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MOTTO 

 
“ Seseorang tidak akan memperjuangkan perubahan dari 

ketidakbenaran menjadi kebenaran ketika yang harus ia perlihara 

adalah kemapanannya dalam ketidakbenaran ” 

-Emha Ainun Najib- 
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ABSTRAK 

 

Muhammad Muslimin. Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Strategi Pemasaran dan Lokasi Terhadap Kepuasan 

Anggota Menabung di KSPPS KOPENA pekalongan. 

Kepuasan pelanggan membawa berbagai manfaat, 

seperti memperkuat hubungan harmonis antara perusahaan 

dan pelanggannya, menciptakan dasar hubungan yang baik 

untuk transaksi kembali, serta dapat menumbuhkan rasa 

puas atas layanan yang diberikan. Selain itu, upaya yang 

harus dilakukan untuk menunjang keberhasilan disuatu 

perusahaan yaitu perusahaan lebih memperhatikan 

pelayanan yang lebih baik dan diutamakan kualitas 

pelayanannya serta stategi pemasara harus dilakukan 

secara terus menerus agar perushaan berkembang pesat dan 

lokasi yang strategis mudah dijangkau menjadi salah satu 

kunci keberhasilan suatu perusahaan, dengan begitu 

nasabah merasa kebutuhannya sudah terpenuhi dengan 

baik dan menimbulkan kenyamanan maupun kepuasan 

dalam segi kualitas pelayanan maupun strategi pemasaran 

serta lokasi perusahaan tersebut. Dengan pelayanan yang 

bagus, dan strategi yang tepat serta lokasi yang strategis 

yang dapat memudahkan anggota untuk bertranskaksi 

diperusahaan tersebut maka dapat menumbuhkan kepuasan 

nasabah. 

Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan objek penelitian yakni anggota KSPPS 

KOPENA Pekalongan. Sumber pengumpulan data primer 

meliputi survei, observasi, eksperimen, kuesioner dan 

wawancara di KSPPS KOPENA Pekalongan. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan Purposive sampling 

dengan sampel sebanyak 99 nasabah. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas 

pelayanan, strategi pemasaran dan lokasi memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan anggota, Secara simultan 

kualitas layanan, strategi pemasaran dan lokasi 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dan secara Persial 

masing-masing variabel kualitas layanan, strategi 

pemasaran dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap 
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kepuasan nasabah. Adjusted R Square menunujukkan 

angka sebesar 0,580, yang berarti bahwa variabel 

independent dapat menjelaskan variabel dependen dengan 

nilai sebesar 58% dan 42% sisanya dapat dijelaskan oleh 

variabel lain di luar penelitian. 

 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Strategi Pemasaran, Lokasi,  

Kepuasan Anggota. 
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ABSTRACT 

 

Muhammad Muslimin. The Influence of Service Quality, 

Marketing Strategy and Location on Member Satisfaction with 

Savings at KSPPS KOPENA Pekalongan. 

 Customer satisfaction brings various benefits, such as 

strengthening harmonious relationships between the company and its 

customers, creating a solid foundation for repeat transactions, and 

fostering satisfaction with the services provided. Additionally, efforts 

required for a company's success include focusing more on improved 

service quality, prioritizing service excellence, and continuously 

implementing marketing strategies to ensure rapid company growth. A 

strategically accessible location is also key to a company's success. 

When these factors align—excellent service, effective strategies, and 

strategic location—they contribute to customer satisfaction by meeting 

their needs effectively and generating comfort and satisfaction through 

quality service and strategic marketing efforts. Thus, excellent service, 

appropriate strategies, and a strategic location that facilitates 

transactions can cultivate customer satisfaction. 

 This research employs a quantitative approach with the research 

subject being members of KSPPS KOPENA Pekalongan. Primary data 

collection sources include surveys, observations, experiments, 

questionnaires, and interviews conducted at KSPPS KOPENA 

Pekalongan. The sampling technique utilized is purposive sampling, 

with a sample size of 99 customers. 

 The findings of this research show that service quality, 

marketing strategy, and location have an impact on member 

satisfaction. Simultaneously, service quality, marketing strategy, and 

location collectively influence customer satisfaction. Specifically, each 

variable of service quality, marketing strategy, and location 

significantly affects customer satisfaction. The Adjusted R Square 

indicates a value of 0.580, meaning that the independent variables can 

explain 58% of the variation in the dependent variable, while the 

remaining 42% can be explained by other variables not included in the 

study. 

 

Keywords: Service Quality, Marketing Strategy, Location, Member 

Satisfaction. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

PengertianTransliterasi 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari abjad 

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

huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

Prinsip Pembakuan 

Pembakuan pedoman Transliterasi Arab – Latin ini di susun 

dengan prinsip sebagai berikut : 

1. Sejalan dengan Ejaan Yang Di Sempurnakan. 

2. Huruf Arab yang belum ada padanannya dalam huruf Latin 

dicarikan padanan dengan cara memberi tambahan tanda 

diakritik, dengan dasar   “ satu fenom satu lambang”. 

3. Pedoman Transliterasi ini diperuntukkan bagi masyarakat 

umum. 

Rumusan PedomanTransliterasi Arab – Latin 

 Hal-hal yang dirumuskan secara kongkrit dalam 

pedomanTransliterasi   Arab - Latin ini meliputi : 

1. Konsonan 

2. Vokal (tunggal dan rangkap) 

3. Maddah 

4. Ta’marbutah 

5. Syaddah 

6. Kata sandang (di depan huruf Syamsiyah dan Qomariyah) 

7. Hamzah 

8. Penulisan kata 

9. Huruf kapital 

10. Tajwid 

1. Konsonan 

Fonemkonsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan 

tanda ,dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda sekaligus. Di 
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bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf 

Latin: 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif ا
tidak 

dilambangkan 
tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ ث
es (dengan titik di 

atas) 

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal ẓ ذ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ ص
es (dengan titik di 

bawah) 

 Dad ḍ ض
de (dengan titik di 

bawah) 

 Ta ṭ ط
te (dengan titik di 

bawah) 

 Za ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ‘ ain‘ ع
koma terbalik (di 

atas) 

 Gain G Ge غ
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 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 . Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia yang 

terdiri dari vokal  tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau 

diftong. 

1) Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

 

2) Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan  antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan i يَ ...

...  Fathah dan wau Au a dan u و َ

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 ََ  Fathah A A 

  َ  Kasrah I I 

  َ  Dhammah U U 
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Contoh: 

 kataba -  كَتبََ    

 fa’ala - فعََلَ    

ذ  ك رَ       - żukira 

 kaifa - كَيْفَ    

 haula - هوَْلَ    

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa 

harkat dan huruf,  transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

 contoh: 

 qāla - قلََ    

 ramā - رَ مَي   

 qĭla - ق يْلَ    

4. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’ marbutah hidup 

  Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, 

kasrah dan dammah transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’ marbutah mati 

  Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Harkat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan 

tanda 

Nama 

 Fathah dan alif atau ا ي َ ...

ya 

A a dan garis 

di atas 

 Kasrah dan ya I i dan garis ى   ...

di atas 

 Hammah dan wau U u dan garis و   ...

di atas 
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 Contoh:  

 rauḍah al-aṭfāl -  رَوْضَة  ا لاَ طْفاَ ل   

    - rauḍatulaṭfāl 

رَة    نوََّ يْنةَ  الم    al-Madĭnahal-Munawwarah -  المَد 

   - al-Madĭnatul-Munawwarah   ْطَلْحَه 

  - talḥah 

5. Syaddah  

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi 

ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf 

yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.  

Contoh:  

 rabbanā -  رَبَّناَ  

لَ     nazzala -  نزََّ

 al-birr -  الب ر    

 al-ḥajj -  الحَج    

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu 

dibedakan atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

dan kata sandang yang diikuti huruf qamariyah. 

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

 Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditransliterasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

 Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan 

sesuai dengan bunyinya. 

c. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang. 
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Contoh: 

 

ل   ج   ar-rajulu - الرَّ

يِّد    as-sayyidu - السَّ

 as-syamsu - الشَّمْس  

 al-qalamu - القلَمَ  

يْع    al-badĭ’u - البدَ 

 الجَلاَ ل  

 

- al-jalālu 

 

 

7. Hamzah 

 Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. 

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan 

di akhir kata. Bila hamzah itu terletak di awal kata, isi 

dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

 Contoh: 

ذ  وْ نَ     ta'khużūna - تأَْ ح 

 ’an-nau -  النَّوْء    

 syai’un-  شَيْئ    

 inna -  إ نَّ   

رْت      umirtu -  أ م 

 akala -  اكََلَ   

8. Penulisan Kata 

 Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan 

huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada 

huruf atau harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, 

penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

 Contoh: 
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ا ز  ق يْنَ    َ لهَ وَ جَيْرَ الرَّ  Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn وَا نَّ اللََّّ

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn 

يزَانَ   Wa auf al-kaila wa-almĭzān وَاوَْف واالْكَيْلَ وَالم 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

 Ibrāhĭm al-Khalĭl Ibrāhĭmul-Khalĭl إ بْرَاه يْم  الْخَل يْل 

رْسَا هاَ   Bismillāhimajrehāwamursahā ب سْم  اللََّّ  مَجْرَا هاَ وَم 

َّ  عَلىَ النَّاس  ح   جٌّ الْبيَْت  مَن  وَلِلّ 

عَ إ ليَْه  سَب يْلاا  اسْتطََا  

Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti 

manistaṭā’a ilaihi sabĭla 

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti manistaṭā’a 

ilaihi sabĭlā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam system 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 terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

 

Contoh: 

د  إ لاَّ رَ س وْل   حَمَّ  Wa mā Muhammadun illā rasl وَمَا م 

عَ ل نَّاس  للََّذ ى  لَ بيَْتٍ و  ض  إ نَّ أوََّ

ا باَرَكا  ب بكََّةَ م 

Inna 

awwalabaitinwuḍi’alinnāsilall

ażĭbibakkatamubārakan 

نْز لَ ف يْه  
شَهْر  رَمَضَا نَ الَّذ ى أ 

 الْق رْانَ  

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila 

fĭh al-Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila 
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fĭhil Qur’ānu 

ب يْن   ف ق  الْم 
-Walaqadra’āhubil-ufuq al وَلقَدَْ رَاه  ب ا لأ 

mubĭn 

Walaqadra’āhubil-ufuqil-

mubĭn 

يْن   َّ  رَبِّ الْعَا لمَ  -Alhamdulillāhirabbil al الحَمْد  لِلّ 

‘ālamĭn  

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn 

 Penggunaan huruf awal kapital hanya untuk Allah bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf kapital tidak digunakan. 

Contoh: 

نَ اللََّّ  وَفتَْح  قرَ يْب    Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb نصَْر  مِّ

ا يْعا َّ  الأمَْر  جَم   Lillāhi al-amrujamĭ’an لِلّ 

Lillāhil-amrujamĭ’an 

َ ب ك بِّ شَيْئٍ عَل يْم    Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm وَاللََّّ

 

  



 

xxiv 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tidak 

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 

Bank perlu melakukan upaya untuk meningkatkan kualitas 

layanannya agar memberikan berbagai kemudahan serta 

manfaat yang dapat menghasilkan kepuasan bagi pelanggan 

mereka. Dengan mengasumsikan bahwa kepuasan pelanggan 

dapat terwujud, diharapkan pendapatan perusahaan akan 

meningkat lebih lanjut, dan dalam jangka panjang, perusahaan 

dapat tumbuh seiring dengan kepercayaan yang diberikan oleh 

para pelanggan. 

Kualitas pelayanan memiliki peran yang tak kalah penting 

dalam perusahaan, kualitas pelayanan tidak hanya 

memengaruhi bagaimana konsumen menilai positif atau 

negatifnya suatu perusahaan, tetapi juga dapat berdampak pada 

aspek internal perusahaan. Kepuasan pelanggan menjadi bagian 

terpenting untuk penilaian kualitas layanan, di mana pelanggan 

mengevaluasi kompetensi layanan yang didapat serta 

pengalaman langsung mereka tentang hasil. Kualitas pelayanan 

ditetapkan sejauh mana layanan tersebut memenuhi harapan 

pengguna. Semakin membaiknya persepsi terhadap kualitas 

layanan, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, yang 

dapat berpengaruh baik terhadap sikap dan intensi untuk 

menanggapi layanan tersebut (Sondakh, 2014) .  

Kualitas layanan merupakan elemen terpenting dalam 

perusahaan yang ingin tetap berkompetitor dalam lingkungan 

serta pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan. Saat ini, 

pelanggan semakin kritis dalam mengevaluasi produk sebelum 

dan setelah pembelian. Mereka selalu menginginkan produk 

berkualitas sesuai dengan nilai yang mereka bayar, disertai 

dengan pelayanan pelanggan yang baik. Kualitas layanan 

merupakan suatu faktor yang penting dalam upaya memenuhi 

kebutuhan serta keinginan konsumen, serta dalam menjaga 

keseimbangan antara keinginan nasabah (Tjiptono, 2009). 
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Kualitas pelayanan merujuk pada tingkat keunggulan yang 

diharapkan, dan merupakan upaya untuk mengelolanya agar 

sesuai dengan keinginan konsumen (Nasution, 2004). Kualitas 

layanan adalah faktor uatama dalam kesuksesan usaha, tidak 

hanya dalam industri perbankan, tetapi juga berlaku untuk 

semua jenis perusahaan. Perusahaan harus memiliki kesadaran 

akan pentingnya berfokus pada pelanggan dan memberikan 

prioritas kepada mereka. 

Dalam perusahaan kualitas pelayanan menjadi salah satu 

faktor dalam mengembangkan perusahannya tetapi perlu 

strategi pemasaran yang baik agar mampu mendapat 

pendapatan semakin tinggi, maka dibutuhkan strategi 

pemasaran. Sebelum merancang inovasi, penting untuk 

memiliki pemahaman yang jelas tentang segmentasi dan target 

audiens yang akan menjadi sasaran. Selain mendorong inovasi, 

perusahaan juga harus memiliki kemampuan untuk 

memasaarkan  produk  atau layanannya kepada calon 

konsumen. Hal ini bertujuan agar produk tersbut dapat dikenal 

oleh masyarkat luas (kotler & Santoso, 2007). Tujuan utama 

dari pemasaran adalah memiliki pemahaman yang baik tentang 

pelanggan memungkinkan perusahaan untuk menyesuaikan 

hasil atau layanan yang diberikan sehingga kebutuhan dan 

preferensi mereka tersesuaikan. Idealnya, pemasaran harus 

fokus pada mengidentifikasi dan menarik pelanggan yang siap 

membeli, dan kemudian memberikan jasa dan produk yang 

relevan dengan kebutuhan pelanggan. Strategi pemasaran 

diperuntukan kelangsungan serta pertumbuhan perusahaan, 

sehingga perusahaan dapat bersaing dengan efektif di pasar 

yang kompeitif. Dengan strategi yang sesuai dan tepat, 

perusahaan dapat menghindari tersisih dalam persaingan dan 

tetap menjadi pemain yang relevan. 

Strategi pemasaran merupakan rancangan, target, prosedur, 

serta pedoman dalam pememberian arahan bagi tindakan 

pemasaram dalam jangka berkelanjutan. Strategi ini berlaku 

dalam berbagai konteks dan tingkat serta melibatkan alokasi 
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sumber daya. Khususnya, strategi pemasaran ini diperlukan 

sebagai respons perusahaan terhadap perubahan yang ada dalam 

lingkungan bisnis dengan situasi persaingan yang selalu 

berubah-ubah. Dengan memiliki strategi pemasaran yang 

efektif, perusahaan dapat merancang langkah yang sesuai dalam 

memperoleh tujuan bisnisnya dan tetap kompetitif dalam pasar 

yang dinamis (Assauri, 2013). 

Konsep dalam pemasaran perusahaan, memiliki tujuan 

utama adalah mencapai kepuasan untuk konsumen. Kepuasan 

konsumen terjadi ketika perusahaan berhasil memenuhi 

kepentingan konsumen melangkahi berbagai aktivitas 

pemasaran yang selaras. Dalam upaya mencapai target dan 

tujuan perusahaan agar dapat berkembang, penting untuk 

mempertimbangkan faktor lokasi yang strategis. lokasi yang 

strategis memiliki peran krusial dalam keberhasilan sebuah 

usaha. Lokasi yang tepat dapat membuat perusahaan lebih 

mudah dijangkau oleh pelanggan potensial, meningkatkan 

keterlihatan, dan memfasilitasi interaksi dengan pasar target. 

Hal ini dapat berdampak signifikan pada keberhasilan 

pemasaran dan pertumbuhan bisnis. Oleh karena itu, pemilihan 

lokasi yang cermat dan strategis adalah langkah penting yang 

harus dipertimbangkan oleh perusahaan dalam merencanakan 

ekspansi atau pendirian usaha baru (Tjiptono, Strategi 

Pemasaran, Edisi 3, 2008). Berdasarkan pendapat tersebut, 

Dapat disimpulkan bahwa dalam konteks bisnis, "lokasi" Ini 

adalah keputusan yang sangat penting yang diambil oleh penetu 

tempat di mana mereka akan menjalankan usaha atau 

operasional mereka, serta dengan distribusi produk atau jasa 

kepada konsumen. Lokasi juga berperan sebagai pendistribusi 

yang merupakan alur dalam penyampaian barang dari penjual 

ke pembeli, keterlibatan tahapan dan entitas meliputi produsen, 

pamasok, pengecer, dan agen distribusi. Keputusan terkait 

lokasi mencakup pemilihan tempat di mana operasi dan staf 

perusahaan akan ditempatkan, dan hal ini dapat memiliki 

dampak signifikan pada efisiensi operasional, aksesibilitas 
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pelanggan, dan keberhasilan bisnis secara keseluruhan 

(Rembet, Mananeke, & Loindong, 2020).  

Penentuan lokasi yang strategis untuk mendirikan kantor 

cabang sangat penting bagi lembaga keuangan, seperti bank. 

Lokasi cabang bank dapat berdampak signifikan pada 

kelancaran operasional dan kemudahan akses nasabah. Dengan 

memilih lokasi yang tepat, bank dapat memudahkan nasabah 

dalam berurusan dengan mereka, meningkatkan visibilitas, dan 

mencapai pangsa pasar yang lebih luas. Karena itu, pemilihan 

lokasi cabang bank merupakan kebijakan strategis yang harus 

dipertimbangkan dengan cermat untuk memastikan kesuksesan 

operasional dan pelayanan yang baik kepada nasabah (Kasmir, 

2008).  

Koperasi Pemuda Buana "KOPENA" berdiri tanggal 11 

Desember 1993, hasil dari inisiatif sekelompok pemuda dengan 

tujuan memanfaatkan potensi masyarakat yang dipenuhi 

semangat kebersamaan dan gotong royong. Pada tahun 1993, 

setelah diskusi intens antara pengurus Ansor di Pekalongan, 

didirikanlah Lembaga Perekonomi berupa Koperasi dengan 

nama Koperasi Pemuda Buana (KOPENA) pada tanggal 11 

Desember 1993. Di awal bermodal sebesar Rp. 400.000, berasal 

dari tabungan utama serta mewajibkan 100 calon nasabah 

terdaftar. KOPENA Pekalongan berperan sebagai lembaga 

penyimpanan dan penyaluran dana, terutama kepada 

masyarakat, dengan prinsip bagi hasil. Tujuan utama KOPENA 

Pekalongan adalah untuk memperkenalkan ekonomi 

kerakyatan berbasis syariah sesuai ajaran syariah islam, serta 

menyediakan sarana keuangan bagi warga Muslim yang 

memiliki kelebihan dana untuk berbagi dengan warga Muslim 

lainnya yang membutuhkan dana. Lembaga penyedia jasa 

menginformasikan terjadinya penurunan kualitas pelayanan, 

terutama di industri jasa keuangan, dapat berdampak negatif 

pada kepuasan nasabah. Kompetitor perushaan ini mendorong 

lembaga seperti Kspps Kopena Pekalongan dalam menentukan 

cara terbaik dalam pencapaian target. Hal tersebut menuntut 
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adanya inovasi, efisiensi operasional, pelayanan yang 

berkualitas, serta adaptasi terhadap perubahan pasar dan 

teknologi. Dengan demikian, Kspps Kopena Pekalongan perlu 

mengembangkan strategi yang cerdas dan terencana akan selalu 

bersaing serta berkembang diantara kompetitor perusahaan.  

Dengan strategi efektif dalam pencapain tujuan perusahaan 

jasa keuangan termasuk perbankan yang fokus pada 

terwujudnya kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah menjadi 

kontribusi dalam perusahan jangka panjang bertuajan 

mempertahankan konsumen yang telah ada dan menjadi daya 

tarik nasabah baru. Mengatur strategi dalam menyediakan 

layanan dan fasilitas yang unik dan tidak tersedia pada pesaing 

adalah strategi terbaik untuk meningkatkan kepuasan nasabah. 

Kspps Kopena Pekalongan dapat membedakan diri dari 

pesaingnya dan menarik kepercayaan serta kesetiaan pelanggan 

dengan cara memberikan nilai tambah yang istimewa, seperti 

pelayanan yang lebih unggul atau fasilitas yang lebih baik. 

Dengan demikian, mereka menciptakan insentif bagi para 

nasabah untuk tetap loyal dan memilih mereka sebagai mitra 

keuangan mereka. Ini dapat membantu meningkatkan kepuasan 

nasabah, menguntungkan perusahaan dengan mempertahankan 

pangsa pasar yang kuat. 

Di KSPPS KOPENA Pekalongan, salah satu produk yang 

mereka tawarkan adalah tabungan. Tabungan ini didasarkan 

pada Fatwa DSN Nomor 02/DSN-MUI/IV/2000 yang 

mendefinisikan tabungan sebagai penyimpanan yang bisa 

diambil sesuai dengan ketentuan atas kesepakatan sebelumnya, 

tetapi tidak dapat ditarik melalui bilyet giro, cekatau metode 

serupa. Dalam prakteknya di lembaga keuangan syariah, 

tabungan di KSPPS KOPENA menerapkan dua prinsip utama, 

yaitu tabungan titipan (wadiah) dan tabungan bagi hasil 

(mudharabah) (Lestari, 2015). Konsep keuangan berprinsip 

syariah memiliki perbedaaan antara keuangan konvensional, 

dalam kuangan berprinsip syariah, dilarang adanya penggunaan 

suku bunga tetap. Sebagai gantinya, digunakan persentase 
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nisbah atau bagi hasil. Hal ini menciptakan perbedaan yang 

signifikan dalam mekanisme dan prinsip-prinsip operasional 

antara kedua jenis perbankan tersebut. Pasal 1 ayat 1 dalam 

Peraturan Pemerintah Nomor 72 Tahun 1992 dapat menjadi 

landasan hukum yang mengatur aspek-aspek tertentu dari 

perbankan syariah (Marimin & Romadhoni, 2015). 

Peningkatan kualitas pelayanan oleh lembaga keuangan 

syariah, KSPPS KOPENA Pekalongan adalah langkah yang 

tepat mengingat persaingan yang semakin ketat di sektor ini. 

KSPPS KOPENA memiliki peran penting dalam melayani 

pembiayaan dan simpanan masyarakat, dan untuk menjaga dan 

menarik nasabah, pelayanan yang baik sangat penting. Dalam 

konteks lembaga keuangan syariah memiliki keberadaan yang 

tersebar luas di berbagai daerah, memberikan pelayanan 

berkualitas tinggi menjadi faktor utama yang dapat 

membedakan KSPPS KOPENA Pekalongan dari pesaingnya. 

Nasabah cenderung memilih KSPPS KOPENA karena mereka 

menawarkan standar pelayanan yang unggul, yang mencakup 

keterjangkauan, kemudahan akses, transparansi, dan 

kenyamanan dalam transaksi keuangan syariah. Dengan 

demikian, memberikan pengalaman positif kepada nasabah 

dapat menjadi pemicu utama bagi mereka untuk memilih 

KSPPS KOPENA sebagai mitra keuangan mereka. 

Membangun kemitraan yang kokoh dan menyediakan 

pelayanan yang optimal kepada nasabah merupakan strategi 

yang efektif untuk meningkatkan kepuasan nasabah. Selain itu, 

Dengan demikian, KSPPS KOPENA Pekalongan dapat tetap 

bersaing dan berkembang dalam industri keuangan syariah yang 

semakin kompetitif. 

Selanjutnya, dari penelitian sebelumnya juga ditemukannya 

gap research antara penelitian serupa terdahulu yang dilakukan 

oleh iqbal krisdayanto (2018), memperoleh hasil bahawa dalam 

penelitiannya variabel harga adalah variabel yang memiliki 

pengaruh besar terhadap kepuasan anggota merupakan faktor 

yang memiliki dampak signifikan terhadap pengalaman dan 
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penilain pelanngan pada produk layanan mereka terima. 

Sedangkan, lokasi mungkin memiliki dampak yang lebih 

rendah dibandingkan dengan variabel lain seperti kualitas 

produk, harga, pelayanan pelanggan, atau faktor-faktor lain 

yang langsung memengaruhi kepuasan konsumen. Meskipun 

demikian, keberadaan di lokasi yang strategis masih penting 

untuk aksesibilitas dan kenyamanan konsumen serta 

operasional bisnis secara keseluruhan (Krisdayanto, Haryono, 

& Gagah, 2018 ). Sedangkan menurut indra ferdiansyah bahwa 

dari hasil riset penilitiannya Secara parsial, kualitas pelayanan, 

nilai, dan posisi semuanya mempunyai dampak yang baik bagi 

mutu pelanggan (Ferdiyansyah, 2017). Riset dari malik ibrahim 

dan sitti marijam tahwil bahwa hasil penelitianyya adalah 

kualitas pelayanan belum dapat menunjukkan hubungan yang 

pasti dengan kepuasan pelanggan.  (Ibrahim & Tahwil, 2019). 

Sedangkan penelitian dari reynaldo dan adil fadillah 

menyatakan penelitiannya menunjukkan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan relevan pada kepuasan pelanggan di 

Hotel 101 di Suryakencana, Kota Bogor (Donovan S & 

Fadillah, 2020). Penelitian dari Nansih dan hardiyono bahwa 

hasil penilitiannya Secara parsial, penelitian menunjukkan 

bahwa strategi pemasaran mempunyai dampak substansial pada 

kepuasan serta keputusan pembelian produk UKM 310 

(Naninsih & Hardiyono, 2019). 

Beradasarkan uraian latar belakang sebeleumnya, untuh 

memahami sejauh mana kualitas pelayanan, strategi pemasaran 

dan lokasi berpatisipasi dalam meningkatkan kepuasan anngota 

pada Kspps Kopena Pekalongan, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian melalui judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Strategi Pemasaran dan Lokasi terhadap 

Kepuasan Aanggota Menabung Di Kopena Pekalongan”. 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang disebutkan di atas, 

maka dapat dibuat rumusan masalah sebagai berikut: 
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1. Apakah Strategi Pemasaran Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Nasabah Menabung Di Kopena Pekalongan ? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Nasabah Menabung Di Kopena Pekalongan ? 

3. Apakah Lokasi Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menabung Di Kopena Pekalongan ?  

4. Apakah Strategi Pemasaran, Kualitas Pelayanan Dan Lokasi 

Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah Menabung Di 

Kopena Pekalongan ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang sudah dijelaskan, adapun 

tujuan penelitiannya sebagai berikut: 

a. Untuk Mengetahui Pengaruh  Strategi Pemasaran Terhadap 

Kepuasan Nasabah Menabung Di Kopena Pekalongan 

b. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Menabung Di Kopena Pekalongan 

c. Untuk Mengetahui Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan 

Nasabah Menabung Di Kopena Pekalongan 

d. Untuk Mengetahui Pengaruh Strategi Pemasaran, Kualitas 

Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menabung Di Kopena Pekalongan 

D.  Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Untuk memperluas pengetahuan dan pemanfaatan agar 

dijadikan pengetahuan terkait pengaruh kualitas pelayanan, 

strategi pemasaran dan lokasi terhadap kepuasan anggota 

menabung di KSPPS KOPENA Pekalongan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi KSPPS KOPENA Pekalongan 

Dari penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi 

KSPPS KOPENA Pekalongan untuk mengambil keputusan 

yang lebih akurat. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan, 

strategi pemasaran dan lokasi diharapkan dapat memberi 

peningkatan kepuasan supaya anggota berkelanjutan dalam 

penggunan produk dari KSPPS KOPENA Pekalongan.  
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b. Bagi Peneliti 

Dalam penelitian ini, penulis berharap untuk 

mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang kepuasan 

anggota yang dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti 

kualitas pelayanan, strategi pemasaran dan lokasi. Dengan 

demikian, ini dapat meningkatkan kemampuan penulis 

dalam menulis, serta meningkatkan pemahaman dan 

wawasan tentang subjek tersebut. 

c. Bagi Pembaca  

Diharapkan penelitian ini berpotensi untuk memberi 

perubahan relevan pembaca. Mereka dapat menjadikan 

sumber referensi dan juga dapat dijadikan rujukan yang 

bermanfaat yang memerlukan informasi terkait pengaruh 

kualitas pelayanan, strategi pemasaran dan lokasi terhadap 

kepuasan anggota menabung.  

E. Sitematika Pembahasan 

 Sistematika pembahasan dalam penelitian ini disusun menjadi 

lima bab. Sebelum memasuki bab pertama dapat didahului dengan: 

sampul luar, lembar judul, lembar pernyataan keaslian karya, 

lembar nota pembimbing, lembar pengesahan skripsi, halaman 

motto, halaman persembahan, abstrak, kata pengantar, daftar isi, 

transliterasi, daftar tabel, dan daftar lampiran. Adapun isi dari 

masing-masing bagian bab adalah sebagai berikut: 

BAB I  Pendahuluan, dalam bagian ini penulis menjelaskan 

tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan. 

BAB II Landasan Teori, bab ini berisi landasan teori, telaah 

pustaka, kerangka berpikir, hipotesis 

BAB III Metodologi Penelitian, pada bab ini menjelaskan 

tentang jenis penelitian, pendekatan penelitian, setting penelitian, 

populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber data, teknik 

pengumpulan data, dan metode analisis data. 

BAB IV Analisis Data Dan Pembahasan, pada bab ini penulis 

memaparkan pembahasan dari berbagai hasil pengumpulan data 

dan analisa mengenai hasil tersebut. 
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 BAB V Penutup, bab ini menjelaskan temuan studi berupa 

kesimpulan dari keseluruhan pembahasan dan keterbatasan 

penelitian selama proses dari penyusunan penelitian ini.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Hasil Penelitian ini menggunakan data primer yaitu data 

yang dikumpulkan langsung dari lapangan dengan menyebar 

kuesioner kepada 99 responden. Penelitian ini bertujuan untuk 

melihat Pengaruh Kualitas Pelayanan, Strategi Pemasaran Dan 

Lokasi Terhadap Kepuasan Anggota Menabung Di KSPPS 

Kopena Pekalongan. Berdasarkan hasil analisis data dan 

pembaahasan sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan dari 

keseluruhan hasil analisis yaitu: 

1. Berdasarkan hasil uji t, nilai t hitung untuk variabel kualitas 

pelayanan adalah 7,653, yang melebihi nilai t tabel sebesar 

1,985 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Adjusted R 

Square menunjukkan bahwa variabel independen dapat 

menjelaskan 58% variasi pada variabel dependen, 

sementara 42% sisanya dapat dijelaskan oleh faktor lain 

yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Dengan ini Ho1 

ditolak dan Ha1 diterima, dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan 

anggota yang menabung di KSPPS KOPENA Pekalongan. 

2. Berdasarkan hasil uji t, nilai t hitung untuk variabel kualitas 

pelayanan adalah 5,o52, yang melebihi nilai t tabel sebesar 

1,985 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Adjusted R 

Square menunjukkan bahwa variabel independen dapat 

menjelaskan 58% variasi pada variabel dependen, 

sementara 42% sisanya dapat dijelaskan oleh faktor lain 

yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Dengan ini Ho2 

ditolak dan Ha2 diterima, dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan antara strategi pemasaran dan 

kepuasan anggota yang menabung di KSPPS KOPENA 

Pekalongan. 
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3. Berdasarkan hasil uji t, nilai t hitung untuk variabel kualitas 

pelayanan adalah 5,052, yang melebihi nilai t tabel sebesar 

1,985 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Adjusted R 

Square menunjukkan bahwa variabel independen dapat 

menjelaskan 58% variasi pada variabel dependen, 

sementara 42% sisanya dapat dijelaskan oleh faktor lain 

yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Dengan ini Ho2 

ditolak dan Ha1 diterima, dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan antara lokasi dan kepuasan anggota 

yang menabung di KSPPS KOPENA Pekalongan.  

4. Berdasarkan hasil uji simultan dinyatakan nilai signifikan 

senilai 0,000 < 0,05 & nilai F hitung 46,060 atau lebih dari 

F tabel 2,699 Adjusted R Square menunujukkan angka 

sebesar 0,580, yang berarti bahwa variabel independent 

dapat menjelaskan variabel dependen dengan nilai sebesar 

58% dan 42%, maka Ho4 ditolak dan Ha4 diterima. Besarnya 

pengaruh secara simultan dijelaskan dalam Koefisien 

Determinasi dengan nilai Adjusted R Square senilai 58% 

sehingga Kepuasan Anggota dapat dijelaskan oleh variabel 

kualitas layanan, strategi pemasaran dan lokasi senilai 42%. 

Maka dapat ditarik kesimpulan ada pengaruh secara 

simultan antara kualitas pelyanan, strategi pemasaran dan 

lokasi terhadap kepuasan anggota menabung di KSPPS 

KOPENA Pekalongan. 

B. Keterbatasan penelitian  

Meskipun penelitian ini sudah disusun, direncanakan 

dengan baik tetapi masih menemui beberapa keterbatasan yaitu: 

1. Tempat penelitian atau objek yang dijadikan penelitian 

hanya mengambil hanya satu kantor pusat KSPPS 

KOPENA Pekalongan, sehingga kurang mewakili. 

2. Lokasi penelitian ini hanya fokus pada anggota KSPPS 

Kopena Pekalongan 

3. Dalam mengisi kuesioner, responden terkadang mengisi 

tidak sesuai dengan opini responden sesungguhnya. Hal 
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tersebut karena perbedaan pemikiran, pemahaman dari 

responden juga faktor lainnya. 

 

C. Implikasi 

1. Implikasi Teoritis, berharap adanya manfaat dari penelitian 

ini untuk pengembangan teori dan aplikasi selanjutnya 

mengenai pokok bahasan yang sama. 

2. Implikasi praktis 

a. Kualitas pelayanan, strategi pemasaran dan lokasi 

berpengaruh simultan terhadap kepuasan nasabah. 

Dengan kata lain anggota merasa bahwa pelayan yang 

diberikan dengan baik,serta pemasaran produk sesuai 

yang diharapkan dan letak tempat perusahaan yang 

sangat strategis mudah dijangkau, maka dari itu anggota 

akan merasa puas. 

b. Kepuasan anggota dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 

strategi pemasaran dan lokasi. Ketika dua variabel 

tersebut berjalan dengan baik pastinya akan membuat 

kepuasan nasabah meningkat. 

c. Hasil dari kualitas pelayanan, strategi pemasaran dan 

lokasi terhadap kepuasan anggota secara simultan. Itu 

berarti KSPPS KOPENA Pekalongan harus memberikan 

pelayanan yang terbaik dan juga menjaga produk yang 

dipasarkan sesuai harapan serta letak yang strategis, 

dengan begitu hubungan akan terjalin dengan baik antara 

keduanya agar anggota setia untuk menggunakan jasa di 

KSPPS KOPENA Pekalongan. 

D. Saran 

Berlandaskan hasil penelitian yang sudah dipaparkan, maka 

peneliti memaparkan saran dan rekomendasi yang sekiranya 

dapat menyalurkan dampak baik kepada pihak-pihak terkait atas 

hasil penelitian ini sebagai berikut: 
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1. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan untuk 

melaksanakan penelitian dengan mengembangkan atau 

menambah variebel lain yang memberikan dampak terhadap 

kepuasan nasabah seperti Harga, Komitmen, Loyalitas, 

Penanganan Masalah dan Kepercayaan serta memperlebar 

jangkauan riset sehingga dapat semakin menyempurnakan 

penelitian yang dilakukan sebelumnya. 
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