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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Kajian ilmu ekonomi syariah di Indonesia dimulajagetahun 70-an,
namun perkembangannya mulai marak pada dekade.3Bkanomi syariah
telah mengimplementasikan institusi dan kajian l&siannya, Kini
memperlihatkan prospektif yang menggembirakan. kakebut terlihat
dengan kesuksesan Bank Muamalat Indonesia (BMBags perbankan
syariah pertama yang beroperasi di Indonesia dajakn 1992, yang Kini
telah berkembang semakin pesat.

Pada awal pendirian Bank Muamalat Indonesia, kelaara bank
syariah ini belum mendapat perhatian yang optinadard tatanan industri
perbankan nasionalManajemen bank syariah tidak banyak berbeda dengan
manajemen bank pada umumnya (bank konvensionaf)uNalengan adanya
landasan syariah serta sesuai dengan pemerintady ry@myangkut bank
syariah antara lain UU No. 10 tahun 1998 sebagasir€U No. 7 tahun
1992, dan pada tanggal 16 Juli 2008 lahirlah Ulgy@aengatur secara khusus
tentang perbankan syariah yaitu UU no. 21 tahun820@entu saja baik

organisasi maupun sistem operasional bank syardhapat perbedaan dengan
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bank pada umumnya, terutama adanya dewan pengayeamhs dalam
struktur organisasi dan sistem bagi hsil.

Didirikannya bank syariah dilatarbelakangi olehniggnan umat Islam
untuk menghindari riba dalam kegiatan muamalahnyagmperoleh
kesejahteraan lahir batin melalui kegiatan muamalahg sesuai dengan
perintah agamanya, sebagai alternatif lain dalamnikneti jasa-jasa
perbankan yang dirasakannya lebih sesuai, yaiti gang berusaha sebisa
mungkin untuk beroperasi berlandaskan kepada hutukom Islant

Berdasarkan prediksi McKinsey bahwa tahun 2008ndd&aran online
Republika (26/11/2008), menyebutkan bahwa tot&t gmsar perbankan
syariah global pada tahun 2006 mencapai 0,75 ndbiéar AS. Diperkirakan
pada tahun 2010 total aset mencapai satu miliaard@lS. Tingkat
pertumbuhan 100 bank syariah terbesar di dunia apan@7 persen per tahun
dibandingkan dengan tingkat pertumbuhan 100 bamivémusional terbesar
yang hanya mencapai 19 persen per tahun.

Disamping adanya dukungan pemerintah dan sambusitif puntuk
umat Islam yang besar, lembaga keuangan syaribluktersecara empiris
tetap bertahan dalam kondisi krisis ekonomi yantahtememporak-
porandakan sendi-sendi ekonomi dan sosial masyar&kesis keuangan

global di satu sisi telah membawa hikmah bagi petl@gan perbankan
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syariah. Masyarakat dunia, para pakar dan pengaketdiljakan ekonomi,
tidak saja melirik tetapi lebih dari itu mereka imgmenerapkan konsep
syariah ini secara serius. Apalagi dengan pertinabundustri yang rata-rata
mencapai 60% dalam lima tahun belakanyan.

Pada tahun 2008, jumlah pembiayaan yang disalwlanperbankan
syariah mencapai Rp 37,7 triliun. Pertumbuhan DBKn@ Pihak Ketiga)
perbankan syariah 36,7 % (yoy). Pertumbuhan tabungadharabah
mencapai 31,65% dan depositoudharabah mencapai 38,79% yang
merupakan proporsi terbesar pada triwulan ketigart2008’

Gambar 1.1

Pembiayaan Perbankan Syariah
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Berdasarkan fakta-fakta tersebut dapat dikatakahwéaindustri
perbankan syariah menunjukkan ketangguhannya selsatgh satu pilar
penyokong stabilitas sistem keuangan nasional.

Dalam perkembangannya, bank syariah yang pesat didkuti oleh
market sharenya, dimana total asset bank konvensional yai@4 persen.
Padahal menurut Aulia Pohan (Mantan Deputi Bankomedia) dengan
jumlah penduduk muslim 85 persen idealnya jumlabg®kan syariah sekitar
80 persen dengan dilengkapi oleh b&nk.

Oleh karena itu diperlukan suatu strategi bisnikrdausaha untuk
meningkatkan nasabdiank syariah yaitu dengan mengukur kemampuan bank
dalam memberikan produk dan layanan pada nasabbdhga cara untuk
mengetahui penilaian nasabah terhadap perkembabhgak. Kenyataan
pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu mdémbekepuasan
kepada pelanggan, serta akan mampu pula untuk ikemeage perusahaan
sehingga citra perusahaan dimata pelanggan atabataderus meningkat
pula’® Bank yang mempunyai kualitas pelayanseryice quality prima, dapat
membangun reputasi dan kepuasan nasabah padaebsethut. Peningkatan
reputasi dan kepuasan nasabah dapat digunakangaselradikator
keberhasilan perkembangan bank syariah.

Pada tahun 200Marketing Researcindonesia(MRI) mengeluarkan

hasil surveyterhadap bank-bank yang memberi kualitas pelaypriara yang
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dilakukan di Kantor Cabang Jakarta, Bandung dawo Swlalui pengukuran
Bank Service Excellence MonitdBSEM) menunjukkan bank syariah tidak
masuk dalam sepuluh besar bank yang mempunyait&siglelayanan prima.
Oleh karena itu dengan kondisi persaingan sektdrapi&an yang semakin
ketat, maka bank syariah harus memperbaiki stratsgia dengan pendekatan
marketing syariah.

Marketing syariah adalah sebuah disiplin bisnisgyaaluruh proses,
baik proses penciptaan, proses penawaran, maumsespperubahan nilai
(value) tidak boleh ada hal-hal yang bertentangan deagad dan prinsip-
prinsip muamalah yang Islartfi.Selain itu, dalam marketing syariah, bisnis
yang disertai keikhlasan semata-mata hanya untuicanekeridhaan Allah,
maka seluruh bentuk transaksinya insya Allah menipadah dihadapan
Allah.

Dengan marketing syariah diharapkan dapat men@ptaationship
antara nasabah dan bank syariah yaitu hubungantrkamiantara bank
dengan nasabah dijalin secara terus menerus dagaina umeningkatkan
kepercayaan pada bank syariah. Hal ini dapat mbaralikesetiaan nasabah
yang pada akhirnya akan meningkatkaarket shardank syariah.

Bank Tabungan Negara (BTN) Syariah merupa&aategic Bossiness

Unit (SBU)dari BTN yang menjalankan bisnis dengan prinsipiaiia BTN
Syariah Mulai beroperasi pada tanggal 14 Febri@ibanelalui pembukaan

Kantor Cabang Syariah pertama di Jakarta. BTN Slgarmemiliki ciri
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sendiri yang berbeda dengan bank-bank konvensi&saihsi BTN Syariah
dapat dilihat dari ketiadaan sistem riba dalam raéluransaksinya. Salah
satu andalan sistem syariah adalah marketing $ydria

Pertumbuhan aset BTN Syariah pada tahun 2009 na&loRp.45
miliar dibanding tahun sebelumnya yang pencapammigtas 20 persen dari
target awal yang ditetapkan BTN Syariah pusat derigtal aset Rp 150
miliar. Hingga Maret 2010 tambahan aset yang dikmBiTN Syariah berkisar
Rp 55 miliar*?

Dari hasil pemantauan perkembangan deposito pesbasiariah,
memperlihatkan bahwa BTN Syariah memberikan nislfbagi hasil)
tertinggi dibandingkan dengan perbankan syariainia.

Dengan latar belakang diatas, penulis tertarik rierakripsi yang
berjudul ‘PENGARUH MARKETING SYARIAH TERHADAP
REPUTASI DAN KEPUASAN NASABAH PT. BANK TABUNGAN

NEGARA (Persero) Tbk KANTOR CABANG SYARI'AH

SEMARANG”

1.2 Rumusan Masalah

Penelitian ini akan menguji pengaruh marketing isyarternadap
reputasi BTN Kantor Cabang Syariah Semarang damdsgm nasababh.
Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti ak@amcoba merumuskan

masalah sebagai berikut:
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1. Bagaimana pengaruh marketing syariah terhadap agp&TN Kantor
Cabang Syariah Semarang?
2. Bagaimana pengaruh marketing syariah terhadap kapuaasabah BTN
Kantor Cabang Syariah Semarang?
3. Bagaimana pengaruh reputasi terhadap kepuasanaha&liN Kantor
Cabang Syariah Semarang?
1.3Tujuan dan Manfaat
1.3.1 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh marketing syariah teghagautasi
BTN Kantor Cabang Syariah Semarang.
2. Untuk mengetahui pengaruh marketing syariah teghadgpuasan
nasabah BTN Kantor Cabang Syariah Semarang.
3. Untuk mengetahui pengaruh reputasi terhadap kepuaasabah
BTN Kantor Cabang Syariah Semarang.
1.3.2 Manfaat Penelitian
1. Dapat dijadikan bukti empiris bahwa marketing sglaridapat
mempengaruhi reputasi BTN Kantor Cabang Syariaha®ang.
2. Sebagai bahan evaluasi kinerja BTN Kantor Cabangri&y
Semarang dalam rangka meningkatkan kualitas pedayatan
reputasi BTN Kantor Cabang Syariah Semarang metaduketing

syariah yang berdasarkan prinsip-prinsip syarahrd Islam.



3. Bagi peneliti baru, diharapkan dapat dijadikan semimformasi
dan referensi untuk kemungkinan penelitian topjko yang

berkaitan.

1.4 Sistematika Penulisan
1. Bagian awal
Terdiri dari halaman judul, halaman nota persetujpembimbing,
halaman pengesahan, halaman motto, halaman abstiaddaman
persembahan, halaman deklarasi, halaman kata pangaalaman daftar
isi, halaman daftar tabel, dan halaman daftar gamba
2. Bagian Isi
Terdiri dari beberapa bab antara lain :
BAB | : Pendahuluan
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, sanu
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan
sistematika penulisan.
BAB I : Landasan Teoritik
Pada bab Il ini berisi tentang pengertian marketing
syariah, pengertian reputasi, pengertian kepuasan,
penelitian terdahulu, kerangka pemikiran teoritign

hipotesis penelitian.



BAB Il : Metode Penelitian
Bab ini menjelaskan tentang jenis dan sumber data,
populasi dan sampel, metode pengumpulan databehria
penelitian dan pengukuran, dan teknik analisis data

BAB IV : Hasil Penelitian dan Pembahasan Penaelitia
Bab IV berisi tentang gambaran umum obyek penglitia
deskriptif responden dan data penelitian, uji vedgldan
reliabilitas, deskripsi variabel penelitian, hasahalisis
data dan pembahasan.

BAB V : Penutup
Pada bagian ini merupakan rangkaian dari peneltag
terdiri dari kesimpulan, saran-saran, dan kata fpgnu

3. Bagian Akhir
Dalam bagian ini terdiri dari daftar pustaka darftatalampiran-

lampiran.



