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ABSTRAK 

 

Dafana Salsabiyla, NIM : 2013216048, Pengaruh Marketing Mix 

Terhadap Kepuasan Nasabah Produk Simpanan Hari Raya (Sitara) 

diKSPPS Minna Lanna Kota Pekalongan, Skripsi Program Strata Satu (S-1) 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri 

Pekalongan2021. 

 

Marketing Mix merupakan semua komponen maupun atribut yang 

dilakukan perusahaan untuk memasarkan produknya dan dapat mempengaruhi 

respon konsumen.konsumen yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif 

terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan, selain itu 

perusahaan yang berhasil memberikan nilai dan kepuasan yang tinggi akan 

menyebabkan pembelian yang berulang yang tinggi dan profitabilitas yang tinggi 

pula. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh marketing mix terhadap 

kepuasan nasabah baik secara parsial maupun secara simultan. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (Field Research) dan 

pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif.Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh nasabah KSPPS Minna Lanna yang berjumlah 5.148 

orang.Pengambilan sampel sebanyak 100 responden menggunakan metode 

purposive sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner .data 

dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS 22.0. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa Marketing mix People berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan uji parsial T People (X1) 

sebesar 2.362  dan nilai signifikan  sebesar 0,020 < 0,05. Marketing mix Process 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan uji parsial 

T Process (X2) sebesar 4.154 dan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Marketing 

mix Phisycal Evidence berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dengan uji parsial T Phisycal Evidence sebesar 2.555 Dan nilai signifikan 

sebesar 0,012 < 0. Maketing mix 3P (People,Process,Phisycal 

Evidence)berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai F sebesar 42.691 lebih besar dari tingkat signifikasi 0,000 

atau < 0,05 .  

 

Kata kunci : Marketing Mix, Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Dafana Salsabiyla, NIM : 2013216048, The Effect of Marketing Mix on 

Customer Satisfaction of Hari Raya Savings Products (Sitara) at KSPPS Minna 

Lanna Pekalongan City, Undergraduate Thesis, Islamic Economics and 

Business Faculty Pekalongan State Islamic Institute of Religion 2021. 

 

Marketing Mix is all components and attributes that the company does to 

market its products and can affect consumer response. Satisfied consumers will be 

loyal longer, less sensitive to price and give favorable comments about the 

company, besides that companies that succeed in providing high value and 

satisfaction will lead to high repeat purchases and high profitability as well. This 

study aims to determine the effect of the marketing mix on customer satisfaction 

either partially or simultaneously.  

This type of research is a field research and the approach used is a 

quantitative approach. The population in this study were all KSPPS Minna Lanna 

customers, amounting to 5,148 people. Sampling of 100 respondents using 

purposive sampling method.Data collection techniques using a questionnaire.data 

were analyzed using multiple linear regression with the help of SPSS 22.  

The results showed that the Marketing mix People had a positive and 

significant effect on customer satisfaction with the partial T People test (X1) of 

2,362 and a significant value of 0.020 <0.05. The marketing mix process has a 

positive and significant effect on customer satisfaction with the T Process (X2) 

partial test of 4.154 and a significant value of 0.000 <0.05. Marketing mix 

Physical Evidence has a positive and significant effect on customer satisfaction 

with a partial T test of Phisycal Evidence of 2.555 and a significant value of 0.012 

< 0. The 3P marketing mix (People, Process, Physical Evidence) has a significant 

effect on customer satisfaction. This is evidenced by the F value of 42,691, which 

is greater than the significance level of 0.000 or <0.05.  

 

Keywords: Marketing Mix, Customer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah 

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 

0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab 

yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang 

sudah diserap ke dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus 

Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar 

pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut. 

1. Konsonan 

 

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د



 

xv 

 
 Zal Z zet (dengan titik di atas ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ’ koma terbalik (di atas)‘ ع

 Ghain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ꞌ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

 

2. Vokal 

 

Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang 

 ā = آ  a = أ

 ī = إي ai = أي i = إ

 ū = أو au = أو u = أ

 

 

 

 



 

xvi 

3. Ta Marbutah 

 

Ta marbutah hidup dilambangkan 

dengan /t/ Contoh: 

أةمر جمیلة  ditulis mar’atun jamīlah 

 

Ta marbutah mati dilambangkan 

dengan /h/ Contoh: 

مةط  ditulis fātimah فا 

 
4. Syaddad (tasydid, geminasi) 

 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan 

huruf yang diberi tanda syaddad tersebut. 

Contoh: 

 
 ditulis rabbanā بنار

 ditulis al-barr لبرا

 

5. Kata sandang (artikel) 

 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditrasnsliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh:  

 ditulis asy-syamsu لشمسا

 ditulis ar-rojulu لرجلا

 ditulis as-sayyidinah ةلسیدا

 
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan 

dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti 
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dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh: 

 

لقمرا  ditulis al-qamar 

 

لبدیعا  ditulis al-badi’ 

 

لجلاا ل  ditulis al-jalāl 

 
6. Huruf Hamzah 

 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, hurus hamzah 

itu ditransliterasikan dengan apostrof /`/. 

Contoh: 

 

تمرأ  ditulis umirtu 

 

ءشي  ditulis syai’un 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia bisnis yang begitu kompetitif, menuntut 

perusahaan untuk membuat terobosan atau inovatif baru untuk 

mempertahankan eksistensi kinerjanya dalam mencapai tingkat pertumbuhan 

perusahaan. Perusahaan berusaha merebut pasar dengan berbagai stategi 

pemasaran untuk tercapainya kepuasan nasabah secara maksimal. Pada 

dasarnya saat ini banyak sekali kemajuan dan perubahan yang terjadi dalam 

dunia baik dalam bidang politik, ekonomi, sosial dan budaya, serta pengaruh 

pada pola perilaku pesaing dialam menjalankan bisnisnya. Hal ini membuat 

persaingan semakin ketat dalam dunia bisnis. Setiap perusahaan ingin 

bisnisnya berhasil, usaha yang dilakukan perusahaan dalam memajukan 

bisnisnya salah satunya adalah kegiatan pemasaran. (Keller, 2008) 

Pemasaran dalam sebuah perusahaan itu sangat penting, demi 

memperlancar jalannya sebuah usaha diperlukan perencanaan dan 

pelaksanaan yang cermat. Pemasaran yang kurang baik akan berdampak pada 

sistem yang terdapat dalam perusahaan. Begitu penting peranan pemasaran 

dalam menetukan kelanjutan usaha suatu perusahaan, sehingga banyak 

diantara perusahaan dalam manajemennya menempatkan posisi pemasaran 

paling depan. (Kasmir, 2003) 

Bagi dunia perbankan kegiatan pemasaran merupakan suatu kebutuhan 

yang harus dijalankan. Konsep pemasaran yang modern dan berorientasi pada 
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kepentingan dan kepuasan nasabah. Untuk mencapai tujuan maka perusahaan 

perlu membuat rumusan dari suatu bauran pemasaran atau Marketing Mix 

yang sejalan dan tidak bertentangan untuk menciptakan kepuasan nasabah. 

Menurut Philip Kotler dalam bukunya Manajemen Pemasaran edisi sebelas, 

menjelaskan bahwa Marketing Mix berupa 4P ( Product, Place, Price, 

Promotion ) yang mempresentasikan pandangan penjual sebagai alat 

marketing untuk mempengaruhi pembeli. (Kotler, 2005) Kemudian 

ditambahkan elemen lagi oleh Husein Umar yaitu 3P ( People, Phusical 

evidence, Process ). (Umar, 2007) 

Salah satu sektor usaha dan bisnis yang menjadi perhatian saat ini adalah 

koperasi, dimana dalam suatu koperasi akan menawarkan kerjasama antara 

dua pihak atau lebih untuk mendapatkan laba. Seiring berkembangnya zaman 

bentuk koperasi tidak hanya konvensional namun ada pula koperasi berbasis 

syariah yang selanjutnya disebut dengan koperasi syariah. Koperasi syariah 

merupakan koperasi yang kegiatannnya berdasarkan prinsip-prinsip syariah 

islam. Salah satu koperasi syariah yang ada di pekalongan yaitu KSPPS 

minna lana. Lokasi KSPPS minna lana berada dibelakang pasar grogolan 

dimana di lokasi ini banyak terdapat BMT yang berdiri. Hal ini membuat 

KSPPS Minna Lanna harus lebih aktif dalam memasarkan Produk-

produknya. Ini merupakan suatu tantangan bagi KSPPS Minna Lanna 

terutama untuk menarik minat masyarakat untuk menggunakan produk-produk 

yang ada di KSPPS Minna Lanna. 

Salah satu produk yang diminati masyarakat di KSPPS minna lana yaitu 
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produk Simpanan Sitara ( Simpanan Hari Raya).  Produk ini merupakan 

produk simpanan yang bisa digunakan untuk memenuhi kebutuhan 

menjelang Hari Raya Idul Fitri. 

Simpanan Hari Raya merupakan salah satu bentuk simpanan dengan 

akad Wadiah, dimana menurut Muhammad, Tabungan Wadiah adalah 

Tabungan simpanan pihak ketiga pada Bank ( Perorangan atau badan hukum 

dalam mata uang Rupiah) yang penarikannya dapat dilakukan sewaktu – 

waktu dengan menggunakan media slip penarikan atau pemindah bukuan 

lainnya.  (Muhammad, 2016) 

Namun dalam kegiatan operasionalnya di KSPPS Minna Lanna 

Simpanan Hari Raya ini hanya dapat diambil setelah berjalan satu periode atau 

satu tahun dimana pembagiannya dibagi menjelang Hari Raya Idul Fitri. 

Menurut data yang diperoleh dari KSPPS Minna Lanna Kota 

Pekalongan, berikut ini jumlah nasabah dari masing – masing produk 

simpanan yang ada di KSPPS Minna Lanna : 

Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah Produk Simpanan di KSPPS Minna Lanna Tahun 2019    

s/d 2020 

Jenis Tabungan 2019 2020 

Simpanan Rizqi ( Sitasqi ) 4.882 5.136 

Simpanan Belajar ( Sitabel ) 267 280 

Simpanan Sembako Hari 

Raya ( Sikohar ) 
704 871 
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Simpanan Hari Raya ( Sitara 

) 
1.004 627 

Simpanan Wisata dan 

Ziaroh ( Sisaroh ) 
465 505 

Simpanan Aqiqah dan Idul 

Adha ( Sitaqlid ) 
481 616 

Simpanan Mudharabah 

Cemerlang ( SMC ) 
19 33 

Mudharabah Berjangka 254 326 

 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa minat masyarakat dalam mengikuti 

simpanan hari raya cukup besar dibandingkan simpanan yang lain. Pada tahun 

2018 dari pihak Managemen KSPPS Minna Lanna menghentikan sementara 

produk Simpanan Hari Raya dikarenakan dianggap kurang efektif 

dibandingkan dengan produk simpanan sembako hari raya ( SIKOHAR ). 

Pada tahun yang sama produk simpanan sembako hari raya mengalami 

peningkatan yang signifikan sehingga pihak managemen menganggap produk 

simpanan sembako lebih potensial. Kemudian pada tahun 2019 pihak 

managemen membuka kembali produk simpanan hari raya dikarenakan 

banyaknya permintaan dari nasabah namun dari manajemen membatasi 

jumlah penabung untuk mengurangi efek inflasi pada saat pembagian dibulan 

ramadhan. 

Dalam pemasaran elemen 4P saja tidak cukup maka perlu adanya 

tambahan 3P yaitu People, Process dan Physical Evidence. People adalah 

semua pelaku yang terlibat dan mempunyai peranan untuk mempengaruhi 
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persepsi pembeli seperti karyawan yang inovatif dan kreatif, pelayanan baik 

dan ramah ini menjadi pengaruh kepuasan nasabah. Process merupakan suatu 

metode pengoperasian atau serangkaian tindakan yang diperlukan untuk 

menyajikan produk dan pelayanan kepada nasabah dalam suatu transaksi 

seperti pelayanan cepat, proses mudah ini menjadi pengaruh kepuasan 

nasabah. Physical Evidence merupakan lingkungan fisik tempat jasa 

diciptakan dan langsung berinteraksi dengan konsumen seperti peralatan 

administrasi yang menunjang, fasilitas lengkap, ruang tunggu yang nyaman 

ini menjadi pengaruh terhadap kepuasan nasabah. (Hurriyati, 2010) Dari 

uraian diatas menjadi alasan pentingnya menambahkan elemen 3P People 

Process dan Physical Evidence dan alasan mengambil judul penelitian ini. 

Berdasarkan pembahasan diatas, penulis tertarik untuk menganalisa 

lebih dalam dengan judul “Pengaruh Marketing Mix terhadap Kepuasan 

Nasabah Produk Simpanan Hari Raya ( SITARA ) di KSPPS Minna Lanna 

Kota  Pekalongan. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah 

yang digunakan adalah : 

1. Apakah Process Berpengaruh secara Parsial terhadap kepuasan nasabah 

Produk Simpanan Hari Raya ( SITARA ) di KSPPS Minna Lanna Kota 

Pekalongan ? 

2. Apakah People Berpengaruh secara Parsial terhadap kepuasan nasabah 

Produk Simpanan Hari Raya ( SITARA ) di KSPPS Minna Lanna Kota 
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Pekalongan ? 

3. Apakah Physical Evidence Berpengaruh secara Parsial terhadap 

kepuasan nasabah Produk Simpanan Hari Raya ( SITARA ) di KSPPS 

Minna Lanna Kota Pekalongan ? 

4. Apakah People, Process dan Physical Evidence  berpengaruh secara 

Simultan terhadap kepuasan nasabah Produk Simpanan Hari Raya ( 

SITARA ) di KSPPS Minna Lanna Kota Pekalongan ? 

C. Pembatasan Masalah 

Untuk membatasi fokus kajian, maka batasan masalah dalam penelitian 

ini hanya dibatasi pada aspek pengaruh marketing mix 3P (Process, People, 

Physical Evidence) berpengaruh secara Simultan terhadap kepuasan nasabah 

Produk Simpanan Hari Raya ( Sitara ) di KSPPS Minna Lanna Kota 

Pekalongan. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Tujuan Penelitian antara lain : 

1. Untuk menganalisis apakah People berpengaruh secara Parsial terhadap 

kepuasan nasabah Produk Simpanan Hari Raya ( SITARA ) di KSPPS 

Minna Lanna  Kota Pekalongan. 

2. Untuk menganalisis apakah Process berpengaruh secara Parsial 

terhadap kepuasan nasabah Produk Simpanan Hari Raya ( SITARA ) di 

KSPPS Minna Lanna  

3. Untuk menganalisis apakah Physical Evidence berpengaruh secara 

Parsial terhadap kepuasan nasabah Produk Simpanan Hari Raya ( 
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SITARA ) di KSPPS Minna Lanna Kota Pekalongan. 

4. Untuk menganalisis apakah People, Process, Physical Evidence 

berpengaruh secara Simultan terhadap kepuasan nasabah Produk 

Simpanan Hari Raya ( SITARA ) di KSPPS Minna Lanna Kota 

Pekalongan. 

E. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini, diharapkan memberikan manfaat antara lain 

sebagai berikut: 

1. Kegunaan Teoritis/akademik 

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan 

dan dijadikan acuan secara teoritis serta menambah khasanah terutama 

dibidang lembaga keuangan syariah. 

2. Kegunaan Praktis 

Pada penelitian ini diharapkan dapat digunakan dan dimanfaatkan 

bagi penulis dan pihak lain diantaranya: 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

tambahan pengetahuan tentang bagaimana sebuah organisasi 

menyusun sebuah strategi untuk mencapai tujuan dari pada 

organisani tersebut. 

b. Pihak KSPPS 

Penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam 

mengambil kebijakan untuk mengupayakan peningkatan 
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kesejahteraan anggota. Disamping itu juga untuk mengevaluasi 

tingkat keberhasilan strategi yang diterapkan oleh pihak KSPPS 

dalam mamasarkan produk KSPPS Minna lana. 

c. Bagi Anggota KSPPS 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan para anggota bagaimana kualitas dari KSPPS yang 

dijadikan tempat penyimpanan dan peminjaman uang. 

d. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan 

kontribusi atau pikiran yang dijadikan dasar pijakan penelitian 

sejenis. 

F. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi yang digunakan penulis dibagi menjadi 

lima bab dengan uraian sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab satu, penulis menguraikan tentang latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, batasan penelitian dan 

sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab dua, penulis membahas tentang landasan teori yang digunakan 

penulis dalam penelitian untuk memecahkan permasalahan peneliti. 

Pembahasan ini meliputi pengertian marketing mix, penjelasan mengenai 

variabel independen dan dependennya. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab tiga, penulis membahas tentang pendekatan metode yang 

digunakan dalam penelitian, mencakup jenis penelitian, variabel penelitian, 

jenis dan sumber data yang digunakan, teknik pengumpulan data serta metode 

analisis data yang digunakan. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab empat, penulis mengungkapkan data dan pembahasan hasil 

analisis variabel-variabel. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab lima, penulis menyajikan kesimpulan dari hasil analisis 

variabel- variabel serta menyampaikan saran untuk penelitian sejenis di masa 

yang akan datang. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian Hipotesis, maka 

penelitian ini menghasilkan kesimpulan sebagai berikut : 

1. Marketing mix People berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan uji parsial t People (X1) 

sebesar 2.362 > t tabel (1,663)  dan nilai signifikan  sebesar 0,020 < 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. 

2. Marketing mix Process berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan uji parsial t Process (X2) 

sebesar 4.154 > t tabel (1,663) dan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa H2 diterima.  

3. Marketing mix Phisycal Evidence berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan uji parsial t 

Phisycal Evidence sebesar 2.555 > t tabel (1,663) Dan nilai signifikan 

sebesar 0,012 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 diterima. 

4. Maketing mix 3P (People,Process,Phisycal Evidence) berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai F 

sebesar 42.691 lebih besar dari F tabel sebesar 3,94 dengan tingkat 

signifikasi 0,000 atau < 0,05 . dengan demikian dapat disimppulkan bahwa 

H4 diterima. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan makan dapat disarankan 

hal-hal sebagai berikut : 

1. Semua variabel memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini 

menjadi acuan bagi KSPPS Minna Lanna meningkatkan kualitas 

pelayanan baik itu pelayanan menabung maupun transaksi lainnya. 

2. Diperlukan adanya tambahan SDM diKSPPS Minna Lanna agar sejajar 

dengan besarnya permintaan nasabah menabung produk simpanan hari 

raya. 

3. Bagi peneliti selanjutnya dengan topik yang sejenis disarankan untuk 

menambah variabel lain yang dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 
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