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ABSTRAK

PENGARUH MARKETING SYARIAH TERHADAP REPUTASI DAN KEPUASAN
NASABAH PT. BANK TABUNGAN NEGARA (persero) Tok KANTOR CABANG
SYARIAH YOGYAKARTA

Oleh:

Sakhowatil Aghnia
13423026

Perkembangan perbankan syari’ah saat ini yang begitu pesat, menyebabkan industri
perbankan menghadapi lingkungan yang kompetitif. Upaya bank syari’ah untuk dapat tetap
hidup, menciptakan dan mempertahankan nasabah menjadi prioritas yang besar bagi bank.
Dengan marketing syari’ah diharapkan dapat menciptakan relationship antara nasabah dan
bank syari’ah, yaitu hubungan kemitraan antara bank dengan nasabah yang dijalin secara
terus menerus dalam usaha meningkatkan kepercayaan pada bank syari’ah yang pada
akhirnya mampu memberikan kepuasan pada nasabah serta mampu menciptakan image dan
citra perusahaan sehingga reputasi perusahaan dimata pelanggan atau nasabah terus
meningkat pula. Adapun tujuan penelitian ini adalah 1) menganalisis dan mendeskripsikan
pengaruh marketing syari’ah terhadap reputasi BTN syari’ah Yogyakarta. 2) menganalisis
dan mendeskripsikan pengaruh marketing syari’ah terhadap kepuasan nasabah BTN syari’ah
Yogyakarta. Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah desain kausalitas
karena berupaya mengetahui pengaruh marketing syariah terhadap reputasi bank dan
kepuasan nasabah di bank BTN syariah cabang syariah Yogyakarta. Ada pun pendekatan
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini 33
responden yang melakukan transaksi di BTN cabang syariah Yogyakarta. Teknik analisis
data yang digunakan adalah metode weighted least square (WLS). Metode pengambilan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode non probability sampling dengan
teknik accidental sampling. Accidental sampling yaitu individu atau kelompok yang dijumpai
oleh peneliti dan dianggap sesuai untuk dijadikan responden. Dari hasil uji parsial (uji t) pada
model 1 dan 2 diketahui bahwa nilai t hitung terbukti bahwa marketing syariah tidak
berpengaruh terhadap reputasi Bank, adapun pengaruh marketing syariah terhadap kepuasan
terbukti signifikan atau dengan kata lain marketing syariah secara signifikan mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Keyword: Marketing Syariah, Reputasi, dan Kepuasan.

ABSTRACT

The Influence of islamic Marketing Against Reputation and Customer Satisfaction, PT.
Bank Tabungan Negara(persero)Tbk, islamic Branch Office of Yogyakarta

By:
Sakhowatil Aghnia



13423026

Islamic banking is now growing so rapidly. It causes banking industry faces a
competitive environment. One of the effort of Islamic bank in order to keep alive is by
creating and maintaining the bank customers to be the big priority. The right strategy to
attract and maintain the customers should be drafted carefully so that the customers have a
desire to buy the banking products and the services with Islamic marketing. With Islamic
marketing, it is expected to create a relationship between the customers and the Islamic
Bank, that is a partnership relationship between the bank and the customers which is
maintained persistently as the attempt to increase the trust towards Islamic bank. This is for
the ultimate goal, that is to give satisfaction to the customers and also able to create an
image for the company so that the company reputation in the customers point of view is also
increasing. As for the purpose of this reseach is to 1) to test and analyze the influence of
marketing’s reputation against shariah BTN Yogyakarta shariah. 2) test and analyze the
influence of marketing customer satisfaction against shariah BTN Yogyakarta shariah. The
research design used in this study is causality design. It is because the study tries to know the
influence of islamic marketing toward the bank reputation and customer satisfaction in
shariah BTN Bank Yogyakarta. Meanwhile, the research approach used is quantitative
approach. In this study, the population is all customers who make transaction in Shariah
BTN Yogyakarta. The sampling method used in this research is a non probability sampling by
accidental sampling techniques. Accidental sampling is a person or a group that is met by the
researcher and considered appropriate to become the respondent. From the result test of
parsial (t test) on the model 1 and 2, it is found that the value of t count is proven that Islamic
marketing does ’'n influence the bank reputation. The influence of Islamic marketing towards
the satisfaction is proven significant or in other words Islamic marketing significantly give
influences toward the customer satisfaction.

Keyword: islamic marketing, reputation, and satisfaction.



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kajian ilmu ekonomi syariah di Indonesia dimulai sejak tahun 70-an, namun
perkembangannya mulai marak pada dekade 90-an. Ekonomi syariah telah
mengimplementasikan institusi dan kajian keislamannya, kinimemperlihatkan
prospektif yang menggembirakan. Hal tersebut terlihat dengan kesuksesan Bank
Muamalat Indonesia (BMI), sebagai perbankan syariah pertama yang beroperasi di
Indonesia sejak tahun 1992, yang kini telah berkembang semakin pesat. (M.E.I.,
2011)

Pada awal pendirian Bank Muamalat Indonesia, keberadaan bank syariah ini
belum mendapat perhatian yang optimal dalam tatanan industri perbankan
nasional(Antonio, 2001 : 26) Manajemen bank syariah tidak banyak berbeda dengan
manajemen bank pada umumnya (bank konvensional). Namun dengan adanya
landasan syariah serta sesuai dengan pemerintah yang menyangkut bank syariah
antara lain UU No. 10 tahun 1998 sebagai revisi UU No. 7 tahun 1992, dan pada
tanggal 16 Juli 2008 lahirlah UU yang mengatur secara khusus tentang perbankan
syariah yaitu UU no. 21 tahun 2008, tentu saja baik organisasi maupun sistem
operasional bank syariah terdapat perbedaan dengan bank pada umumnya, terutama
adanya dewan pengawas syariah dalam struktur organisasi dan sistem bagi
hasil.(Muhammad, 2008 : 1)

Didirikannya bank syariah dilatarbelakangi oleh keinginan umat Islam untuk
menghindari riba dalam kegiatan muamalahnya, memperoleh kesejahteraan lahir batin
melalui kegiatan muamalah yang sesuai dengan perintah agamanya, sebagai alternatif
lain dalam menikmati jasa-jasa perbankan yang dirasakannya lebih sesuai, yaitu bank
yang berusaha sebisa mungkin untuk beroperasi berlandaskan kepada hukum-hukum
Islam.(Edi Wibowo, 2005 : 10)

Berdasarkan prediksi McKinsey bahwa tahun 2008 dalam koran online
Republika (26/11/2008), menyebutkan bahwa total aset pasar perbankan syariah
global pada tahun 2006 mencapai 0,75 miliar dolar AS. Diperkirakan pada tahun 2010
total aset mencapai satu miliar dolar AS. Tingkat pertumbuhan 100 bank syariah

terbesar di dunia mencapai 27 persen per tahun. dibandingkan dengan tingkat



pertumbuhan 100 bank konvensional terbesar yang hanya mencapai 19 persen per
tahun (Contributor, 2008)

Disamping adanya dukungan pemerintah dan sambutan positif untuk umat
Islam yang besar, lembaga keuangan syariah terbukti secara empiris tetap bertahan
dalam kondisi krisis ekonomi yang telah memporakporandakan sendi-sendi ekonomi
dan sosial masyarakat. Krisis keuangan global di satu sisi telah membawa hikmah
bagi perkembangan perbankan syariah. Masyarakat dunia, para pakar dan pengambil
kebijakan ekonomi, tidak saja melirik tetapi lebih dari itu mereka ingin menerapkan
konsep syariah ini secara serius. Apalagi dengan pertumbuhan industri yang rata-rata
mencapai 60% dalam lima tahun belakangan. (Syariah E. )

Penyaluran pembiayaan perbankan syariah pada triwulan 1-2015 meningkat
Rp1,4 triliun (0,69%, qtq) dari Rp199,3 triliun menjadi Rp200,7 triliun. Komposisi
DPK perbankan syariah masih didominasi oleh Deposito Mudharabah dengan porsi
sebesar 61,75%, diikuti oleh Tabungan Mudharabah dan Giro Wadiah masing-masing
sebesar 28,73% dan 9,52% pada triwulan 1-2015. (OJK)

Berdasarkan fakta-fakta tersebut dapat dikatakan bahwa industri perbankan
syariah menunjukkan ketangguhannya sebagai salah satu pilar penyokong stabilitas
sistem keuangan nasional.

Dalam perkembangannya, bank syariah yang pesat tidak diikuti oleh market
share nya. Padahal menurut Aulia Pohan (Mantan Deputi Bank Indonesia) dengan
jumlah penduduk muslim 85% idealnya jumlah perbankan syariah sekitar 80%
dengan dilengkapi oleh bank.(Rahman, 2009 : 2)

Oleh karena itu diperlukan suatu strategi bisnis dalam usaha untuk
meningkatkan nasabah bank syariah yaitu dengan mengukur kemampuan bankdalam
memberikan produk dan layanan pada nasabah, sebagai cara untuk mengetahui
penilaian nasabah terhadap perkembangan bank. Kenyataan pelayanan yang baik pada
akhirnya akan mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan, serta akan mampu
pula untuk menarik image perusahaan sehingga citra perusahaan dimata pelanggan
atau nasabah terus meningkat pula(Kasmir, 2005 : 2).

Bank yang mempunyai kualitas pelayanan (service quality) prima, dapat
membangun reputasi dan kepuasan nasabah pada bank tersebut. Peningkatan reputasi
dan kepuasan nasabah dapat digunakan sebagai indikator keberhasilan perkembangan

bank syariah.



Pada tahun 2007 Marketing Research Indonesia (MRI) mengeluarkan hasil
survey terhadap bank-bank yang memberi kualitas pelayanan prima yang dilakukan di
Kantor Cabang Jakarta, Bandung dan Solo melalui pengukuran Bank Service
Excellence Monitor (BSEM) menunjukkan bank syariah tidak masuk dalam sepuluh
besar bank yang mempunyai kualitas pelayanan prima. Oleh karena itu dengan
kondisi persaingan sektor perbankan yang semakin ketat, maka bank syariah harus
memperbaiki strategi usaha dengan pendekatan marketing syariah.

Marketing syariah adalah sebuah disiplin bisnis yang seluruh proses, baik
proses penciptaan, proses penawaran, maupun proses perubahan nilai (value), tidak
boleh ada hal-hal yang bertentangan dengan akad dan prinsip-prinsip muamalah yang
Islami(Hermawan Kartajaya, 2006 : 27).

Selain itu, dalam marketing syariah, bisnis yang disertai keikhlasan semata-
mata hanya untuk mencari keridhaan Allah, maka seluruh bentuk transaksinya insya
Allah menjadi ibadah dihadapan Allah SWT.

Dengan marketing syariah diharapkan dapat menciptakan relationship antara
nasabah dan bank syariah yaitu hubungan kemitraan antara bank dengan nasabah
dijalin secara terus menerus dalam usaha meningkatkan kepercayaan pada bank
syariah. Hal ini dapat memelihara kesetiaan nasabah yang pada akhirnya akan
meningkatkan market share bank syariah.

Bank Tabungan Negara (BTN) Syariah merupakan Strategic Bussiness Unit
(SBU) dari BTN yang menjalankan bisnis dengan prinsip syariah. BTN Syariah Mulai
beroperasi pada tanggal 14 Februari 2005 melalui pembukaan Kantor Cabang Syariah
pertama di Jakarta. BTN Syariah memiliki ciri sendiri yang berbeda dengan bank-
bank konvensional. Esensi BTN Syariah dapat dilihat dari ketiadaan sistem riba dalam
seluruh transaksinya. Salah satu andalan sistem syariah adalah marketing syariah.
(BTN, 2016)

PT bank tabungan negara (persero) Thk mencatatkan laba bersih triwulan 111
2015 sebesar Rp 1,22 Trilliun, tumbuh 61,8% dibandingkan periode sama tahun lalu
sebesar Rp 755 Milyar. Dalam paparan kinerja perseroan per 30 September 2015
tersebut Bank BTN membukukan asset sebesar Rp 166,04 Trilliun atau tumbuh
16,58% dari posisi sama tahun sebelumnya sebesar Rp 142,43 Trilliun.

Dari  hasil pantauan perkembangan deposito perbankan syariah,
memperlihatkan bahwa BTN syariah memberikan nisbah (bagi hasil) tertinggi
dibandingkan dengan perbankan syariah lainnya.



Dengan latar belakang diatas, penyusun tertarik menulis skripsi yang berjudul

“pengaruh marketing syariah terhadap reputasi dan kepuasan nasabah PT. Bank

Tabungan Negara (persero) tbk kantor cabang syariah yogyakarta”.

B. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah :
Bagaimana pengaruh marketing syariah terhadap reputasi BTN kantor cabang
syariah Yogyakarta?

Bagaimana pengaruh marketing syariah terhadap kepuasan nasabah BTN kantor
cabang syariah Yogyakarta

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan di atas, ada beberapa

tujuan yang dapat dicapai dari penelitian ini :

1.

Untuk menganalisis dan mendiskripsikan pengaruh marketing syariah terhadap
reputasi BTN Kantor Cabang Syariah Yogyakarta.
Untuk menganalisis dan mendiskripsikan pengaruh marketing syariah terhadap

kepuasan nasabah BTN Kantor Cabang Syariah Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian

1.

Adapun manfaat penelitian ini adalah :
Bagi akademis
Hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan dan referensi bagi mereka yang ingin
melakukan penelitian yang lebih mendalam mengenai pengaruh marketing syariah
dan merupakan sumbangan pemikiran untuk kepentingan pendidikan guna
meningkatkan perkembangan ilmu pengetahuan terutama di bidang Ekonomi
Islam.
Bagi praktisi

Mempertajam informasi dalam mengembangkan dan perbaikan dalam
pelayanan terhadap nasabah agar meningkatkan reputasi dan kepuasan nasabah
khususnya bagi praktisi di Bank Tabungan Nergara (persero) Thk cabang syariah
Yogyakarta.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh

marketing syariah terhadap reputasi Bank BTN cabang syariag Yogyakarta dan

kepuasan nasabah dapat disimpulkan sebagai :

1.

Marketing syariah berpengaruh terhadap reputasi Bank yang ditunjukkan dengan
hasil analisis regresi dengan uji t. Hasil tersebut diketahui bahwa P-value <5%. ini
menunjukkan bahwa marketing syariah berpengaruh secara signifikan (0,000) yang
jauh lebih kecil dari 0,05, maka model regresi 1 ini dapat dipakai untuk
memprediksi reputasi Bank atau dengan kata lain variabel marketing syariah
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel reputasi Bank.

Marketing syariah berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah yang
ditunjukkan dengan hasil analisis regresi dengan uji t. Hasil tersebut diketahui
bahwa P-value <5%. ini menunjukkan bahwa marketing syariah berpengaruh
secara signifikan (0,0001) yang jauh lebih kecil dari 0,05, maka model regresi 2 ini
dapat dipakai untuk memprediksi kepuasan nasabah atau dengan kata lain variabel
marketing syariah berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan
nasabah.

B. Saran

Dengan melihat kesimpulan dari hasil penelitian di atas, selanjutnya dapat

diusulkan saran yang diharapkan akan bermanfaat :

a. Bagi Bank Tabungan Negara Syariah
Bagi Bank Tabungan Negara Syariah diharapkan mampu memberikan
layanan yang terbaik bagi nasabah. Menerapkan prinsipprinsip syariah
yang sebenarnya, mempertahankan reputasi yang dimiliki dengan
meningkatkan marketing syariah dan meningkatkan pelayanan dengan
maksimal.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Untuk peneliti selanjutnya, agar melakukan penelitian yang sama

dengan metode analisis atau dimensi yang berbeda misalnya adalah



melakukan penelitian dengan variable-variabel yang belum diteliti pada

penelitian ini.
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