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MOTTO 

 

“Jika (tidak mampu membantu sehingga) engkau (terpaksa) 

berpaling dari mereka untuk memperoleh rahmat dari 

Tuhanmu yang engkau harapkan, ucapkanlah kepada mereka 

perkataan yang lemah lembut”. 

Qs. Al-Isra’ ayat 28 

 

“ Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kalian 

memakan harta-harta kalian di antara kalian dengan cara 

yang batil, kecuali dengan  perdagangan yang kalian saling 

ridha. Dan janganlah kalian membunuh diri-diri kalian, 

sesungguhnya Allah itu Maha Kasih Sayang kepada kalian”. 

( QS. An-Nisa ayat 29 ) 

 

“Lakukan apa yang Anda lakukan dengan sangat baik 

sehingga mereka ingin melihatnya lagi dan mengajak teman-

teman mereka”. 

Walt Disney 

 

“Jadikan pelanggan Anda sebagai pahlawan dalam cerita 

Anda”. 

Ann Handley 
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ABSTRAK 
 

AISYAH LUTFIYATUZZUHRO, Pengaruh Marketing 

Mix dan Service Quality terhadap Loyalitas dengan 

Kepuasan Anggota sebagai variabel intervening (Studi 

pada KSPPS BMT An-Najah Cabang Wiroto). 

Pertumbuhan keuangan syariah di Indonesia, termasuk 

keuangan mikro syariah seperti BMT, kini telah mengalami 

perkembangan yang cukup pesat. Hal ini menimbulkan 

tantangan antar lembaga keuangan dalam menjaga loyalitas 

anggotanya, khususnya pada KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Wiroto Pekalongan. Setiap lembaga keuangan perlu 

memperkuat loyalitas anggotanya untuk mempertahankan 

eksistensinya dengan memperhatikan bauran pemasaran, 

kualitas layanan yang diberikan kepada anggota serta 

kepuasan anggota dalam menelima layanan tersebut. Dengan 

demikian, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh 

Marketing Mix dan Service Quality terhadap loyalitas dengan 

kepuasan anggota sebagai variabel intervening. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan korelasional yang menghubungkan antar variabel 

yang mempengaruhi loyalitas anggota di KSPPS BMT An-

Najah Cabang Wiroto Pekalongan. Teknik pengumpulan data 

diperoleh melalui metode kuesioner. Sampel terdiri dari 100 

responden, ditentukan menggunakan metode accidental 

sampling berdasarkan perhitungan rumus Slovin. Analisis data 

dilakukan menggunakan uji instrumen, uji asumsi klasik, uji 

hipotesis, analisis path, dan uji Sobel dengan bantuan software 

IBM SPSS Statistics 26.0 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial 

Marketing Mix berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, 

namun tidak secara langsung berpengaruh berdasarkan uji 

path. Service Quality berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas, baik secara parsial maupun langsung. Kepuasan 

anggota juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Marketing Mix tidak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan, namun berpengaruh secara langsung 
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menurut uji path. Service Quality berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan anggota. Selain itu, baik Marketing Mix 

maupun Service Quality berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan anggota sebagai variabel 

intervening. 

Kata Kunci: Marketing Mix, Service Quality, Loyalitas, 

Kepuasan Anggota  
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ABSTRACT 
 

AISYAH LUTFIYATUZZUHRO, The Influence of 

Marketing Mix and Service Quality on Loyalty with Member 

Satisfaction as an Intervening Variable (Study on KSPPS 

BMT An-Najah Wiroto Branch). 

The growth of Islamic finance in Indonesia, including 

Islamic microfinance such as BMT, has now experienced quite 

rapid development. This poses a challenge between financial 

institutions in maintaining the loyalty of their members, 

especially at KSPPS BMT An-Najah Wiroto Pekalongan 

Branch. Every financial institution needs to strengthen the 

loyalty of its members to maintain its existence by paying 

attention to the marketing mix, the quality of services provided 

to members and member satisfaction in receiving these 

services. Thus, this study aims to analyze the effect of 

Marketing Mix and Service Quality on loyalty with member 

satisfaction as an intervening variable. 

This study is a quantitative study with a correlational 

approach that connects variables that affect the loyalty of 

KSPPS BMT An-Najah Branch Wiroto Pekalongan members. 

Data collection techniques were obtained through the 

questionnaire method. The sample consisted of 100 

respondents, determined using the Accidental Sampling 

method based on the Slovin formula calculation. Data analysis 

was carried out using instrument testing, classical assumption 

testing, hypothesis testing, path analysis, and Sobel testing 

with the help of IBM SPSS Statistics 26.0 software. 

The results of the study indicate that partially 

Marketing Mix has a significant effect on loyalty, but does not 

have a direct effect based on the path test. Service Quality has 

a significant effect on loyalty, both partially and directly. 

Member satisfaction also has a significant effect on loyalty. 

Marketing Mix does not have a significant effect partially on 

satisfaction, but has a direct effect according to the path test. 

Service Quality has a significant effect on member satisfaction. 

In addition, both Marketing Mix and Service Quality have a 
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significant effect on loyalty through member satisfaction as an 

intervening variable. 

Keywords: Marketing Mix, Service Quality, Loyalty, Member 

Satisfaction  
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari 

abjad yang satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di 

sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf 

Latin beserta perangkatnya.  

A. Konsonan 

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan 

transliterasinya dengan huruf latin: 

Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal d De د

 Żal ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra r er ر

 Zai z zet ز
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 Sin s es س

 Syin sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain g ge غ

 Fa f ef ف

 Qaf q ki ق

 Kaf k ka ك

 Lam l el ل

 Mim m em م

 Nun n en ن

 Wau w we و

 Ha h ha ھ

 Hamzah ‘ apostrof ء

 Ya y ye ي
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B. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, 

terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal 

rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai 

berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah a a ـَ

 Kasrah i i ـِ

 Dammah u u ـُ

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai 

berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya ai a dan u يَْ...

  Fathah dan wau au a dan u وَْ...

Contoh: 

 kataba كَتَبَ  -

 fa`ala فَ عَلَ  -
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لَ  ئ  س   -  suila 

 kaifa كَيْفَ  -

 haula حَوْلَ  -

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya 

berupa harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan 

tanda sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Maddah 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Nama 

 Fathah dan alif اَ...ىَ...

atau ya 

ā a dan garis di 

atas 

..  Kasrah dan ya ī i dan garis di ى. 

atas 

..  Dammah dan و. 

wau 

ū u dan garis di 

atas 

Contoh: 

 qāla قاَلَ  -

 ramā رَمَى  -

 qīla  ق يْلَ  -

 yaqūlu  يَ ق وْل   -

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat 

harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya 

adalah “t”. 



 
 

xxi 

2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti 

oleh kata yang menggunakan kata sandang al serta 

bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’ marbutah itu 

ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

 raudah al-atfāl/raudahtul atfāl  رَؤْضَة  الَأطْفَال   -

 /al-madīnah al-munawwarah الْمَد يْ نَة  الْم نَ وَّرةَ   -

al-madīnatul munawwarah 

 talhah  طلَْحَةْ  -

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau 

tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf 

yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

 nazzala  نَ زَّلَ  -

 al-birru البِ ُّ  -

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, yaitu ال, namun dalam 

transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas: 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf 

syamsiyah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 
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yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf 

qamariyah ditransliterasikan dengan sesuai dengan 

aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun 

qamariyah, kata sandang ditulis terpisah dari kata 

yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa 

sempang. 

Contoh: 

 ar-rajulu  الرَّج ل   -

 al-qalamu الْقَلَم   -

 asy-syamsu الشَّمْس   -

 al-jalālu الَْْلَال   -

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun 

hal itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah 

dan di akhir kata. Sementara hamzah yang terletak di awal 

kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تأَْخ ذ   -

 syai’un شَيئ   -

 an-nau’u الن َّوْء   -

 inna إ نَّ  -
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H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun 

huruf ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang 

penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan 

dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang 

dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan 

juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

رَّاز ق يَْ وَ إ نَّ الَله فَ ه وَ خَي ْر  ال -  Wa innallāha lahuwa khair ar-

rāziqīn/Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā ب سْم  الله  مََْراَهَا وَ م رْسَاهَا -

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital 

tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut 

digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang 

berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan 

kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh kata 

sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya. 

Contoh: 

-Alhamdu lillāhi rabbi al الَْْمْد  لله  رَبِّ الْعَالَم يَْ  -

`ālamīn/ Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

يْم   -  Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān  الرَّحْْن  الرَّح 

ar-rahīm 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya 

berlaku bila dalam tulisan Arabnya memang lengkap 

demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata 
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lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, 

huruf kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

يْم   -  Allaāhu gafūrun rahīm  الله  غَف وْر  رَح 

عًا - ي ْ  /Lillāhi al-amru jamī`an ل لّه  الأ م وْر  جََ 

Lillāhil-amru jamī`anv 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam 

bacaan, pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak 

terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian 

pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pada rentang waktu belakangan, bidang 

layanan industri keuangan syariah di Indonesia telah 

berkembang dengan cepat. Pertumbuhan ini didorong 

oleh munculnya berbagai institusi keuangan yang 

berlandaskan pada prinsip syariah. Diantaranya BMT 

(Baitul Maal wa Tamwil) yang sangat penting untuk 

mendorong perkembangan usaha kecil di Indonesia 

(Bariroh, 2023). Baitul Maal berfokus pada penyaluran 

dana nirlaba yang bersumber dari zakat, infak, dan 

sedekah (Hani'in, 2022). Sebagai sebuah lembaga 

bisnis, BMT bergerak di bidang keuangan dengan 

menggunakan layanan simpan pinjam, menghimpun 

dana dari anggota dan asosiasi (nasabah), dan 

mendistribusikan dana tersebut ke sektor ekonomi yang 

menguntungkan dan beretika. Selain itu, BMT 

mempunyai fleksibilitas untuk mengembangkan usaha 

di sektor riil dan bidang keuangan lainnya yang tidak 

diperbolehkan di dalam bank konvensional. 

Tabel 1.1 Jumlah Peningkatan Lembaga Keuangan 

Syariah di Indonesia 

No. Tahun 

Baitul Maal 

wat Tamwil 

(BMT) 

Bank 

Syariah 

Lembaga Keuangan 

Mikro Syariah 

(LKMS) 

1. 2020 5.000 14 4.000 

2. 2021 5.200 12 4.200 

3. 2022 5.400 12 4.400 

4. 2023 5.600 12 4.600 

Sumber: ojk.go.id 
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Berdasarkan data yang disampaikan, tampak 

bahwa selama beberapa tahun terakhir ini, jumlah BMT 

dan LKMS Indonesia mengalami peningkatan, dimana 

menunjukkan angka yang cukup stabil jika 

dibandingkan dengan bank syariah. Pertumbuhan ini 

menciptakan persaingan yang semakin ketat antar 

lembaga dalam menarik minat anggota. Hal ini 

memacu BMT, khususnya KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto, dalam meningkatkan strategi bauran 

pemasaran serta kualitas layanan guna menarik anggota 

baru serta mempertahankan anggota yang sudah ada. 

Di tengah persaingan industri keuangan mikro 

yang semakin ketat, banyaknya bermunculan BMT 

baru menghadirkan tantangan yang dapat mengatur 

keputusan nasabah dalam mencari mitra. Oleh sebab 

itu, Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) diharapkan 

mampu memberikan pelayanan terbaik kepada 

nasabahnya. Dalam konteks penelitian ini, KSPPS 

BMT An-Najah Cabang Wiroto yang berlokasi di 

Kabupaten Pekalongan harus memperkuat loyalitas 

pelanggan agar dapat mempertahankan eksistensi dan 

keinginannya di tengah persaingan yang semakin ketat. 

Lembaga yang menyediakan pembiayaan 

mikro adalah KSPPS BMT An-Najah yang berperan 

sebagai wadah untuk menyimpan serta menyalurkan 

dana. Lembaga ini didirikan pada tanggal 4 Agustus 

1994 dengan nama KOPERMA (Koperasi Remaja 

Masjid). Pada tahun 1999 berubah nama menjadi 

KOPSYAH AN-NAJAH, dan pada 2007 menjadi 

KJKS BMT An-Najah. Namun, KJKS BMT An-Najah 

resmi dibubarkan oleh Dinas Koperasi pada 29 Maret 

2007, dan pada tanggal 2 April 2007, organisasi 

tersebut berganti nama menjadi KJKS BMT An-Najah. 
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Berdasarkan Pedoman Koperasi baru tahun 2015, BMT 

An-Najah sempat berganti nama menjadi Koperasi 

Simpan Pinjam Pembayaran Syariah (KSPPS), dan 

hingga kini resmi berganti nama menjadi KSPPS BMT 

An-Najah. 

Tabel 1.2 Perkembangan Jumlah Anggota KSPPS 

BMT An-Najah Cabang Wiroto Pekalongan 

No. Tahun Jumlah Anggota 

1. 2020 1.710 

2. 2021 1.980 

3. 2022 1.968 

4. 2023 2.340 

5. 2024 2.378 

Sumber: KSPPS BMT An-Najah Cabang Wiroto, 2024 

Berdasarkan data yang disampaikan di atas, 

tampak bahwa jumlah anggota KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto secara konsisten mengalami 

pertumbuhan setiap tahunnya. Secara ringkas hal ini 

menunjukkan semakin besarnya keinginan masyarakat 

untuk berpartisipasi menjadi anggota KSPPS BMT An-

Najah Cabang Wiroto Pekalongan. Faktor-faktor yang 

mendasari peningkatan jumlah anggota ini terdiri dari 

tingginya tingkat kepercayaan masyarakat (Dr. H. 

Nashar, 2020), hal ini dapat menimbulkan masyarakat 

menjadi loyal dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan, serta efektivitas strategi pemasaran dan 

kepuasan masyarakat terhadap produk-produk yang 

ditawarkan oleh KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Wiroto. Namun, dari peningkatan jumlah secara 

keseluruhan anggota tersebut terdapat sebagian 

anggota yang tidak aktif dalam menggunakan layanan 

jasa di KSPPS BMT An-Najah. Hal ini perlu 
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diperhatikan mengenai loyalitas dari setiap anggota 

nasabah yang menjadikannya alasan untuk berhenti 

menggunakan layanan di KSPPS BMT An-Najah, 

khususnya di Kantor Cabang Wiroto. 

Masyarakat juga berperan penting dalam 

mengatur tingkat kepercayaan publik terhadap 

penggunaan konsep pemasaran secara tidak langsung. 

Salah satu contohnya yaitu Marketing Mix atau bauran 

pemasaran. Hal ini sangat efektif dalam meningkatkan 

penjualan dengan mempertimbangkan faktor-faktor 

yang berkontribusi untuk menarik anggota koperasi 

baru. Salah satu faktor terpenting adalah Etika Bisnis 

Islam, yang memastikan bahwa strategi pemasaran 

diterapkan sesuai dengan prinsip-prinsip Islam (Salam, 

2021).  

Strategi bauran pemasaran yang efektif dapat 

membantu BMT dalam menghasilkan nasabah baru 

sekaligus mempertahankan anggota koperasi yang 

sudah ada. Secara umum, bauran pemasaran adalah 

landasan strategi pemasaran pertukaran syariah, yakni: 

product, price, place, promotion, people, process, 

Physical Evidence (Fatoni, 2020). Disamping itu, 

dalam meningkatkan loyalitas nasabah dan pelayanan 

berkualitas, juga berperan dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah di BMT. Beberapa penelitian juga 

mengemukakan bahwa terdapat hubungan antara 

loyalitas anggota dan bauran pemasaran. Penelitian 

tersebut antara lain, (Anisa R. D., 2023), (Mahpudin, 

2020) yang menyimpulkan bahwa bauran pemasaran 

secara signifikan mempengaruhi loyalitas nasabah 

dengan perantara kepuasan nasabah. Namun seperti 

diungkapkan (Bernard, 2020) dalam penelitiannya, 
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bauran pemasaran mempunyai pengaruh negatif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Zethaml menyatakan pada (Pradana, 2023), 

kualitas pelayanan selalu berhubungan dengan mutu 

usaha. Semakin baik pelayanan, semakin tinggi pula 

mutu usaha tersebut. Kualitas layanan juga sangat 

penting dalam hal kepuasan dan harapan nasabah 

terhadap layanan. Oleh karena itu, memahami 

kebutuhan dan mengevaluasi secara kritis setiap aspek 

layanan sangat diperlukan dalam kualitas layanan 

(Dewi, 2022). Sejumlah penelitian telah dilakukan 

untuk meneliti pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah, salah satunya (Mahfudl, 2021), 

dimana pada penelitiannya mengemukakan 

bahwasanya, kualitas layanan dengan loyalitas nasabah 

memiliki pengaruh. Pernyataan ini, kemudian 

didukung (Aini, 2022) bahwa kualitas pelayanan yang 

diterapkan oleh BMT secara langsung berkontribusi 

terhadap peningkatan loyalitas nasabah. Selain itu, 

dalam (Hidayati, 2023), ditunjukkan secara parsimal 

dan simultan bahwa dampak positif terhadap loyalitas 

anggota dapat dikaitkan dengan kualitas layanan, 

keamanan, dan kepercayaan. Sebaliknya pada 

penelitian lainnya, (Mauliza, 2022), (Badriyatul, 2023) 

dan (sholichin, 2023) menyatakan kualitas layanan dan 

loyalitas pelanggan tidak terpengaruh signifikan. Hal 

ini, dapat dilihat bahwa tingkat kualitas layanan 

Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 

(KSPPS) BMT An-Najah Pekalongan merupakan 

aspek penting yang mempengaruhi kepuasan juga 

minat anggota untuk menggunakan layanan keuangan 

syariah. 
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Sebagaimana bauran pemasaran serta kualitas 

layanan, kepuasan anggota juga adalah salah satu 

faktor terpenting dalam meningkatkan loyalitas. 

Loyalitas anggota dapat meningkat karena anggota 

yang loyal cenderung lebih kooperatif. Dalam industri 

perbankan syariah, loyalitas anggota koperasi sangat 

penting untuk memperkuat pangsa pasar dalam 

lingkungan yang semakin kompetitif. Loyalitas 

nasabah dipengaruhi secara negatif oleh ambang batas 

kepuasan, yang merupakan hasil perbandingan harapan 

nasabah dengan suatu produk yang ada di suatu 

koperasi tersebut (Ismulyaty, p. 2022). Anggota 

koperasi akan merasa puas jika lembaga koperasi 

memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi, 

sehingga lambat laun loyalitas mereka terhadap 

lembaga tersebut akan meningkat (Masadah, 2020). 

Loyalitas karyawan bermula dari perbandingan antara 

harapan dan persepsi terhadap pelayanan. Jika 

pelayanan dilakukan sesuai harapan, maka anggota 

akan lebih puas dan loyal. Layanan yang baik akan 

meningkatkan kepuuasan dan loyalitas. Oleh karena itu 

BMT harus memperbaiki upayanya dalam 

meningkatkan loyalitas dan kepuasan anggota koperasi 

sehingga menjadikan kepuasan anggota sebagai 

variabel yang penting untuk ditingkatkan. Kepuasan 

anggota juga dapat ditingkatkan dengan memberikan 

dukungan yang sesuai untuk memenuhi kebutuhan 

mereka. 

Dalam penelitian ini, kepuasan anggota 

dianalisis sebagai variabel perantara/intervening dalam 

hubungan antara Marketing Mix dengan Service 

Quality terhadap loyalitas anggota. Umpan balik 

partisipan digambarkan sebagai respon terhadap 
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perbedaan antara kesan pertama dan pengalaman 

sebenarnya setelah menggunakan produk. Beragam 

faktor yang memengaruhi sikap anggota koperasi 

antara lain kualitas produk, harga, serta faktor tidak 

langsung lainnya (Anisa R. D., 2023). Kepuasan 

anggota secara signifikan memengaruhi loyalitas, yaitu 

keinginan anggota untuk tetap menggunakan layanan 

BMT dan merekomendasikan kepada orang lain. 

Menurut teori perilaku konsumen, anggota yang puas 

akan menunjukkan loyalitas melalui, Penggunaan 

ulang produk/jasa (repeat transaction), Rekomendasi 

kepada calon anggota lainnya, Toleransi terhadap 

ketidaksempurnaan layanan sesekali. Anggota koperasi 

yang puas dengan kualitas produk dan layanan BMT 

akan terus menggunakannya sehingga akan 

meningkatkan loyalitas mereka. Beberapa peneliti telah 

membenarkan hal tersebut antara lain (Ahmad 

Hidayatullah, 2022), (BERNARD, 2020), dan (Fitriani, 

2023) mengemukakan loyalitas pelanggan dipengaruhi 

secara positif dan signifikan oleh kepuasan pelanggan. 

Namun, (Hidayati, 2023) menjelaskan hubungan antara 

loyalitas pelanggan dan kepercayaan pelanggan tidak 

dapat dimoderasi oleh kepuasan pelanggan. 

Loyalitas anggota inilah yang memotivasi 

seseorang untuk mengambil keputusan yang bijaksana 

dan mengembangkan opini yang kuat mengenai produk 

atau layanan yang disediakan oleh organisasi 

keuangan. Dengan hal tersebut, Loyalitas anggota 

menjadi faktor penting yang menentukan keberhasilan 

Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) dan berfungsi sebagai 

indikator kesuksesan lembaga keuangan tersebut. 

Menurut Chen (2021) dalam penelitiannya menyatakan 

bahwa loyalitas merupakan isu krusial dan suatu ikatan 
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yang kuat antara perusahaan dan nasabah/anggotanya. 

Mitra bisnis yang setia secara konsisten menggunakan 

produk dan layanan BMT dan merekomendasikannya 

kepada orang lain, sehingga membantu bisnis 

meningkatkan pangsa pasar dan profitabilitas. Dengan 

hal ini, BMT perlu memperhatikan faktor-faktor seperti 

Service Quality dan Marketing Mix guna meningkatkan 

Loyalitas Anggota. Anggota koperasi yang setia lebih 

cenderung menggunakan layanan secara konsisten, 

memberikan referensi, dan menjadi sumber pendapatan 

tetap bagi BMT. 

Berbagai faktor yang memengaruhi loyalitas 

anggota di BMT yaitu kenyamanan, tingkat kepuasan, 

dan kualitas pelayanan, dimana kualitas pelayanan 

adalah aspek utama yang memengaruhi loyalitas. 

Namun, analisis yang telah dilakukan sebelumnya oleh 

(Ehsan, 2021) menyatakan bahwa meskipun dalam 

jangka panjang kualitas layanan tidak memberikan 

pengaruh negatif terhadap loyalitas konsumen, strategi 

pemasaran mempunyai dampak yang signifikan dan 

bertahan lama. Oleh sebab itu, untuk meningkatkan 

kesetiaan anggota koperasi dan keberhasilan organisasi 

adalah dengan berkonsentrasi pada peningkatan 

standar transparansi dan layanan profesional. 

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi 

loyalitas anggota koperasi, seperti pemasaran yang 

efektif dan kualitas pelayanan yang baik. Bauran 

pemasaran yang efektif mampu menarik minat calon 

nasabah sekaligus mempertahankan nasabah yang telah 

ada. Sebaliknya, layanan berkualitas tinggi 

menghasilkan umpan balik positif sehingga membuat 

nasabah merasa puas dan enggan untuk beralih ke 

lembaga keuangan lainnya. Memahami faktor-faktor 
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ini akan memungkinkan BMT untuk mengembangkan 

strategi yang efektif untuk mempertahankan 

anggota/nasabah saat ini dan menarik anggota baru, 

yang akan meningkatkan pertumbuhan dan 

keberlanjutan perusahaan dalam industri perbankan 

syariah yang semakin kompetitif. 

Berdasarkan penjelasan tersebut dan adanya 

inkonsistesi dengan temuan penelitian sebelumnya. 

Oleh karena itu, peneliti ingin melakukan studi yang 

lebih mendalam mengenai, PENGARUH 

MARKETING MIX  DAN SERVICE QUALITY 

TERHADAP LOYALITAS DENGAN KEPUASAN 

ANGGOTA SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING (STUDI PADA KSPPS BMT AN-

NAJAH CABANG WIROTO PEKALONGAN). 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah marketing mix berpengaruh terhadap 

loyalitas pada KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Wiroto Pekalongan?  

2. Apakah service quality berpengaruh terhadap 

loyalitas pada KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Wiroto Pekalongan? 

3. Apakah kepuasan anggota berpengaruh terhadap 

loyalitas pada KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Wiroto Pekalongan? 

4. Apakah marketing mix berpengaruh terhadap 

kepuasan pada KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Wiroto Pekalongan? 

5. Apakah service quality berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota pada KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto pekalongan? 
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6. Apakah marketing mix melalui kepuasan anggota 

dapat berpengaruh tehadap loyalitas pada KSPPS 

BMT An-Najah Cabang Wiroto Pekalongan? 

7. Apakah service quality melalui kepuasan anggota 

dapat berpengaruh tehadap loyalitas pada KSPPS 

BMT An-Najah Cabang Wiroto Pekalongan?  

C. Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui marketing mix berpengaruh terhadap 

loyalitas pada KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Wiroto Pekalongan. 

2. Mengetahui service quality berpengaruh terhadap 

loyalitas pada KSPPS BMT An-Najah Cabang 

Wiroto Pekalongan. 

3. Mengetahui kepuasan anggota berpengaruh 

terhadap loyalitas pada KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto Pekalongan. 

4. Mengetahui marketing mix berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota pada KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto Pekalongan. 

5. Mengetahui service quality berpengaruh terhadap 

kepuasan anggota pada KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto pekalongan. 

6. Mengetahui marketing mix melalui kepuasan 

anggota dapat berpengaruh tehadap loyalitas pada 

KSPPS BMT An-Najah Cabang Wiroto 

Pekalongan 

7. Mengetahui service quality melalui kepuasan 

anggota dapat berpengaruh tehadap loyalitas pada 

KSPPS BMT An-Najah Cabang Wiroto 

Pekalongan. 

D. Batasan Penelitian 

Untuk memastikan bahwa pembahasan lebih 

tepat sasaran dan tidak terlalu luas, batasan penelitian 
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diterapkan. Berikut ini adalah batasan penelitian pada 

penelitian ini: 

1. Objek penelitian ini adalah KSPPS BMT An-

Najah Cabang Wiroto. 

2. Data yang diperoleh peneliti adalah hasil dari 

penyebaran kuesioner yang diisi langsung oleh 

anggita KSPPS BMT An-Najah Cabang Wiroto. 

3. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Marketing Mix (X1), Service Quality (X2), 

Loyalitas (Y), dan Kepuasan Anggota (Z) 

E. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoretis 

a. Bagi Akademis 

Diharapkan mampu meningkatkan 

kesadaran untuk menggunakan dan 

menyampaikan informasi tentang perbankan 

syariah. 

b. Bagi peneliti selanjutnya 

Hal ini dimaksudkan agar dapat menjadi 

sumber pengetahuan dan arahan bagi 

penelitian-penelitian selanjutnya yang 

mengkaji topik serupa. 

2. Secara Praktis 

Hasil penelitian dapat dijadikan acuan atau 

alat analisis terkait KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto Pekalongan, sera diharapkan dapat 

bermanfaat bagi perusahaan KSPPS BMT An-

Najah Cabang Wiroto Pekalongan sehingga dapat 

dijadikan acuan untuk perbaikan sistem pada 

Marketing Mix dan Service Quality Anggota pada 

KSPPS BMT An-Najah Cabang Wiroto 

Pekalongan. 
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F. Sistematika Pembahasan 

Untuk menyajikan informasi yang jelas tentang 

Tugas Akhir ini, penulis secara sistematika 

membaginya menjadi 5 bab: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bagian ini mencakup latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan, batasan, dan manfaat penelitian. 

Konsep ini juga berlaku dalam sistem pembelajaran. 

Secara umum, pengajaran bertujuan untuk 

menyampaikan pengetahuan kepada peserta didik 

berdasarkan teori yang diambil dapat 

dipertanggungjawabkan dari sumber-sumber yang 

valid dan terpercaya. Bab ini menjadi dasar untuk 

pembahasan yang lebih mendalam di bab-bab 

selanjutnya. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bagian yang memaparkan terkait landasan teori, 

telaah pustaka, kerangka berpikir, serta hipotesis 

penelitian dari variabel pengaruh X1 (Marketing Mix) 

dan X2 (Service Quality) terhadap Y (Loyalitas) 

melalui Variabel Z (Kepuasan Anngota). 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bagian yang mencakup jenis dan pendekatan 

penelitian, lokasi penelitian, definisi operasional, 

subjek dan informan penelitian, sumber data, metode 

pengumpulan data, instrument penelitian serta analisis 

data. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan temuan analisis, termasuk 

deskripsi data, hasil analisis data, beserta pembahasan 

yang dilakukan dengan menggunakan data yang telah 

diolah menggunakan software SPSS. 
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BAB V PENUTUP 

Bagian terakhir dari skripsi ini memuat 

kesimpulan dan saran, daftar pustaka, beserta 

lampiran. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Mengingat temuan penelitian yang telah dilakukan 

yaitu “Pengaruh Marketing Mix dan Service Quality 

terhadap Loyalitas dengan Kepuasan Anggota sebagai 

variabel intervening” pada KSPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto. Setelah pengumpulan data, pengolahan, 

dan proses lainnya diperoleh hasil sebagai berikut: 

1. Marketing Mix secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas dengan nilai t hitung 

2,117 > 1,984. Berdasarkan Hasil Uji Path 

Marketing Mix tidak memiliki pengaruh signifikan 

secara langsung terhadap Loyalitas dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,501 > 0,05. 

2. Service Quality secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas dengan nilai t hitung 

5,422 > 1,984. Berdasarkan Hasil Uji Path Service 

Quality memiliki pengaruh signifikan secara 

langsung terhadap Loyalitas dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 

3. Kepuasan Anggota secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas dengan nilai t hitung 

2,255 > 1,984. Berdasarkan Hasil Uji Path 

Kepuasan Anggota memiliki pengaruh signifikan  

secara langsung terhadap Loyalitas dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,026 < 0,05. 

4. Marketing Mix secara pasial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Anggota dengan nilai 

t hitung 0,675 < 1,984. Berdasarkan Hasil Uji Path 

Marketing Mix memiliki pengaruh signifikan 

seacara langsung terhadap Kapuasan Anggota 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,037 < 0,05. 



 

 

 

5. Service Quality secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Anggota dengan nilai 

t hitung sebesar 6,879 > 1,984. Berdasarkan Hasil 

Uji Path Service Quality memiliki pengaruh 

signifikan secara langsung terhadap Kapuasan 

Anggota dengan nilai signikfikansi sebesar 0,037 < 

0,05. 

6. Marketing Mix secara langsung melalui Kepuasan 

Anggota berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

dengan dengan nilai koefisiensi 2,084 > 1,984. 

7. Service Quality secara langsung melalui Kepuasan 

Anggota memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas dengan nilai koefisiensi 2,328 > 1,984. 

B. Keterbatasan 

Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti 

dalam proses penelitian ini, ada beberapa keterbatasan 

yang dialami dan dapat menjadi beberapa factor yang 

agar dapat untuk lebih diperhatikan bagi peneliti-peneliti 

yang akan dating dalam lebih menyempurnakan 

penelitiannya karena penelitian ini sendiri tentu 

memiliki kekurangan yang perlu terus diperbaiki dalam 

penelitian-penelitian kedepannya. Beberapa 

keterbatasan dalam penelitian tersebut, antara lain: 

1. Jumlah responden yang hanya 100 orang, tentunya 

masih kurang untuk menggambarkan keadaan yang 

sesungguhnya. 

2. Dalam proses pengambilan data, informasi yang 

diberikan responden melalui kuesioner terkadang 

tidak menunjukkan pendapat responden yang 

sebenarnya, hal ini terjadi karena terkadang adanya 

perbedaan pemikiran, anggapan dan pemahaman 

yang berbeda tiap responden, juga faktor lain seperti 



 

  

faktor kejujuran dalam pengisian pendapat 

responden dalam kuesioner. 

C. Saran 

Meskipun peneliti telah berupaya semaksimal 

mungkin untuk menyusunnya, pastilah akan terdapat 

kekurangan dalam penelitian ini, beikut terdapat saran 

yang telah dibuat oleh peneliti sehubungan dengan 

temuan dan kesimpulan diatas: 

1. Diharapkan lembaga KSPPPS BMT An-Najah 

Cabang Wiroto lebih meningkatkan Marketing Mix 

yang diberikan kepada anggota dengan upaya untuk 

mendorong kinerja karyawan agar lebih optimal, 

dengan harapan dapat berkontribusi pada 

peningkatan kepuasan anggota. 

2. Diharapkan bahwa transparansi yang lebih besar 

akan memungkinkan masyarakat untuk 

menyumbangkan pengetahuan tentang pemasaran 

syariah dan beradaptasi dengan kebutuhan mereka, 

bukan dengan keinginan mereka. 

3. Untuk memberikan penjelasan yang lebih 

komprehensif terkait topik penelitian yang sedang 

dilakukan, diharapkan penelitian selanjutnya dapat 

mencakup lebih banyak faktor yang diteliti 

mengenai masalah penelitian yang akan diteliti. 
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