/2004 Tentang 

Pembiayaan Multijasa, ASAS, Vol.6, No.2, Juli 2014, hal. 81 
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Pada tabel 1,2 dapat diketahui bahwa pada tahun 2019-Februari 2022 jumlah 

anggota KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo mengalami penurunan sedangkan 

pada tahun 2019-Februari 2022 jumlah anggota BMT UGT Sidogiri Larangan 

mengalami peningkatan. Hal ini dikarenakan pertumbuhan lembaga keuangan 

syariah begitu meningkat sehingga menyebabkan persaingan antar lembaga 

keuangan syariah semakin ketat terutama di KSPPS BMT Harapan Ummat dan 

UGT Sidogiri Larangan. Maka hal utama yang harus di lakukan yaitu 

memperhatikan kepuasan anggota dengan meningkatkan strategi untuk menciptakan 

kepuasan anggota. 

Menurut Kotler dan Keller mengatakan bahwa kepuasan anggota adalah 

perasaan senang ataupun kecewa pada seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan.5 Anggota yang puas dalam melakukan pembiayaan ijarah multijasa 

akan dengan sendirinya melakukan pembiayaan ijarah multijasa secara berulang dan 

akan merekomendasikan kepada orang lain agar ikut tertarik dalam melakukan 

pembiayaan ijarah multijasa. Dari fenomena di atas, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan anggota sangat penting bagi kelangsungan BMT kedepannya. Ketika 

kepuasan anggota terpenuhi dengan baik, kelangsungan BMT kedepannya akan 

berjalan dengan baik. Terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan anggota 

                                                             
5 Meithiana Indrasasi, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, (Surabaya: Unitomo Press, 2019), 

hal. 82 
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pembiayaan ijarah multijasa diantaranya yaitu faktor kualitas pelayanan, kualitas 

produk, dan promosi.  

Bitner menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan keseluruhan kesan 

konsumen terhadap inferioritas/superioritas organisasi bersamaan dengan jasa yang 

ditawarkan.6 Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan 

penilaian yang diberikan nasabah atas rasa puas terhadap produk yang digunakan 

ataupun layanan yang diberikan pihak BMT. Kualitas pelayanan mempunyai 

hubungan yang erat sekali dengan kepuasan anggota. Kualitas pelayanan harus 

dilakukan dengan baik untuk menjamin kepuasan anggota. Kualitas pegawai untuk 

melayani anggota dengan baik, keramahan, kesopanan, etika dan lain-lain 

merupakan nilai tambah untuk dapat meningkatkan dan mempertahankan anggota. 

Berdasarkan fakta dilapangan pegawai masih kurang cepat dalam melayani anggota. 

Hal ini membuat semakin memahami bahwa kualitas pelayanan atas kepuasan 

anggota merupakan aspek penting bagi perusahaan untuk bertahan dan 

memenangkan persaingan. Dengan begitu perusahaan juga harus berusaha untuk 

meminimalkan ketidakpuasan anggota dengan memberikan kualitas pelayanan yang 

lebih baik dan juga memperhatikan penyebab ketidakpuasan anggota. Assasuri 

menyatakan bahwa dimana pelayanan yang baik akan memberikan dampak positif 

bagi setiap anggota ataupun calon anggota sehingga dapat memberikan kepuasan 

                                                             
6Agus Eko Sujianto dan Subagyo Rokhmat, Membangun Loyalitas Nasabah, Cetatakan I 

(Tulungagung: Yogyakarta: IAIN Tulungagung; Lentera Kresindo, 2014), hal. 25 
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anggota dan menarik calon anggota untuk menggunakan produk ataupun jasa yang 

ditawarkan BMT.7  

Selain kualitas pelayanan, kualitas produk juga dapat mempengaruhi 

kepuasan anggota. Menurut Muhammad Syairozi menyatakan bahwa kualitas 

produk ialah suatu kemampuan sebuah produk yang dapat ditawarkan untuk 

memuaskan suatu kebutuhan dan keinginan konsumen.8 Berdasarkan fakta 

dilapangan kurangnya pengetahuan dan pemahaman anggota terkait dengan kualitas 

produk pembiayaan ijarah multijasa, oleh karena itu kualitas produk menjadi kunci 

utama persaingan para pelaku usaha yang ditawarkan kepada konsumen, produk 

yang berkualitas penting adanya untuk kemajuan suatu BMT sehingga setiap BMT 

harus berusaha keras untuk mencapai harapan yang diinginkan yaitu menciptakan 

kepuasan anggota pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat 

Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan. Apabila anggota merasa puas akan 

kualitas produk maka akan terjadi pembelian produk secara berulang. Rangkuti 

menjelaskan bahwa tidak ada gunanya produk yang berkualitas tanpa adanya 

pelayanan dan promosi yang luar biasa. Anggota akan merasa kecewa karena tidak 

mendapatkan pelayanan yang baik. Begitu pula sebaliknya, jika pelayanan dan 

                                                             
7 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran: Dasar,Konsep dan Strategi, (Jakarta: Rajawali 

2018), hal. 12 
8 Muhammad Syairozi, Skripsi: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Nasabah dalam Menabung di LKSM Hubbul Wathin Sumoeono Semarang”, (Salatiga: UIN 

Salatiga 2016), hal. 22 
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promosinya buruk, maka tidak ada artinya tanpa dukungan produk yang berkualitas 

sesuai dengan harapan anggota atau kepuasan anggota.9  

Adapun faktor lain yang mempengaruhi kepuasan anggota selain kualitas 

pelayanan dan kualitas produk yang dianggap tidak kalah penting yaitu promosi. 

Promosi merupakan salah satu cara menarik perhatian dan mempertahankan 

anggota. Selain itu, promosi merupakan upaya untuk memperkenalkan dan 

menawarkan produk ataupun jasa perbankan kepada calon anggota ataupun anggota 

lama.10  Apabila promosi yang dilakukan BMT dilakukan dengan baik otomatis akan 

meningkatkan jumlah anggota pembiayaan ijarah multijasa di BMT, Terdapat 

beberapa jenis promosi seperti iklan, personal selling, publisitas dan direct 

marketing. Beberapa jenis promosi tersebut merupakan bagian yang tidak bisa 

dipisahkan pada pemasaran itu sendiri, sebab tanpa keberadaanya pemasaran sama 

sekali tidak akan berjalan baik.11 Berdasarkan fakta dilapangan promosi yang 

dilakukan BMT dalam menawarkan produk-produknya masih belum cukup meluas. 

Adanya promosi sangat berpengaruh sekali terhadap kepuasan anggota, jika promosi 

yang dilakukan baik, maka kepuasan anggota semakin tinggi. Promosi tidak dapat 

diabaikan untuk memasuki persaingan pasar.  

                                                             
9 Freddy Rangkuti, Customer Service Statisfaction and Call Center Berdasarkan Iso 9001, 

(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2013), hal.7 
10 Gempa Haryono, dkk, Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Nasabah Produk 

Tabungan Simasker PT. Bank Pembangunan Rakyat Kerinci, Al-Fiddoh, Vol.3 No. 1, (2021), hal. 32 
11 M. Anang Firmansyah, Komunikasi Pemasaran, Cet ke-1 (Surabaya: CV. Penerbit Qiara 

Media, 2020), hal. 267 
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Penelitian ini juga didukung dengan adanya perbedaan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh penelitian sebelumnya (research gap) sebagai berikut:  

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Khoirun Nisa yang 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan pada 

kepuasan nasabah.12 Penelitian tersebut bertentangan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Bunga Vabiola Ghantynireta et. all yang menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 13  

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Okky Mudinarko dan 

Suyoto yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah.14 Penelitian tersebut bertentangan dengan hasil 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hilma Rismanto yang menunjukkan 

bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.15 

                                                             
12 Khoirun Nisa, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah BMT UGT 

Sidogiri Cabang Bangkalan, Jurnal Ekonomika dan Bisnis Vol. 3 No. 3 2020, hal 180-187 
13 Bunga Vabiola Ghantynireta et. all, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah (Studi pada Bank Rakyat Indonesia 

Syariah Cabang Darussalam Banda Aceh), JIMEBIS Vol. 2 No. 2, 2021, hal. 87-93 
14 Okky Mudinarko dan Suyoto, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepercayaan 

dan Nilai Nasabah Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi kasus Pada BPR BKK Purbalingga Cabang 

Bukateja), Jurnal Manajemen dan Bisnis Media Ekonomi VOL. XVII NO. 2, 2017, hal. 110 
15 Hilam Rismanto, Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Tabungan PT Bank X Bandung, JISORA Vol. 2 No. 1, 2019, hal. 51-57 
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Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Nurmin Arianto 

menyatakan bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan.16 Penelitian tersebut 

bertentangan dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Adi Marzuki et. 

all yang menunjukkan bahwa promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah.17 

Dari pemaparan diatas, kedua lembaga tersebut memiliki berbagai macam 

pembiayaan, peneliti memilih pembiayaan ijarah multijasa, sebab pembiayaan 

tersebut merupakan pembiayaan yang ada diantara kedua BMT, selain itu 

pembiayaan ijarah multijasa menjadi salah satu pembiayaan yang dibutuhkan 

masyarakat saat ini dilihat dari sisi manfaatnya yaitu dapat memenuhi kebutuhan 

masyarakat disaat kondisi keuangan sedang sulit. Alasan peneliti memilih kedua 

BMT tersebut adalah karena letak kedua BMT ini sangat strategis, berada di 

kawasan permukiman masyarakat, dekat dengan pasar dan sebagian besar penduduk 

Sidoarjo beragama Islam. Selain itu, banyak anggota KSPPS BMT Harapan Ummat 

Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan yang sebagian besar bergerak di bidang 

usaha mikro dan usaha kecil seperti pedagang sayur, pedagang kelontong sampai 

pegawai swasta. Sehingga potensi pertumbuhan BMT kedepannya masih sangat 

besar. Adapun keterbaruan dari penelitian ini yaitu: lokasi penelitian ini belum 

                                                             
16 Nurmin Arianto, Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Nasabah PAT PT BPR H.A. Bogor, Jurnal Ilmiah Feasible: Bisnis, Kewirausahaan & Koperasi, 

Vol.2.No.1, 2020, hal. 27-37 
17 Adi Marzuki et.all, Pengaruh Brand Image, Produk, Pelayanan dan Promosi Terhadap 

Kepuasan Nasabah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk KCP Bayung Lencir, Integritas Jurnal 

Manajemen Profesional (IJMPro), Vol. 2 No.1, 2021, hal. 109-122 
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pernah diteliti dengan variabel yang sama dengen penelitian lain, permasalahan 

yang terjadi dilapangan, tahun penelitian serta sample yang digunakan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Kepuasan Anggota Pembiayaan 

Ijarah Multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT 

Sidogiri Larangan”. 

 

B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka indentifikasi masalah dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

1. Pertumbuhan lembaga keuangan syariah yang begitu meningkat sehingga 

menyebabkan persaingan antar lembaga keuangan syariah semakin ketat 

terutama BMT dalam merebutkan anggota pembiayaan ijarah multijasa. 

2. Masalah yang timbul dari kualitas pelayanan yaitu pegawai masih kurang cepat 

dalam melayani anggota. 

3. Masalah yang timbul dari kualitas produk yaitu kurangnya pengetahuan dan 

pemahaman anggota terkait dengan kualitas produk pembiayaan ijarah multijasa. 

4. Masalah yang timbul dari promosi yaitu promosi yang dilakukan BMT dalam 

menawarkan produk-produknya masih belum cukup meluas jangkaunnya. 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka peneliti bermaksud 

untuk menganalisis tentang pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

promosi terhadap kepuasan anggota pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS BMT 

Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan. 

Adapun permasalahan pokok yang diangkat dalam penelitian ini, dan 

dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota pembiayaan 

ijarah multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT 

Sidogiri Larangan? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan anggota di KSPPS 

BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan? 

3. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan anggota pembiayan ijarah 

multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri 

Larangan? 

4. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan anggota pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS 

BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan? 
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D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah diatas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota 

pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT 

UGT Sidogiri Larangan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan anggota 

pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT 

UGT Sidogiri Larangan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah anggota 

pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT 

UGT Sidogiri Larangan. 

4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan anggota pembiayaan ijarah multijasa di 

KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan. 
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E. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat serta memberikan kontribusi 

kepada semua pihak, manfaat penelitian tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Kegunaan secara teoristis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk tambahan bahan rujukan 

atau referensi khususnya dalam bidang perbankan syariah serta dapat 

memberikan kontribusi ilmu pengetahuan mengenai pentingnya meningkatkan 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi dalam menciptakan kepuasan 

anggota. 

2. Kegunaan secara praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh berbagai pihak antara 

lain: 

a. Bagi Lembaga BMT 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi kepada lembaga keuangan syariah, khususnya pada KSPPS 

BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan dalam 

meningkatkan kepuasan anggota.  
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b. Bagi Akademik 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi 

kepustakaan khususnya dalam jurusan perbankan syariah, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Sayyid Ali Rahmatullah Tulungagung serta 

memperluas pengetahuan bagi pembaca khususnya mahasiswa jurusan 

perbankan syariah. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi 

atau rujukan bagi peneliti selanjutnya terutama para peneliti yang ingin 

meneliti dengan masalah sejenis yang berkaitan dengan pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan anggota. 

 

F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian 

Untuk menghindari pembahasan yang meluas serta kesalahpahaman, maka dalam 

penelitian ini perlu adanya pembatasan dengan penentuan variabel-variabel 

penelitian secara jelas. Maka peneliti hanya membatasi tiga variabel independen 

yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi dan satu variabel dependen 

kepuasan anggota pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS BMT Harapaan Ummat 

Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan. 
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1. Ruang lingkup Penelitian 

Ruang lingkup pada penelitian ini yaitu mencangkup tiga variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi dan variabel 

dependen yaitu kepuasan anggota  pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS BMT 

Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri Larangan. Ruang lingkup 

penelitian dirinci sebagai berikut: 

a. Variabel Bebas (Independen) 

Variabel independen yaitu variabel yang mempengaruhi atau menjadi 

sebab berubahnya variabel dependen. Variabel bebas dalam penelitian ini  

yaitu kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2), dan promosi (X3). 

b. Variabel Terikat (Dependen) 

Variabel terikat dalam penelitian ini yaitu kepuasan anggota (Y) 

pembiayaan ijarah multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan 

BMT UGT Sidogiri Larangan. 

2. Batasan  Penelitian 

Dikarenakan adanya keterbatasan waktu dan tenaga, peneliti hanya 

berfokus pada kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi sebagai variabel 

independen dan kepuasan anggota sebagai variabel dependen dengan objek 

penelitian di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri 

Larangan dan subjek yang digunakan yaitu anggota pembiayaan ijarah multijasa. 
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G. Penegasan Istilah 

Penegasan istilah digunakan untuk memberikan penjelasan mengenai judul 

penelitian agar tidak terjadi kesalahpahaman, menghindarkan dari kajian yang 

simpang siur dan menghindarkan dari kesalahpahaman pembaca ketika menafsirkan 

suatu istilah yang digunakan pada judul penelitian ini. Dalam penelitian ini 

penegasan istilah dibagi menjadi dua, antara lain penegasan konseptual dan 

penegasan operasional. 

1. Definisi Konseptual 

a. Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan adalah usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan 

yang dibarengi dengan harapan konsumen serta ketepatan cara 

penyampaiannya supaya dapat memenuhi harapan serta kepuasan 

pelanggan.18 

b. Kualitas Produk 

kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk 

melaksanakan fungsinya meliputi daya tahan, kehandalan, ketepatan 

kemudahan operasi, perbaikan serta atribut bernilai lainnya.19  

 

                                                             
18 Raudhatul Zahrah Rahfizah dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan Kualitas Produk Tabungan 

iB Hasanah Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang Medan, Jurnal 

Nisbah Vo. 6 No. 1, hal. 23-29 
19 Tony Sitinjak, Model Matriks Konsumen Untuk Menciptakan Superior Customer Value, 

(Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 2004), hal. 7  
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c. Promosi 

Promosi merupakan upaya memperkenalkan produk dan jasa agar bisa 

dikenal dan diterima baik oleh publik. Terdapat beberapa jenis promosi 

seperti iklan, penjualan personal, publisitas dan direct marketing.20 

d. Kepuasan Anggota  

Kepuasan anggota merupakan perasaan sedih atau kecewa yang 

diakibatkan suatu kinerja hasil suatu barang atau jasa dibanding dengan 

harapannya. 21 

e. Pembiayaan Ijarah Multijasa 

Suatu kegiatan penyaluran dana dalam bentuk pembiayaan dalam 

akad ijarah dalam penyaluran jasa keuangannya antara lain, biaya 

pendidikan, biaya sewa menyewa, biaya resepsi pernikahan, melunasi 

tagihan hutang dan jasa lainnya yang syariah islam. 

f. Baitul Maal wa Tamwil (BMT) 

Balai usaha mandiri terpadu yang isinya berintikan bait al-maal wa 

tamwil yaitu sebagai kegiatan pengembangan usaha produktif dan investasi 

dalam meningkatkan kualitas kegiatan ekonomi pengusaha kecil menengah 

                                                             
20 M. Anang Firmansyah, Komunikasi Pemasaran,… hal. 267 

21 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, Cet. Ketiga (Jawa Timur: Banyumedia Publishing, 

2007), hal. 349 
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kebawah dalam upaya untuk mengentaskan kemiskinan dan menunjang 

pembiayan kegiatan ekonomi.22 

2. Definisi Operasional 

Definisi operasional merupakan penjelasan variabel secara operasional, 

secara praktik, dan nyata dalam lingkup objek penelitian. Yang mana penelitian 

ini dimaksudkan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan anggota pembiayaan ijarah 

multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT Sidogiri 

Larangan. Peneliti akan memberikan kuesioner kepada anggota pembiayaan 

ijarah multijasa di KSPPS BMT Harapan Ummat Sidoarjo dan BMT UGT 

Sidogiri Larangan serta melakukan dokumentasi untuk mendukung penelitian 

ini. 

 

H. Sistematika Penulisan Skripsi 

Untuk mendapatkan hasil penulisan terstruktur dan sesuai dengan sistematika 

penulisan, maka peneliti membuat sistematika penulisan sesuai dengan masing-

masing bab. Peneliti membaginya menjadi 6 (enam) bab yang masing-masing bab 

terdiri dari beberapa sub bab yang merupakan penjelasan dari bab tersebut dengan 

rincian sebagai berikut: 

                                                             
22 Totok Budi Santoso, Sigit Triandaru, Bank dan Lembaga Keuangan Lain, Edisi 2, (Jakarta: 

Salemba, 2006), hal. 153 
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BAB I PENDAHULUAN, terdiri dari latar belakang masalah, identifikasi 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, ruang lingkup dan 

keterbatasan penelitian, penegasan istilah, sistematika penulisan skripsi. 

BAB II LANDASAN TEORI, terdiri dari teori yang membahas terkait kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan promosi, kepuasan anggota, pembiayaan ijarah 

multijasa, koperasi simpan pinjam dan pembiayaan syariah, baitul maal wat tamwil, 

kajian penelitian terdahulu, kerangka konseptual, dan hipotesis penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN, terdiri dari pendekatan dan jenis penelitian, 

populasi, sampling dan sampel penelitian, sumber data, variabel, dan skala 

pengukuran, teknik pengumpulan data dan instrumen penelitian, teknik analisis data. 

  BAB IV HASIL PENELITIAN, pada bab ini menguraikan gambaran umum 

objek penelitian, analisis deskriptif yang meliputi deskriptif karakteristik responden 

dan deskriptif variabel penelitian, analisa data penelitian yang meliputi analisis 

statistik, hasil pengujian hipotesis. 

BAB V PEMBAHASAN, pada bab ini memuat tentang pembahasan atas data 

penelitian dan analisis data yaitu rumusan masalah I, rumusan masalah II, rumusan 

masalah III, dan rumusan masalah IV. 



22 
 

 
 

BAB VI PENUTUP, pada bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran-saran 

yang dibuat berdasarkan hasil temuan yang ditunjukkan kepada para pihak yang 

bersangkutan.23 

                                                             
23 Tim penyusun buku panduan FEBI IAIN Tulungagung, Pedoman Penyusunan Skripsi FEBI 

2018, hal. 25-26 


