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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengetahui pengaruh syariah
marketing, trust dan complaint handling terhadap customer financing loyalty.
Subjek dalam penelitian ini adalah nasabah pembiayaan yang aktif pada KSPS
BTM Surya PDM Sleman tahun 2017. Dalam penelitian ini sampel berjumlah 65
nasabah pembiayaan yang dipilih menggunakan metode purposive sampling.
Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan, (1) Apakah syariah marketing
berpengaruh positif terhadap customer financing loyalty, (2) Apakah trust
berpengaruh positif terhadap customer financing loyalty, (3) Apakah complaint
handling berpengaruh positif terhadap customer financing loyalty, (4) Apakah
syariah marketing, trust dancomplaint handling berpengaruh simultan terhadap
customer financing loyalty.

Berdasarkan hasil uji t dapat diketahui bahwavariabel syariah
marketingdiperoleh nilai thiwng 1,222 < 1,670, dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa syariah marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap customer
financing loyalty, variabel trustdiperoleh nilai thiwng 2,248 > 1,670 dapat
disimpulkan bahwa trust berpengaruh signifikan terhadap customer financing
loyalty, variabel complaint handlingdiperoleh nilai thiwng3,208 > 1,670 dapat
disimpulkan bahwa complaint handlingberpengaruh signifikan terhadap customer
financing loyalty. Sedangkan dalam pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa
fhiungSebesar 64,710 sedangkan finel 2,76 dengan tingkat signifikan 0,000>0,05.
Hal ini berarti bahwa semua variabel bebas secara bersama-sama mampu
mempengaruhi variabel terikat customer financing loyalty.

Kata Kunci:Syariah Marketing, Trust, Complaint handling, Customer Financing
Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perekonomian suatu negara khususnya industri perbankan yang
terdapat di Indonesia mengalami perkembangan yang signifikan, hal tersebut
terlihat dengan kesuksessan Bank Muamalat Indonesia (BMI) sebagai
perbankan syariah pertama yang beroperasi di Indonesia sejak 1 Mei 1992 dan
terus mengalami perkembangan yang semakin pesat. Walaupun pada awal
pendirian Bank Muamalat Indonesia (BMI) keberadaan bank syariah ini belum
mendapat perhatian yang optimal dalam tatanan industri perbankan nasional.®

Keberadaan Perbankan disuatu negara merupakan salah satu agen
pembangunan (agen of development),*’ yaitu lembaga yang memobilisasi dana
untuk pembangunan ekonomi dan melaksanakan tiga fungsi utama, seperti
menerima simpanan uang, meminjamkan uang dan memberikan layanan jasa
perbankan.*®

Perkembangan industri perbankan syariah semakin pesat, baik dari
cakupan wilayah jaringan kantor yang telah tersebar diseluruh penjuru
Indonesia. Hal ini sebagai akibat dari peningkatan kebutuhan dan kesadaran

masyarakat akan skema produk-produk yang ditawarkan dalam perbankan

syariah, vyaitu seperti produk penyaluran dana (financing), produk

*Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktik, (Jakarta:Gema Insani,

2001), him. 26

6

YZubari Hasan, Undang-undang Perbankan Syariah, (Jakarta:Rajawali Pers, 2009), him.

8\eithzal Rivai dan Rifgi Ismail, Islamic Risk Management For Islamic Bank,

(Jakarta:Gramedia,2013), him. 21



penghimpundana (funding) dan produk jasa (services)*. Dimana produk-
produk tersebut akan menjadi alternatif bagi penyelesaian masalah yang
dihadapi oleh nasabah.

Terlebih dengan adanya undang-undang No. 21 Tahun 2008 tentang
perbankan syariah yang dimana segala sesuatu yang menyangkut tentang bank
syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta
cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya.?

Produk penyaluran dana (financing) merupakan kajian yang masih
sangat menarik dalam berbagai penelitian dan literatur perbankan syariah.
Dimana produk penyaluran dana (financing) disini mempunyai pengaruh yang
sangat besar terhadap pendapatan yang diterima oleh perbankan syariah
dengan memiliki peluang dan berbagai tingkatan risiko yang harus bisa
dikelola guna meminimalisir risiko tersebut. Penyaluran dana dalam
perbankan syariah dikenal dengan istilah pembiayaan, dimana pembiayaan
berdasarkan prinsip Islam adalah penyediaan uang atau tagihan yang
dipersamakan dengan itu berdasarkan persetujuan atau kesepakatan antara
bank dengan pihak lain yang mewajibkan pihak yang dibiayai untuk
mengembalikan uang atau tagihan tersebut setelah jangka waktu tertentu
dengan imbalan atau bagi hasil.** Produk penyaluran dana yang dilakukan oleh

bank syariah pada prinsipnya dapat digolongkan menjadi 4 (empat) kategori

YHeri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Yogyakarta:Ekonisia,2015),
him. 65

20 1smail, Perbankan Syariah, (Jakarta:kencana, 2011), him. 33

Zy/eithzal Rivai dan Rifgi Ismal., him. 23



yaitu?%;1) Pembiayaan dengan prinsip jual beli, 2) Pembiayaan dengan prinsip
sewa, 3) Pembiayaan dengan prinsip bagi hasil, dan 4) Pembiayaan dengan
prinsip akad pelengkap.

Memasuki dekade tahun 2000 industri jasa pembiayaan di Indonesia
mengalami perkembangan yang sangat pesat sehingga menuntut industri jasa
pembiayaan dapat menyesuaikan diri dengan kebutuhan masyarakat terhadap
pelayanan jasa keuangan yang sangat kompleks. Perkembangan industri jasa
pembiayaan ini secara keseluruhan telah mampu menjadikannya sebagai suatu
industri yang cukup menonjol dalam dunia bisnis khususnya sektor keuangan
yang diperlukan dalam menunjang pembangunan ekonomi secara nasional.?®

Disisi lain dengan adanya perbankan syariah munculnya lembaga
keuangan mikro lainnya yang berbasis syariah yaitu BMT atau BTM. Baitul
Maal watTamwil (BMT) atau Baitul Tamwil Muhammadiyah (BTM) telah
menjadi istilah populer lembaga keuangan mikro berbasis syariah.
Keberadaannya, menjadi alternatif akses pembiayaan, yang tidak ditangani
oleh lembaga keuangan lainnya, seperti bank. Oleh karena itu, lini bisnis
BMT/BTM pada pembiayaan sektor usaha mikro dan kecil. Eksistesinya juga
telah membantu usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM).?*

Banyak faktor yang mempengaruhi keberlangsungan loyalitas nasabah
BMT/BTM di Indonesia, yang dimaksud keberlangsung pada BMT/BTM

adalah kemampuan lembaga untuk tetap hidup dan mampu bersaing dengan

22 7ainudding Ali, Hukum Perbankan Syariah, (Jakarta:Sinar Grafika, 2008), him. 30

2 Muhaimin, Perusahaan Pembiayaan Syariah di Indonesia, Jurnal Studi Ekonomi,
Vol.3, No. 2, Desember 2012, him. 108

#Kuat Ismanto, Faktor-faktor yang Mempengaruhi Eksistensi BMT/BTM di Pakalongan.
Jurnal Libtang Kota Pekalongan Vol. 9. STAIN Pekalongan. 2015, him. 75



perbankan lainnya terutama bank konvensioal serta mampu melayani
masyarakat dengan baik dengan cara mempertahankan kesetiaan nasabah atau
loyalitas nasabah.?. Pertamaadalah faktor syariah marketing. Hasil penelitian
Handayani bahwa marketing syariah mempunyai pengaruh dalam
meningkatkan loyalitas nasabah, hal tersebut mengindikasikan bahwa semakin
baik penerapan karakteristik marketing syariah maka semakin memperkuat
loyalitas nasabah.?®

Kedua, selain aspek syariah marketing yang mempengaruhi loyalitas
nasabah adalah trust (kepercayaan)dalam memenangkan persaingan tentunya
bank harus mendapatkan kepercayaan nasabah dalam memberikan pelayanan
kepada nasabahnya. Kepercayaan merupakan kesediaan perusahaan untuk
bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada sejumlah faktor
antar pribadi dan antarorganisasi, seperti kompetensi, integritas, kejujuran dan
kebaikan hati perusahaan.?’ Dalam penelitian Mulyo dan Ukudi bahwa
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah?®.

Faktor lain yang tidak kalah pengaruhnya yaitu complaint handling
nasabah pada bank saat ini menjadi salah satu kunci utama suatu bank dapat
terus tumbuh dan berkembang, karena apabila nasabah merasa tidak

mendapatkan layanan yang baik saat menyampaikan keluhan maka nasabah

*1bid, him. 76

Ayu Septy Handayani, Impementasi Karakteristik Syariah Marketing pada Kinerja
Marketing dalam Rangka Meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Pembiayaan, 2016,
him. 67-89

T Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran, Jilid | Edisi 13, (Jakarta; Erlangga, 2009),
him. 219

“Mulyo dan Ukudi, Pengaruh kualitas layanan, kepercayaan dan komitmen terhadap
loyalitas nasabah. Jurnal Bisnis dan Ekonomi, Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol. 14. No.2, 2007,
him. 215-227



akan dengan mudahnya untuk berpindah ke bank lain yag dianggap bisa
memberikan layanan terhadap komplain dengan baik.”® Dalam penelitian
Victor Salay bahwa nasabah merasakan kepuasan dalam melakukan transaksi
pada BRI di Surabaya, jika nasabah memiliki sudut pandang positif akan
proses penanganan terhadap komplain pada BRI di Surabaya™.

KSPS BTM Surya PDM Sleman merupakan salah satu lembaga amal
usaha majlis ekonomi PDM Sleman yang telah didirikan sejak tahun 2010 di
Gamping, Sleman. Sejak didirikan hingga saat ini cenderung mengalami
perkembangan yang positif dilihat dari total aset. Berikut data yang

menunjukan perkembangan total aset KSPS BTM Surya PDM Sleman:

Tabel 1.1.
Data Perkembangan Total Aset KSPS BTM Surya PDM Sleman
Tahun Total Aset
2013 1.727.367.204
2014 2.477.218.003
2015 2.930.098.303
2016 4.367.972.339

Sumber:BTM Surya PDM Sleman
Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat perkembangan total aset pada tahun
2013 sampai 2016. KSPS BTM Surya PDM Sleman merupakan salah satu

lembaga keuangan syariah yang berkembang pesat, untuk peningkatan aset

29Nyer, Prashanth U, An Investigation Into Whether Complaining Can Cause
Increasedconsumer Satisfaction, Journal of Consumer Marketing, Vol. 17 No. 1, 2000, him. 9-19
®salay, Victor, Pengaruh Kualitas Layanan dan Penanganan Komplain terhadap

Kepuasan Nasabah pada Loyalitas Nasabah pada bank BRI Cabang di Surabaya. Vol. 2. No. 1,
2013.



tersebut disebabkan oleh bayaknya nasabah yang loyal terhadap KSPS BTM
Surya PDM Sleman. Untuk mempertahankan loyalitas nasabah terhadap suatu
pelayanan dilandasi oleh faktor-faktor tertentu diantaranya marketing syariah,
trust dan complaint handling.Dengan marketing syariah yang berperilaku
sesuai prinsip-prinsip syariah, trust yang maksimal dan complaint handling
yang cepat tentunya kesetiaan nasabah terhadap KSPS BTM Surya PDM
Sleman akan terus meningkat.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis tertarik
melakukan penelitian dengan judul ‘“PengaruhSyariah Marketing, Trust dan
Complaint handling Terhadap Customer Financing Loyalty Pada KSPS BTM
Surya PDM Sleman.

. Identifkasi Masalah

Perkembangan perbankan syariah khususnya dalam produk penyaluran
dana yang mempunyai pengaruh sangat besar terhadap pendapatan yang
diterima oleh perbankan syariah contohnya seperti KSPS BTM Surya PDM
Sleman dalam rangka meningkatkan eksistensinya harus mempunyai strategi-
strategi yang efektif guna survive dengan persaingan dalam industri keuangan
terutama perbankan konvensional. Dimana hal tersebut bisa diwujudkan
dengan mengoptimalkan model marketing syariah dalam menanamkan
persepsi positif di benak masyarakat.Selain itu juga dengan meningkatkan
kepercayaan serta respon terhadap komplain yang diajukan konsumen guna

memperkuat kesetiaan nasabah terhadap perbankan.



Dari fakta yang ada saat ini, masih banyak perbankan yang belum
efektif dalam memberikan layanan kepada nasabah. Bahkan dalam melakukan
komunikasi dengan nasabah masih belum menjalankan aspek-aspek
pemasaran yang berdasakan ukuwah Islamiyah. Selain itu juga, nasabah sering
kali kehilangan kepercayaan atas pelayanan yang diberikan atas produk-
produk perbankan yang menjanjikan sistem bagi hasil yang realistis dan cepat
tanggap terhadap pengaduan akan masalah-masalah yang dihadapi nasabah
dalam produk pembiayaaan. Oleh karena itu, berangkat dari masalah diatas
peneliti termotivasi untuk melakukan penilitian yang berjudul “Pengaruh
Syariah Marketing, Trust dan Complaint handling terhadap Customer
Financing Loyalty”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, dapat diperoleh rumusan masalah

sebagai berikut:

1. Apakah syariah marketingberpengaruh positif signifikan terhadapcustomer
financing loyalty?

2. Apakahtrust berpengaruh positif signifikan terhadapcustomer financing
loyalty?

3. Apakah complaint handling berpengaruh positif signifikan terhadap
customer financing loyalty?

4. Apakah syariah marketing, trust dan complaint handling berpengaruh

simultan terhadap customer financing loyalty?



. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

1.

Untuk menguji dan mengetahui apakah syariah marketing berpengaruh
positif signifikan terhadap customer financing loyalty.

Untuk menguji dan mengetahui apakah trust berpengaruh positif signifikan
terhadap customer financing loyalty.

Untuk menguji dan mengetahui apakah complaint handling berpengaruh
positif signifikan terhadap customer financing loyalty.

Untuk menguji dan mengetahui apakah syariah marketing, trustdan
complaint handling berpengaruh secara simultan terhadap customer

financing loyalty.

. Manfaat Penelitian

Bidang Teoritis

Penilitian ini bisa memberikan tambahan pengetahuan dan
sumbangan ilmu yang berkaitan dengan lembaga keuangan Islam dan
sebagai referensi penelitian yang akan mendatang.
Bidang Praktis

Penelitian ini dapat memberikan masukan dan sumbangan
pemikiran kepada pihak KSPS BTM Surya PDM Sleman dalam
meningkatkan customer financing loyalty KSPS BTM Surya PDM Sleman

melalui pendekatan syariah marketing, trust dan complaint handling.



F. Sistematika Penulisan

Memenuhi masalah yang dibahas dalam penulisan mendiskripsikan
sesuai dari urutan bab | sampai bab V dengan sistematika penyampaian
sebagai berikut:

BAB | pendahuluan, untuk menggambarkan secara singkat apa yang
akan dibahas dalam penelitian ini yaitu latar belakang masalah, identifikasi
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan
sistematika penelitian.

BAB Il landasan teori, dalam bab ini menjelasakan berbagai teori,
konsep dan anggapan dasar tentang teorisyariah marketing,trustdan complaint
handlingdancustomer financing loyalty Serta kajian penelitian terdahulu dan
kerangka berfikir penelitian.

BAB 11l metode penelitian, dalam bab ini memuat tentang rancangan
penelitian yang berisi subjek penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan
sampel, teknik dan pengumpulan data, variabel penelitian, teknik dan
instrumen pengumpulan data dan pengujian hipotesis.

BAB IV hasil penelitian dari pengolahan data dengan pembahasannya
(yang berisi diskripsi data dan pengujian hipotesis).

BAB V penutup, pada bab akhir ini didalamnya memaparkan
kesimpulan, saran dan keterbatasan penelitian dari hasil analisis data yang

berkaitan dengan penelitian.
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