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ABTRACT

Formulation of the problem of this study was to determine whether there is the influence of service
marketing mix variables (product, price, location, promotion , service providers (people), the process of service
(process), and evidence physical) against the loyalty of members in using the services of BMT Development KJKS
Lasem Prosperous Nation. The purpose of this study was to determine and analyze the influence of variables
services marketing mix (product (product), price (price), location (place), promotion (promotion), service
providers (people), the process of service (process), and physical evidence (physical evidence)) against the
loyalty of members in using the services of KJKS BMT Bina Umat Sejahtera Lasem Kudus Branch.

That simultaneously showed the product (product), price (price), location (place), promotion
(promotion), service providers (people), the process of service (process), and physical evidence (physical
evidence) proved to affect the loyalty of members of the BMT KJKS Bina Lasem Prosperous Nation. Only variable
that is partially a product (product), price (price), promotion (promotion) and the process of service (process)
which proved to significantly influence the loyalty of members of the BMT KJKS Bina Lasem Prosperous Nation.
While the variable location (place), service providers (people), physical evidence (physical evidence) does not
significantly influence the loyalty of members in using the services of of KJKS BMT Bina Umat Sejahtera Lasem
Kudus Branch.

Keywords: product, price, location, promotion, service providers, the process of service, and physical evidence.

ABTRAK

Rumusan masalah dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh variable bauran
pemasaran jasa (produk (product), harga (price), lokasi (place), promosi (promotion), penyedia jasa (people),
proses jasa (process), dan bukti fisik (physical evidence)) terhadap loyalitas anggota dalam menggunakan jasa
KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh variable-variabel bauran pemasaran jasa (produk (product), harga (price), lokasi (place),
promosi (promotion), penyedia jasa (people), proses jasa (process), dan bukti fisik (physical evidence))
terhadap Loyalitas anggota dalam menggunakan jasa KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem.

Bahwa secara simultan menunjukkan produk (product), harga (price), lokasi (place), promosi
(promotion), penyedia jasa (people), proses jasa (process), dan bukti fisik (physical evidence) terbukti
berpengaruh terhadap loyalitas anggota KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem. Bahwa secara parsial hanya
variabel produk (product), harga (price), promosi (promotion) dan proses jasa (process) yang terbukti
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas anggota KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem. Sedangkan variable
lokasi (place), penyedia jasa (people), bukti fisik (physical evidence) tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas anggota dalam menggunakan jasa KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem.

Kata Kunci : produk (product), harga (price), lokasi (place), promosi (promotion), penyedia jasa (people),
proses jasa (process), dan bukti fisik (physical evidence).

*) Keduanya Dosen FE Univ. Muria Kudus
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PENDAHULUAN

Bauran pemasaran merupakan alat yang dapat digunalel pemasar untuk melakukan
kegiatan pemasaran. Bauran pemasaran jasa menc¢&kypitu: product, price, place, promotion,
process, people, dan physical evidence ( Fandy Tjipnono, 2007:30 ).

Konsumen saat ini tidak hanya memandang produk ™arifaat inti yang ditawarkan guna
memenuhi kebutuhan mereka, tapi mereka juga akdihaneroduk seperti apa yang diinginkannya.
Seperti halnya pada hirarki nilai pelanggan, konsurtebih melihat apa yang lembaga tambahkan
pada manfaat inti atas produk yang dipilih dari bege satu dibandingkan dengan apa yang
ditawarkan oleh lembaga lainnya.

Subyek dalam penelitian ini adalah KIKS BMT Bina dat Sejahtera Lasem Cabang Kudus.
Di mana KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem Cabidndus merupakan salah satu lembaga
keuangan Mikro Syari'ah yang didirikan atas gagapara aktivitis lkatan Cendekiawan Muslim
Indonesia (ICMI), Organisasi Satuan (Orsat) Remidanggal 10 November 1996. KIJKS BMT Bina
Ummat Sejahtera Lasem selama ini telah memberileam rdenawarkan produk maupun fasilitas
pelayanan yang bervariasai kepada anggotanya ¢uzlar).

Rumusan masalah dari penelitian ini adalah untukge®huiapakah ada pengaruh variable
bauran pemasaran jasa (prodpikofluct), harga(price), lokasi(place), promosi promotion), penyedia
jasa(people), proses jasapfocess), dan bukti fisik physical evidence)) terhadap loyalitas anggota
dalam menggunakan jasa KJKS BMT Bina Ummat Sejahtasem. Adapun tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengamiible-variabel bauran pemasaran jasa (produk
(product), harga(price), lokasi (place), promos (promotion), penyedia jasdpeople), proses jasa
(process), dan bukti fisik physical evidence)) terhadap Loyalitas anggota dalam menggunakam jas
KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem.

LANDASAN TEORI

Definisi Pemasaran

Definisi Pemasaran menurut Kotler (2008:6) adalahtis proses sosial yang di dalamnya
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereitahkan dan inginkan dengan menciptakan,
menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan pyadgkbernilai dengan pihak lain. Dari definisi
pemasaran di atas, dapat disimpulkan bahwa pemaadedah suatu sistem menyeluruh dari kegiatan
usaha untuk merencanakan, menentukan harga, mewwgikam dan mendistribusikan barang dan jasa
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.

Pengertian Jasa

Philip Kotler (2006:42), mendefinisikan jasa adatadtiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, ygagla dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya ddpitkan atau tidak dikaitkan pada satu
produk fisik. Dari pengertian di atas, dapat disitkpn bahwa jasa adalah suatu kegiatan yang
ditawarkan oleh pihak perusahaan kepada konsumag pada dasarnya tidak berwujud, tidak
menghasilkan kepemilikan, dan tidak dapat disimpakan tetapi aspek jasa ini juga dapat saja
dikaitkan dengan produk fisik yang menyertainya.

130 Analisis Manajemen

Vol. 3 No. 2 Juli 2009




Karakteristik Jasa

Penggambaran tentang perbedaan karakteristik baengasa dapat bermacam-macam. Fandy
Tjiptono (2007:18) menyebutkan bahwa karakterigdisa itu sendiri memiliki empat pokok, yaitu:
tidak berwujudintangibility), tidak terpisahkafinseparability), bervariasivariability), mudah lenyap
(perishability), dan Tidak ada kepemilikafiLack of ownership). Jasa dapat diklasifikasikan berdasar
beragam kriteria. Menurut Lovelock, dalam Fandypffiho (2007:23), jasa dapat diklasifikasikan
sebagai berikut :

1. Berdasarkan sifat tindakan jasa
Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yamfrit@tas dua sumbu, di mana sumbu
vertikalnya menunjukkan sifat tindakan jasa (tategdctions dan intangible actions), sedangkan
sumbu horizontalnya merupakan penerima jasa.

2. Berdasarkan hubungan dengan pelanggan
Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yamfrit@tas dua sumbu, di mana sumbu
vertikalnya menunjukkan tipe hubungan antara pbassa jasa dengan pelanggannya (status
keanggotaan dan hubungan temporer).

3. Berdasarkan tingkat customization dan kemampuampertahankan standar konstan dalam
penyampaian jasa

4. Berdasarkan sifat dan permintaan jasa
Jasa diklasifikasikan ke dalam sebuah matriks y@ngdjri atas dua sumbu, di mana sumbu
vertikalnya menunjukkan sejauh mana penawarann@seghadapi masalah sehubungan dengan
terjadinya permintaan puncak (permintaan puncaladdipenuhi tanpa penundaan berarti dan
permintaan puncak biasanya melampaui penawaradang§kan, sumbu horizontalnya adalah
tingkat fluktuasi permintaan sepanjang waktu (timggdah).

5. Berdasarkan metode penyampaian jasa
Jasa dikelompokkan ke dalam sebuah matriks yamtyitatas dua sumbu, di mana sumbu
vertikalnya menunjukkan sifat interaksi antara pggen dan perusahaan jasa (pelanggan
mendatangi perusahaan jasa; perusahaan jasa megidptdanggan; serta pelanggan dan
perusahaan jasa melakukan transaksi melalui staatmaedia elektronik). Sedangkan, sumbu
horizontalnya adalah ketersediaan outlet jasaléssitge dan multiple sites).

Bauran Pemasaran Jasa

Bauran pemasaran merupakan seperangkat alat yapgt dahgunakan pemasar untuk
membentuk karakteristik jasa yang ditawarkan kep&dasumen. Fandy Tjiptono (2007:30)
mendefinisikan bauran pemasaran sebagai berikuBauran pemasarammérketing mix) adalah
seperangkat alat pemasaran yang digunakan perumsalrdak terus-menerus mencapai tujuan
pemasarannya di pasar sasaran. Menurut Fandy giptd007:18) bauran pemasaran jasa adalah
terdiri dari 7P's, yaituproduct (produk),price (harga) place (lokasi), promotion (promosi),people or
participant (penyedia jasa/orangpyrocess (proses jasa), daphysical evidence (bukti fisik). Dalam
penelitian ini pengertian unsur-unsur bauran peraasgang digunakan adalah seperti apa yang
dikemukakan oleh Yazid, di mana bauran pemasasantgdiri dari 7P's, sebagai berikut: Ptpduct
(2) Price (3) Place (4) Promotion (5) People (personal traits) (6) Process- dan (7)Physical Evidence
(produk, harga, lokasi, promosi, penyedia jasafprproses jasa, dan bukti fisik).
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Product

Apa yang dicari konsumen untuk memenuhi kebutuham kkinginannya? jawabnya adalah
produk, produk yang sesuai dengan kebutuhan dargikeinnya, baik itu produk barang ataupun
produk jasa. Tapi ada satu hal yang perlu dipdatoleh organisasi jasa terhadap produk jasanya,
yaitu kualitas dari produk itu sendiri. Karena baganapun hebatnya usaha promosi, distribusi, dan
penetapan harga, jika tidak diikuti dengan prodakgybermutu, dan sesuai dengan kebutuhan dan
keinginan konsumen, maka usaha-usaha bauran pemagitidak akan berhasil. Oleh sebab itu perlu
dikaji, produk apa yang akan dipasarkan, bagainsghera konsumen masa kini, apa kebutuhan dan
keinginan mereka. Menurut Philip Kotler (2000:52)idisi produk adalah "Produk adalah segala
sesuatu yang ditawarkan ke suatu pasar untuk mémkginginan atau kebutuhan".

Sedangkan menurut Lupiyoadi (2001:58) produk ad&abduk adalah merupakan keseluruhan
konsep objek atau proses yang memberikan sejumkiaifaat kepada konsumen". Jadi dari dua
pengertian di atas, definisi produk dapat digabangkenjadi produk adalah merupakan keseluruhan

pemuasan kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Price

Penetapan harga merupakan keputusan kritis yangmaary keberhasilan operasi organisasi
profit maupun non-profit. Harga merupakan satussguunsur bauran pemasaran yang memberikan
pendapatan bagi organisasi. Namun, keputusan maingarga (terutama dalam konteks pemasaran
jasa) tidak mudah untuk dilakukan. Disatu sisighayang terlampau mahal bisa memngkatkan laba
jangka pendek, tetapi disisi lain akan sukar di@ogoleh konsumer. Sedangkan jika harga terlalu
murah, pangsa pasar bisa melonjak, tapi marginriboisi dan laba bersih yang diperoleh akan
berkurang. Strategi penentuan ha(gecing) juga sangat signifikan dalam pemberian value kapad
konsumen dan mempengaruhi image produk, serta lsgrutkonsumen untuk membeli. Akan tetapi,
yang paling penting adalah keputusan dataiting harus konsisten dengan strategi pemasaran secara
keseluruhan

Promotion

Pemasaran modern membutuhkan lebih dari sekedalulpriasa yang berkualitas, harga
kompetitif, dan ketersediaan produk bagi pelangsggaran. Pemasaran modern juga membutuhkan
komunikasi interaktif yang berkesinambungan dengara pelanggan potensial dan aktual. Promosi
merupakan salah satu variabel dalam bauran pemajgesa yang sangat penting dilaksanakan oleh
perusahaan dalam pemasaran produknya kepada kamsémmmosi merupakan salah satu faktor
penentu keberhasilan suatu program pemasaran.rBagapun bagusnya suatu produk, bila konsumen
belum pernah mendengarnya dan tidak yakin produékain berguna bagi mereka, maka mereka tidak
akan membelinya. Menurut Lupiyoadi (2001:60), preimaerupakan alat yang digunakan organisasi
jasa untuk berkomunikasi dengan pasar sasaranrggiatidn promosi ini dapat dilakukan melalui
beberapa cara, yaitu periklanan, penjualan persprahosi penjualan, hubungan masyarakatd of
mouth, dan pos langsung atadirect mail yang semua itu biasa disebut dengan bauran promosi
(promotion mix). Menurut Lupiyoadi, ada beberapa faktor yang halipsrhatikan dalam promosi,
yaitu :

1. Identifikasi terlebih dahulu targatidience-nya, hal ini berhubungan dengan segmentasi pasar.
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2.  Tentukan tujuan promosi, apakah untuk menginforkaamsi mempengaruhi, atau untuk
mengingatkan.

3. Pengembangan pesan yang disampaikan, hal ini hamgah dengan isi pesdwhat to say),
struktur pesaifhow to say logically), gaya pesaftreating a strong presence), dan sumber pesan
(who should develop it).

4. Pemilihan bauran komunikasi, apakah ipersonal communication atau non-personal
communication.

Place

Menurut Lupiyoadi (2001:61)place dalam service merupakan gabungan antara lokasi dan
keputusan atas saluran distribusi, dalam hal imiddaingan dengan bagaimana cara penyampaian jasa
kepada konsumen dan di mana lokasi yang strategisilihan distribusi dan saluran jasa untuk jasa
ini juga sangat tergantung pada karakteristik @ permintaan khusus pasar itu sendiri. Dalam hal
ini tiga jenis interaksi yang mempengaruhi lokakilah:

a. Konsumen mendatangi pemberi jasa (perusahaan jasa):

b.  Apabila keadaannya seperti ini, maka lokasi mengadigat penting. Perusahaan sebaiknya
memilih tempat dekat dengan konsumen sehingga mteffngkau, dengan kata lain harus
strategis.

C. Pemberi jasa mendatangi konsumen:

d. Dalam hal ini lokasi tidak terlalu penting, tetaging harus diperhatikan adalah penyampaian
jasa harus tetap berkualitas.

e. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secarauagg

f. Berarti service provider dan konsumen berinteraksialui sarana komunikasi tertentu seperti
telepon, komputer atau surat. Dalam hal ini lokasnjadi kurang penting selama komunikasi
kedua pihak dapat terlaksana.

People

Orang atau sumber daya manusia dalam industrinj@smacu kepada setiap orang yang secara
langsung maupun tidak langsung terlibat dalam greeasumsi dari sebuah jasa. Dalam hubungannya
dengan pemasaran jasa, makaple yang berfungsi sebagagrvice provider sangat mempengaruhi
kualitas jasa yang diberikan. Hal ini dikarenakatiap orang yang terlibat dalam penyajian jasatdapa
menjadi tanda-tand&angible bagi konsumen. Bagaimana orang berpakaian, pef@ampersonal
mereka, serta sikap dan perilaku mereka terhadapukaen akan mempengaruhi persepsi konsumen
terhadap jasa yang ditawarkan. Sebagai upaya datemngkatkan kepuasan konsumen, maka
perusahaan harus menekankan pada karyawan untyladanpentingnya pekerjaan mereka. Selain
itu, perusahaan juga dapat memperoleh orang-orang lyekualitas melalui seleksi karyawan dengan
ketat, training, motivasi, dan manajemen sumbea agnusia yang baik.

Process

Langkah aktual yang dialami konsumen, atau alipaerasional jasa akan menjadi bukti yang
akan dipakai konsumen untuk menilai jasa. Menuautdy Tjiptono (2007:32) , proses produksi atau
operasi merupakan faktor penting bagi konsuimgh-contact service, yang seringkali juga berperan
sebagaico -producer jasa bersangkutan. Proses pada sejumlah jasatlshngampleks, sehingga
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mengharuskan konsumen untuk mengikuti serangkangiakan yang rumit agar proses jasa yang
dipesannya menjadi sempurna. Dari situ, yang pgntiipahami adalah karakteristik-karakteristik
proses ini merupakan bentuk lain dari bukti yangadaigunakan oleh konsumen untuk menilai jasa.

Physical Evidence

Karakteristikintangible pada jasa menyebabkan pelanggan potensial tidgak rbenilai suatu
jasa sebelum mengonsumsinya. Ini menyebabkan regim dipersepsikan konsumen dalam
keputusan pembelian semakin besar. Oleh sebabuikti, fisik yang bersifatangible ini merupakan
salah satu upaya organisasi jasa dalam menguragkat risiko kesalahan persepsi konsumen.

Proses Keputusan Pembelian

Setelah mengetahui tentang faktor apa saja yangpewgaruhi perilaku konsumen dalam
memutuskan produk apa yang akan dikonsumsi, pemagar harus mengetahui tentang proses
keputusan konsumen. Dengan mengetahui secara uemtang proses keputusan pembelian, paling
tidak pemasar lebih dapat menyesuaikan programgseanrayang bagaimana yang akan diterapkan.

Proses keputusan pembelian dapat diklasifikasikanjadi lima bagian. Adapun proses
keputusan pembelian yang dikemukakan di sini adalabes keputusan pembelian yang dikemukakan
oleh Kotler sebagai berikut:

Gambar 1
Proses Keputusan Pembelian

Identifikasi Pencarian Evaluasi Keputusan Perilaku
—> —> —> —>
Kebutuhan Informasi Informasi Pembelian Purnabeli

Sumber Fandy Tjiptono (2007:379)

Identifikasi Kebutuhan

Awal dari proses keputusan pembelian adalah kesadamsumen akan adanya kebutuhan dan
keinginan yang belum terpenuhi atau terpuaskan. dirdrpemasar dapat mencari celah-celah di mana
dia memasarkan produknya, atau bagaimana dia namnggap antara penawaran dan kepuasan
pelanggan yang selama ini ada.

Pencarian Informasi

Setelah konsumen menyadari adanya kebutuhan dagik&n yang harus dipenuhi, maka ia
akan mencari informasi berkenaan dengan orgaratasiproduk yang akan dikonsumsinya.
Evaluasi Informasi

Setelah informasi tentang organisasi atau produig ydibutuhkan sudah terkumpul, seorang
konsumen akan menyeleksi seluruh informasi dan p&jaran yang telah ia dapatkan. Dalam hal ini,
konsumen dapat mempertimbangkan hal-hal sepertfaatumti produk dan atribut-atribut produk
yang ditawarkan pemasar.

Dalam tahap ini, konsumen sudah membentuk preferseseka atas merek dalam alternatif
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yang didapatkan. Di sini, konsumen cenderung akeamimimalkan risiko berdasarkan pada kualitas
jasa yang diterimanya sehingga apa yang didapatiarinya akan sesuai dengan kebutuhan dan atau
keinginan konsumen tersebut.

Keputusan Pembelian

Dalam tahap ini, konsumen sudah membentuk preferseseka atas merek dalam alternatif
yang didapatkan. Di sini, konsumen cenderung akeamimimalkan risiko berdasarkan pada kualitas
jasa yang diterimanya sehingga apa yang didapatiarinya akan sesuai dengan kebutuhan dan atau
keinginan konsumen tersebut. Setelah pilihan dildaat jasa telah dibeli serta dikonsumsi, seorang
konsumen akan menilai antara harapannya terhadagulpryang diinginkan dengan apa yang
diterimanya. Di sini kepuasan konsumen dinilai dpai apabila ada pembelian ulang atas produk
tersebut. Sebaliknya, apabila konsumen merasa fidak, dia akan melakukan tahap pengumpulan
informasi kembali untuk mendapatkan produk yangabé&enar sesuai dengan kebutuhan dan atau
keinginannya.

Perilaku Purna Beli

Setelah pilihan dibuat dan jasa telah dibeli sdik@nsumsi, seorang konsumen akan menilai
antara harapannya terhadap produk yang diinginkengah apa yang diterimanya. Di sini kepuasan
konsumen dinilai tercapai apabila ada pembeliamgulatas produk tersebut. Sebaliknya, apabila
konsumen merasa tidak puas, dia akan melakukarp tphagumpulan informasi kembali untuk
mendapatkan produk yang benar-benar sesuai deegatukan dan atau keinginannya.

HIPOTESIS

Hipotesis merupakan jawaban sementara atas suasalahayang kebenarannya harus
dibuktikan secara empiris. Hipotesis dalam pemglitini adalah : Bauran pemasaran jasa (produk
(product), harga(price), lokasi (place), promos (promotion), penyedia jasdpeople), proses jasa
(process), dan bukti fisik physical evidence)) berpengaruh terhadap loyalitas anggota dalam
menggunakan jasa KJKS BMT Bina Ummat Sejahterarhase

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian aidalah €xplanatory research atau
confirmatory.” Sebagaimana yang dinyatakan oleh Masri Singarm(1995:4)explanatory research
atau confirmatory digunakan untuk menjelaskan hubungan kausal antmiabel-variabel melalui
pengujian hipotesa.

Di mana dalam penelitiagxplanatory research digunakan untuk menguji hipotesis tentang ada
tidaknya pengaruh pengaruh variabel-variabel bapesmasaran jasa terhadap loyalitas anggota dalam
memilih KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem.

Dalam pelaksanaanyexplanatory research menggunakan metode survey. Menurut Masri
Singarimbun penelitian survey adalah “penelitiamg/anengambil sampel dari suatu populasi dan
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul datppokok.”
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Lokasi Penelitian

Adapun lokasi dalam penelitian ini adalah KIKS BBiha Ummat Sejahtera Lasem Cabang
Kudus.

Jenis Data
Dalam penelitian ini, data-data yang digunakanaudakbagai berikut:
a. Data primer, adalah data yang diperoleh langsumgstdanbernya: diamati dan dicatat untuk
pertama kalinya. Dalam penelitian ini data primdalah data yang diperoleh langsung dari
pelanggan, yang berupa hasil penyebaran kuesioner.

b. Data sekunder, adalah data yang bukan diusahahkdiriggengumpulannya. Data sekunder dari
penelitian ini misalnya adalah data jumlah pelanggaofil perusahaan, struktur organisasi,
jumlah pengelola.

Populasi

Dalam penelitian ini tidak terlepas dari obyek gmhasarana penelitian yang biasa disebut
populasi. Menurut Sugiyono (2004:72) "Populasi allakilayah generalisasi yang terdiri atas : obyek/
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristitemeu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”..rDaraian diatas, penulis dapat menetapkan
populasi penelitian adalah seluruh anggota KJKS ¥R Ummat Sejahtera Lasem.

Sampel

Pengertian sampel menurut Sugiyono (2004:73), bd&&ampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebBut.

Dengan meneliti sebagian populasi ini diharapkaermdileh hasil yang dapat menggambarkan sifat dan
keadaan populasi secara keseluruhan. Dalam panelitii jumlah sampel ditentukan dengan
menggunakan Rumus Slovin :

N
n=——
1+ Ne
Keterangan:
n = ukuran sample
N = ukuran populasi
e = presentase kelonggaran ketidaktelitian {gjekarena kesalahan pengambilan sampel yang
masih dapat ditolerir atau diinginkan, maka samagah ketemu :
B 2200
14 2200.(0.0)?
=99,9995> 100

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam Ipi@neini adalahpurposive sampling.
Menurut Arikunto (2002:15) purposive sampling adalah menentukan sampel dengan pertimbangan
tertentu yang dipandang dapat memberikan data ssenaksimal”’. Sedangkan menurut Sugiyono
(2004:78), sampling purposive adalah teknik pengambilan sampel dengan pertimivetegtentu”.

Syarat dan pertimbangan tersebut antara lain fadala

1. Anggota aktif KIKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem.
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2. Anggota yang menggunakan layanan jasa selama niiGitmalan di KIKS BMT Bina Ummat
Sejahtera Lasem.

3. Anggota diambil dan ditentukan berdasarkan anggatag dianggap dapat dan mampu
menentukan dalam pilihan di kuesioner

Metode Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data-data relevan yang menutgacgpainya tujuan yang, telah ditetapkan
sebelumnya dalam pelaksanaan penelitian ini, pemaéinggunakan teknik pengumpulan data yaitu
teknik pengumpulan data dengan memberikan seragl@értanyaan yang diajukan pada pihak
responden dalam hal ini adalah anggota KJKS BMTaBiimmat Sejahtera Lasem. Data yang
dihasilkan dari metode kuesioner ini akan menjaaiadprimer dan yang dihasilkan dari teknik
pengumpulan data yang lain akan menjadi infornzambghan.

Definisi Operasional Variabel

Dalam penelitian ini, keseluruhan variabel yang aideelompokkan menjadi dua kategori,
pertama variabel bebas atau indepenfladependen variable) dan variabel terikat atau dependen
(dependen variable). Di mana variabel bebas adalah tipe variabel yaegara langsung akan
menjelaskan atau berpengaruh pada variabel laisegangkan variabel terikat atau dependen adalah
variabel yang keadaannya merupakan hasil dari pehgariabel-variabel independen yang ada.

Tabel 1.
Konsep, Variabel, Indikator dan Item Penelitian
Konsep Variabel Indikator Item
Bauran Produk (x1) Produk Layanan (X4.1) Produk layanan keuangan yang ditawarkan
pemasaran jasa yang ditawarkan beragam dan sesuai dengan kebutuhan
(X) Lembaga anggota
Harga (x2) Besarnya biaya (X2.1) Biaya Bagi Hasil dan Adm. Simpanan dan
Layanan pembiayaan dapat dimusyawarahkan
(X2.2) Margin tidak terasa mahal.
Lokasi (x3) Pemilihan lokasi (X5.1) Lokasi kantor KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera
mudah dijangkau.
Promosi (x4) Pelaksanaan promosi (X4.1) Media promosi ( baliho, brosur ) membuat saya
mengenal KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera
Lasem
(X42) Teman membuat saya mengenal BMT.
(X4.3) Kunjungan pengelola BMT membuat saya
mengenal.
Penyedia jasa / orang Pelayanan / perilaku (Xs.1) Penampilan pengelolanya rapi dan ramah
(Xs) karyawan dalam melayani anggota

(Xs.2) Pengelola cepat tanggap dalam menangani
keluhan anggota
Proses (xe) Kemudahan bertransaksi (Xe.1) Informasi yang diperlukan anggota
disampaikan secara jelas.
(Xe.2) Proses pelayanan yang diberikan tidak sulit
dan cepat.
Bukti fisik (x7) Fasilitas fisik (X7.1) Tata letak dan desainer interion ruang kantor
rapi dan menarik.
(X7.2) Fasilitas area parkir yang ada luas dan aman

Loyalitas (Y) Keputusan akan loyal Rasa Cocok menjadi (Y4) Saya merasa cocok dan tetap terus
terus menggunakan anggota KJKL BMT Bina menggunakan layanan Jasa Keuangan KJKS
jasa KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem
Ummat Sejahtera dan menyarankan kepada (Y2)  Saya akan menyarankan kepada orang lain,
Lasem orang lain untuk menjadi untuk ikut menjadi anggota
anggota

Sumber: data sekunder diolah (2010)
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Instrumen Penelitian

Untuk mengukur variabel-variabel dalam penelitian digunakan kuesioner yang dibagikan
kepada responden untuk menjawab dengan cara metabda silang (X) pada pilihan jawaban yang
telah tersedia. Untuk mengukur jawaban respondseliat digunakan skala Likert.

Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, peatlaglan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial (SugiygZ0®}:86). Sebagai alternatif jawaban yang akan
digunakan dalam penelitian ini serta skor yang midgan untuk setiap butir pertanyaan adalah sebagai
berikut:

Tabel 2.
Keterangan Skor Jawaban Skala Likert

No. Pilihan Jawaban Skor Jawaban

Sangat setuju
Setuju

Ragu-ragu

Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

UGN W|N|—
e LI E NS,

Pengujian Instrumen

Data mempunyai peranan yang sangat penting didalaatu kegiatan penelitian, hal ini
disebabkan karena data merupakan gambaran vasiabgl diteliti dan berfungsi pula sebagai alat
untuk membuktikan hipotesis. Oleh karena itu da#sagy diperoleh dari suatu penelitian dapat
dikumpulkan dalam suatu instrumen. Instrumen yaipgkai dalam pengumpulan data harus dapat
memenuhi dua persyaratan penting yaitu validitasrdbabilitas.

Analisis Regresi

Metode yang digunakan dalam menganalisis pengarefisien parameter variabel independent
terhadap variabel dependent adalah menggunakagsirdgrganda. Persamaan regresi yang digunakan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut (Bargietiaji 2009:20)

Y=a+hX;+bpXo+ b X+ by Xy + 5 Xs+ s X+, X7+ €

dimana :

Y : Loyalitas

a : bilangan konstanta

b, : Koefisien regresi dari variabel independen ke-

X1 : Produk

X, : Harga

X3z : Lokasi

X4 : Promosi

Xs : Penyediajasa/ Orang

Xe : Proses Jasa

X7 : Bukti fisik

E : erroryaitu variabel lain yang tidak masuldiedam model, tetapi ikut mempengaruhi loyalitas
anggota
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Pengujian Hipotesis
Untuk membuktikan hipotesis dengan menggunakameseberganda, maka diperlukan :

Uji t ( individual test )
Untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabehdeerhadap variabel terikat. Kriteria
pengambilan keputusan adalah :

Jika probabilitas t hitung < o maka Ho ditolak
Jika probabilitas t hitung > o maka Ho diterima
Tingkat signifikan yang digunakan dalam penelifi@ir0,05 @ = 0,05)

Uji Koefisien Determinasi ( R?)
Koefisien determinasi digunakan untuk rnengetaker&tan hubungan antara variabel dependen

dengan variabel independen. Semakin besar nilaeRiakin tepat model regresi yang dipakai sebagai
alat untuk peramalan.

Uji F
Kriteria uji hipotesis yang digunakan sebagai herik

Jika Rest> Rap, maka Ho ditolak dan Hi diterima
Jika Rest < Rap, maka Ho diterima dan Hi ditolak

Uji Asumsi Klasik ( Evaluasi Ekonometrika )

Dalam regresi ada beberapa asumsi yang harus tipéBujarati dalam Bambang Setiaji,
2009:69), asumsi-asumsi tersebut meliputi :

Uji Multikolinearitas

Bertujuan untuk menguji apakah ditemukan adanyal&sr antar variabel bebas, karena model
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korediasintara variabel bebas. Untuk mengetahui ada
tidaknya multikolinearitas digunakan uji VIF (Vamniee Inflation Faktor). Apabila nilai VIF < 10 dan
nilai toleransi lebih besar dari ( > ) 0,10 makgaidi multikolinearitas dan sebaliknya bila nilalFv/
dari semua variabel bebas dalam penelitian inhlekbsar ( > ) 10 dan nilai toleransi lebih kecili da<
) 0,10 maka tidak terjadi multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas

Bertujuan untuk menguji apakah terjadi ketidaksamaariance dari residual satu pengamatan
ke pengamatan yang lain, karena model regresi Yoilg tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk
mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas meaggomilai t p hitung .

Uji Autokorelasi

Autokorelasi timbul karena residual (kesalahan ganggu) tidak bebas dari satu observasi ke
observasi lainnya. Hal ini sering terjadi pada datastut waktu {ime series). Untuk mendeteksi ada
tidaknya digunakan uji Durbin Watson dengan runakmgai berikut :

€. 61
d=2(1--—-—---——-- )

a2
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PEMBAHASAN

Deskrispsi Responden

Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan jenis kelamin responden anggota KJK$ BMa Ummat Sejahtera Lasem, terdiri
atas dua kelompok, yaitu kelompok pria dan wariitasil analisis data ini diperoleh nilai seperti
ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Pria 51 51%
Wanita 49 49%
Jumlah 100 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010
Dari data di atas menunjukkan bahwa anggota KIJKST BBtha Ummat Sejahtera Lasem
mayoritasnya adalah berjenis kelamin pria.
Umur Responden

Berdasarkan umurnya, terdiri atas lima kelompolsilhenalisis data ini diperoleh nilai seperti
ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 4
Klasifikasi Responden Berdasarkan Umur
Umur Jumlah Persentase
<25th 18 18%
25th - 45th 60 59%
> 45 th59 23 23%
Jumlah 100 100,%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010

Kenyataan menunjukkan bahwa mayoritas anggota KBK$ Bina Ummat Sejahtera Lasem
adalah berumur dewasa (produktif). Hal ini tentumgarupakan salah satu modal yang baik dan
menambah kekuatan eksternal KIKS BMT Bina Ummatlfeja Lasem karena makin banyak
anggota yang berusia produktif maka semakin baikdi#ani kelangsungan hidup usaha anggota serta
produktivitas yang tinggi dapat diwujudkan.

Pekerjaan

Berdasarkan tingkat pekerjaan responden anggote&SKBIMT Bina Ummat Sejahtera Lasem,
terdiri atas 10 kelompok, yaitu seperti ditunjukkeda tabel 4.3.

Dari tabel 4.3 dapat diketahui bahwa tingkat peleerj anggota KIJKS BMT Bina Ummat
Sejahtera Lasem mayoritas adalah bekerja sebagaigaeg yaitu sebanyak 42 orang atau 42%.
Sedangkan minoritas bekerja sebagai TNI/POLRI aolaa@g atau 2%.
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Tabel 5
Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase
Petani 7 7%
Pedagang 42 42%
Industri kecil 4 4%
PNS 7 7%
Buruh Industri 3 3%
Buruh Tani 3 3%
Nelayan 3 3%
Jasa 5 5%
TNI/ POLRI 2 2%
Karyawan Swasta 24 24%
Jumlah 100 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2010

Penghasilan

Penghasilan seorang anggota mencerminkan pendajeatgriperoleh selama anggota tersebut
bekerja. Semakin tinggi tingkat penghasilan tersblaik pada sebuah instansi atau perusahaan, maka
semakin banyak pula penghasilan atau keuntungamdeypat disinkan oleh anggota KIKS BMT Bina
Ummat Sejahtera Lasem. Sangat dimungkinkan seoaaggota yang lama berpenghasilan tinggi
mampu memberikan bagi hasil yang baik pula kepal€SXBMT Bina Ummat Sejahtera Lasem.

Tabel 6
Responden Berdasarkan Penghasilan

Penghasilan Jumlah Persentase
< Rp 1.000.000 28 28%
Rp 1.000.000 - Rp 1.999.000 31 31%
Rp 2.000.000 - Rp 5.000.000 31 31%
> Rp 5.000.000 10 10%
Jumlah 100 100%

Sumber : Lampiran Output

Walaupun penghasilan anggota rata-rata dan padingak berpenghasilan Rp 1.000.000 sampai
dengan Rp 5.000.000 namun bukan merupakan kelentegaipihak perusahaan karena pengahasilan
pada bidang perdagangan lebih dominan, karena atifidoerdagangan lebih ditonjolkan pada
ketekunan, ketelitian dgversonality karyawan.

Lama Menjadi Anggota

Lama seorang menjadi anggota mencerminkan loyajiaag tinggi selama menjadi anggota
karena tidak pindah menjadi anggota di KIJKS lainsghingga dapat dijelaskan sebagai berikut :

Tabel 7
Responden Berdasarkan Lama Menjadi Anggota

Masa Kerja Jumlah Persentase
< 1 tahun 14 14%
1- 5 tahun 58 58%
>5 tahun 28 28%
Jumlah 100 100%

Sumber : Lampiran Output
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Dari tabel diatas menunjukkan bahwa mayoritas naérgaggota di KIKS BMT Bina Ummat
Sejahtera Lasem yaitu 1 5 tahun ada 58 orang. bBriumjukkan bahwa anggota puas dan loyal
terhadap kualitas layananan yang diberikan oleh Bfie Ummat Sejahtera Lasem.

Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan bantuan komputergpao SPSS 16.0 yang bertujuan untuk
mengetahui bahwa setiap butir pertanyaan yanglkdiajkepada responden telah dinyatakan valid atau
tidak. Teknik yang digunakan dalam penelitian id@lah dengan melakukan korelasi bivariate antara
masing-masing skor indikator dengan total skor #oiks Jika korelasinya menunjukkan hasil yang

signifikan (< 0,05), maka dapat disimpulkan bahwasimg-masing indikator pertanyaan adalah valid.
Dari hasil uji validitas diperoleh tabel sebagaiiko :

Tabel 8
Hasil Uji Validitas Promosi
Pertanyaan Korelasi Signifikansi keterangan
Butir 1 0,873 0,000 Valid
Butir 2 0,796 0,000 Valid
Butir 3 0,873 0,000 Valid

Sumber : Lampiran Output

Dari Tabel 8 di atas dapat diketahui besarnya &mefikorelasi dari 3 butir pertanyaan untuk
variabel promosi nilainya signifikan.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa selurulr batiabel promosi dinyatakan valid.
Dan seluruh butir pertanyaan selain variabel prorfudsarenakan masing-masing hanya 1 pertanyaan)
yang ada pada instrumen penelitian dapat juga tikga valid.

Uji Reliabilitas
Untuk mengukur reliabilitas dapat digunakan ujitiste Cronbach Alpha (o). Suatu konstruk
atau variabel dikatakan reliable jika memberikdairronbach alpha > 0,60. Semua pertanyaan untuk

variabel promosi dalam penelitian ini dapat dinkatareliabel karena nilai cronbach alpha 0,804 >
0,60.

Analisis Regresi Linear Berganda

Hasil analisis regresi linear berganda untuk proguroduct), harga(price), lokasi (place),
promosi promation), penyedia jasgpeople), proses jasgofocess), dan bukti fisik physical evidence)
terhadap loyalitas anggota dalam menggunakan jaB&SKBMT Bina Ummat Sejahtera Lasem
mempunyai formula sebagai berikut :

Y=a+QhX; +pXo+ b Xs+ by Xy + b Xs + s X + by X7 + €
Hasil analisis regresi berganda disajikan dalaralt@b:

Pada tabel 9 perhitungan regresi linear bergandgasiemenggunakan program SPSS didapat
hasil sebagai berikut :

Y =1.507+ 1.220X,; + 2.023X,+ 1.020X3+ 3.142X, + 3.021X5 + 1.013Xs + 1.245X; + €
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Tabel 9
Regresi Produk, Harga, Lokasi, Promosi, Penyedia Jasa, Proses Jasa,
Dan Bukti Fisik Terhadap Loyalitas Anggota

Variabel penjelas Koefisien Nilai t
Konstata 1.507 1.473
Produk ( Product ) (X;) 0.480 2.827
Harga (Price) (X;) 0.119 2.201
Lokasi (Place) (X3) -0.212 2.068
Promosi (Promotion) (X4) 0.317 -1.834
Penyedia Jasa (People) (Xs) - 0.158 -1.479
Proses Jasa (Process) (X¢) 0.166 2.154
Bukti Fisik (Physical Evidence ) (X;) 0.104 1.897
R* 0,460

F 11,182

DW 1,858

Sumber : Lampiran Out Put

Uji Regresi Simultan

Berdasarkan hasil analisis regresi linier bergayalag terangkum dalam tabel 9 didapatkan
Friung S€besar 11.182 dengan tingkat signifikansi 0,8G0ena Fiung > Faver (11.182 > 2,09). Ini
menunjukkan bahwa variabel produbrdduct), harga(price), lokasi (place), promosi promation),
penyedia jasgpeople), proses jasapfocess), dan bukti fisik physical evidence) secara simultan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap l@skinggota dalam menggunakan jasa KIKS BMT
Bina Ummat Sejahtera Lasem.

Dari tabel 9 di atas dapat diketahui koefisien meiieasi (R*) sebesar 0,460. Dengan nilai
koefisien determinasi sebesar 0,460, maka dapatikdia bahwa 46 % loyalitas anggota dalam
menggunakan jasa KJKS BMT Bina Ummat Sejahterarhadapat dijelaskan oleh ketujuh variabel
bebas yang terdiri dari variabel prodykdduct), harga(price), lokasi(place), promosi promaotion),
penyedia jasdpeople), proses jasapfocess), dan bukti fisik physical evidence). Sedangkan sisanya
sebesar 54 % dipengaruhi oleh variabel lain yadaktdimasukkan dalam model penelitian.

Analisis Uji Regresi Parsial

Hasil dari perbandingan antarguty dengan 4, akan dijadikan dasar untuk pengambilan
keputusan. Jikaiitinglebih besar darid, maka dapat ditarik kesimpulan ada pengaruh yaggfsian
antara variabel bebas secara parsial terhadapbearierikat (Y). jika fiwng lebih kecil atau sama
dengan },emaka dapat disimpulkan tidak ada pengaruh yangfigign antara variabel bebas secara
parsial terhadap variabel terikat (Y). Dari tabe8 4i atas terlihat nilainfu,g untuk masing-masing
variabel bebasnya telah diketahui dan dapat dgedgebagai dasar pengambilan keputusan dengan
cara membandingkannya dengamnt

Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel produk (product) (X;)

Hasil perhitungan pada regresi berganda diperoika th..q Sebesar 2,827 tingkat signifikan
sebesan = 5%. Dengan demikian,dng lebih besar darighe (2,827 > 1.895), artinya pada variabel
produk product) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Itasabnggota.
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Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel harga (price) (X,)

Hasil perhitungan pada regresi berganda diperoike th.,q Sebesar 2,201 tingkat signifikan
sebesan = 5%. Dengan demikian,dng lebih besar darighe (2,201 > 1.895), artinya pada variabel
harga(price) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap ltasknggota.

Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel lokasi (place) (X;)

Hasil perhitungan pada regresi berganda diperoll@h ta.,ng S€besar -1834 tingkat signifikan
sebesan = 5%. Dengan demikianidng lebih kecil dari fpe(-1834 < 1.895), artinya pada variabel
lokasi(place) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadgplitas anggota.

Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel promosi (promotion), (X,)

Hasil perhitungan pada regresi berganda diperoika th..g Sebesar 5.426 tingkat signifikan
sebesan = 5%. Dengan demikian,dng lebih besar darighe (5.426 > 1.895), artinya pada variabel
promosi promotion) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap laaknggota.

Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel penyedia jasa (people),
(X5)

Hasil perhitungan pada regresi berganda diperaleh tp.,ng Sebesar -1,479 tingkat signifikan
sebesan = 5%. Dengan demikiantng lebih kecil dari e (-1,479 < 1.895), artinya pada variabel
penyedia jas§people) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadgplitas anggota.

Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel proses jasa (process), (Xy)
Hasil perhitungan pada regresi berganda diperoike th.,q Sebesar 2,154 tingkat signifikan

sebesan = 5%. Dengan demikian,dng lebih besar darighe (2,154 > 1.895), artinya pada variabel
proses jasgpfocess) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap I@sbinggota.

Pengujian terhadap koefisien regresi pada variabel bukti fisik (physical
evidence), (X;)
Hasil perhitungan pada regresi berganda diperoika th..g Sebesar 3.897 tingkat signifikan

sebesan = 5%. Dengan demikian,dng lebih besar darighe (3.897 > 1.895), artinya pada variabel
bukti fisik (physical evidence) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap itasabnggota.

Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinieritas
Tabel 10
Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel Tolerance VIF
Produk (X;) 0,758 1.319
Harga (X;) 0,686 1.457
Lokasi (X3) 0,846 1.181
Promosi (X4) 0,743 1.345
Penyedia jasa (Xs) 0,646 1.549
Proses jasa (Xg) 0,861 1.162
Bukti fisik (X;) 0,716 1.396

Sumber: Lampiran Output
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Dari tabel 10 di atas bisa dilihat bahwa nitaderance masing-masing variabel independen tidak
ada yang lebih kecil dari 0,10. Begitu pula nWaF masing-masing variabel independen lebih dari 10.
Maka dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi multikedritas dalam model yang dipakai.

Uji Autokorelasi

Bertujuan menguji apakah dalam model regresi tergadokorelasi. Kesimpulan nilai DW
sebesar berada antara 1,5 sampai 2,5, maka dadisimpulkan tidak ada masalah autokorelasi

Uji Heteroskedastisitas

Tabel 11
Output Uji Glejser
Variabel Signifikansi
Produk (X4) 0,313
Harga (X;) 0,650
Lokasi (X3) 0,112
Promosi (X,) 0,025
Penyedia jasa (Xs) 0,781
Proses jasa (Xq) 0,004
Bukti fisik (X7) 0,009

Sumber: Lampiran Output

Uji glgjser di atas memperlihatkan besarnya nilai signifikaitik semua variabel independen
di atas 0,05. Jadi dapat dinyatakan bahwa modetsegengalami masalah heteroskedastisitas.

PEMBAHASAN DAN IMPLIKASI

Apa yang dicari anggota KJKS BMT Bina Ummat SejehteasemCabang Kudus untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginannya, jawabnya ladptaduk, produk yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginannya, baik itu produk baetagpun produk jasa. Tapi ada satu hal yang perlu
diperhatikan oleh organisasi jasa terhadap prodglnya, yaitu kualitas dari produk itu sendiri.
Karena bagaimanapun hebatnya usaha promosi, dstridan penetapan harga, jika tidak diikuti
dengan produk yang bermutu, dan sesuai denganutebutdan keinginan konsumen, maka usaha-
usaha bauran pemasaran ini tidak akan berhasih §dbab itu perlu dikaji, produk apa yang akan
dipasarkan, bagaimana selera konsumen masa kinkedqutuhan dan keinginan mereka.

Penetapan harga merupakan keputusan kritis yangmaary keberhasilan operasi organisasi
profit maupun non-profit. Harga merupakan satussguunsur bauran pemasaran yang memberikan
pendapatan bagi organisasi. Disatu sisi, harga yem@gmpau mahal bisa memngkatkan laba jangka
pendek, tetapi disisi lain akan sukar dijangkalth dtensumer. Sedangkan jika harga terlalu murah,
pangsa pasar bisa melonjak, tapi margin kontriblasi laba bersih yang diperoleh akan berkurang.
Strategi penentuan hard@pricing) juga sangat signifikan dalam pemberian value kapgazhsumen
dan mempengaruhi image produk, serta keputusaroeng@dKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem
untuk membeli. Akan tetapi, yang paling penting lalakeputusan dalarpricing harus konsisten
dengan strategi pemasaran secara keseluruhan

Pemasaran modern membutuhkan lebih dari sekedalulpriasa yang berkualitas, harga
kompetitif, dan ketersediaan produk bagi pelangsggaran. Pemasaran modern juga membutuhkan
komunikasi interaktif yang berkesinambungan dengara pelanggan potensial dan aktuRlace
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dalamservice merupakan gabungan antara lokasi dan keputusarsaitaran distribusi, dalam hal ini
berhubungan dengan bagaimana cara penyampaiakgpada konsumen dan di mana lokasi yang
strategis. Langkah aktual yang dialami anggota KBS Bina Ummat Sejahtera Lasem, atau aliran
operasional jasa akan menjadi bukti yang akan dipakggota untuk menilai jasa. Proses produksi
atau operasi merupakan faktor penting bagi angdogh-contact service, yang seringkali juga
berperan sebaged -producer jasa bersangkutan.

Anggota KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem yangnitl@ pandangan yang luas dan
manfaat menggunaan jasa KJKS BMT Bina Ummat Sejahtasem akan selalu patuh dan taat
terhadap pertauran-peraturan yang berlaku di KIKS Bina Ummat Sejahtera Lasem, baik tertulis
maupun tidak tertulis serta sanggup menjalankantidak menolak untuk menerima sanksi apabila
melanggar aturan yang telah digasriskan oleh mamgje Sehingga implikasinya kinerja organisasi
dan karyawan KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Laseemakemakin meningkat, sehingga akan
memperoleh kepuasan anggota pada akhirnya angyaia |

Variabel produk groduct), harga(price), promosi promotion), proses jasapfocess) terbukti
berpengaruh terhadap loyalitas anggota KJKS BMTaBlbmmat Sejahtera Lasem walaupun
pengaruhnya berbeda-beda tetapi mempunyai hubumgesitif. Keempat variabel ini perlu
diperhatikan juga sebagai salah satu usaha untuingi@tkan besarnya kinerja KJKS BMT Bina
Ummat Sejahtera Lasem. Sehingga perusahaan agakehpetitif bersaing dengan perusahaan lain.
Pelayanan prima kepada anggota KJKS BMT Bina Un8eghtera Lasem adalah faktor mutlak yang
harus dikedepankan keberadaannya dalam suatu sagademi tercapainya satu atau beberapa tujuan
perusahaan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telamadian pada bab sebelumnya dapat ditarik
beberapa kesimpulan yaitu :

1. Bahwa secara simultan menunjukkan prodpitoduct), harga(price), lokasi (place), promosi
(promotion), penyedia jas#people), proses jasapfocess), dan bukti fisik physical evidence)
terbukti berpengaruh terhadap loyalitas anggotaXBKIT Bina Ummat Sejahtera Lasem.

2. Bahwa secara parsial hanya variabel progukduct), harga(price), promosi promotion) dan
proses jasapfocess) yang terbukti berpengaruh siginifikan terhadapalitggs anggota KJKS
BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem. Sedangkan variakeabi (place), penyedia jas§people),
bukti fisik (physical evidence) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitaggota dalam
menggunakan jasa KJKS BMT Bina Ummat Sejahterarhase

Saran

Berdasar kesimpulan diatas, selanjutnya dapat lfaussaran yang diharapkan akan bermanfaat
bagi anggota KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Laserkdi@an dengan pengaruh produydkdduct),
harga(price), lokasi(place), promosi promotion), penyedia jas§people), proses jasapfocess), dan
bukti fisik (physical evidence) terbukti berpengaruh terhadap loyalitas anggod& ¥ BMT Bina
Ummat Sejahtera Lasem harus :
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1. Meningkatkan produkpfoduct), harga(price), promosi promotion), proses jasgfocess), pada
KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Lasem. Saran yangullkan adalah mempertahankan atau
bahkan meningkatkan keempat variabel tersebut kmysupromosi yang berdasarkan penelitian
merupakan variabel paling dominan berpengaruh deyndoyalitas anggota KJKS BMT Bina
Ummat Sejahtera Lasem misalnya peraturan perusdhkm menjalankan promosi kepada
anggotanya serta harus jelas dan tegas dalam mé&aariebijakan perusahaan. Sebaiknya pula
tidak merugikan anggota dan dapat dikomunikasik@mgdn baik kesalahpahaman dan
ketidaktahuan anggota mengenai produk yang ditamanka.

2. Disarankan kepada seluruh karyawan di KIJKS BMT Bilramat Sejahtera Lasem untuk
meningkatkan kinerjanya sesuai pengetahuan daankptian yang dimiliki, meskipun tidak ada
stimulus atau rangsangan dari perusahaan, mistdtgfa memberikan pelayanan demi kepuasan
anggota sesuai dengan tugas pokok dan fungsi dasingrmasing karyawan, yang telah
ditentukan sebelumnya.
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