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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan ekonomi dan bisnis syariah kontemporer dewasa ini semakin

meningkat, terutama peningkatan di bidang pertumbuhan lembaga keuangan syariah,

baik perbankan syariah maupun lembaga keuangan mikro syariah. Hal tersebut

menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia pada umumnya mendukung penuh

ekonomi dan bisnis syariah, sehingga sentimen pertumbuhan ekonomi dan bisnis

syariah akan selalu positif.1

Lembaga keuangan syariah didirikan dengan tujuan mempromosikan dan

mengembangkan prinsip-prinsip Islam, syariah dan tradisinya ke dalam transaksi

keuangan dan perbankan serta bisnis yang terkait. 2 Baitul Ma>l wat Tamwil

merupakan lembaga atau badan usaha yang menawarkan berbagai jasa keuangan di

mana lembaga ini melakukan kegiatan utamanya dibidang keuangan, dalam bentuk

penghimpunan dan penyaluran dana, simpanan biasa, berjangka atau deposit dan

bentuk kerjasama antara lembaga atau institusi lainnya sesuai prinsip-prinsip

syariah.3

1 Buchari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah, (Bandung: Alfabeta, 2014), 5.
2 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: Kencana prenamedia group, 2014),

35.
3 Nur Lailah et al, Lembaga Keuangan Islam Non-Bank, (Surabaya: IAIN Press, Cet.I, 2013),164.
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2

BMT merupakan bagian dari sistem lembaga keuangan yang melakukan

pembinaan dan pendanaan yang berdasarkan pada sistem syariah. Lembaga ini

mengemban misi keIslaman dalam segala aspek kehidupan masyarakat yang

langsung dapat bersentuhan dengan kehidupan masyarakat kecil  yang serba cukup

ilmu pengetahuan atau materiil. Seluruh kegiatan yang ada dalam lembaga ini tidak

mengandung unsur riba>, maysi>r, ghara>r, h}ara>m, dan z}ali>m.4

Di masyarakat pedesaan, mayoritas penduduk memanfaatkan lembaga keuangan

syariah sebagai tempat menyimpan dananya dan tempat transaksi jual beli. Salah

satu lembaga keuangan syariah yang tengah berdiri di masyarakat Desa

Karangcangkring Dukun Gresik adalah Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan

Syariah Baitul Ma>l wat Tamwil Mandiri Sejahtera.

KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Dukun Gresik memiliki

kegiatan mengembangkan usaha-usaha produktif dan investasi dalam meningkatkan

kualitas ekonomi pengusaha makro dan khususnya disini yakni mikro antara lain

mendorong kegiatan menabung dan pembiayaan ekonomi, dan memiliki kegiatan

khusus yaitu menerima titipan dari zaka>t, infa>q dan s}adaqah serta menjalankan

sesuai dengan amanah.

Kehadiran KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Dukun Gresik ini

mendapatkan respon positif dari masyarakat sekitar. Karena dengan adanya KSPPS

BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring sebagai lembaga yang berbasis keumatan

4 Ibid.,156.
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diharapkan dapat membantu menyelesaikan permasalahan yang di alami masyarakat

kecil. Dimana sebagian besar umat Islam di Indonesia tingkat ekonominya adalah

menengah kebawah. Banyak di antara mereka yang tidak dapat mengembangkan

usahanya karena sulitnya mendapat tambahan modal usaha. Dengan adanya BMT

masyarakat kecil dapat melakukan pembiayaan ke BMT dengan mudah tanpa

membayar bunga. Karena BMT sendiri memiliki banyak keunggulan dalam

meningkatkan kemakmuran rakyat jika dikelola secara profesional. Hal itu dapat

dilihat dari tujuan dan misi BMT. Dimana BMT memiliki tujuan meningkatkan

kualitas usaha ekonomi untuk kesejahteraan anggota pada khususnya dan

masyarakat pada umumnya. Adapun misi BMT yang mana mewujudkan sebagai

sarana gerakan pemberdayaan dan keadilan, sehingga terwujud kualitas masyarakat

di sekitar BMT Mandiri Sejahtera yang salam, penuh keselamatan, kedamaian, dan

kesejahteraan.

Dalam praktik bisnis, kejujuran, etika dan moral menjadi suatu keharusan. Pada

lingkungan bisnis yang tidak jarang mengabaikan etika, kejujuran merupakan

resource yang semakin langkah bagi perusahaaan. Dan tak hanya langka, ia

merupakan resource yang bisa di-leverage menjadi komponen penting daya saing

suatu perusahaan. Dari sinilah, kemudian muncul paradigma baru dalam pemasaran,
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yang dilandasi oleh kebutuhan yang paling pokok, yang paling dasar, yaitu moral,

dan etika dalam bisnis. Inilah syariah marketing.5

Syariah marketing adalah sebuah disiplin bisnis strategi yang mengarahkan

proses penciptaan, penawaran, dan perubahan value dari suatu inisiator kepada

stakeholders-nya, yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai dengan akad dan prinsip-

prinsip mu’amalah (bisnis) dalam Islam. Dan selama proses bisnis ini dapat dijamin

atau tidak terjadi penyimpangan dalam suatu transaksi, maka bentuk transaksi

apapun dalam pemasaran dapat dibolehkan.6 Dikarenakan Baitul Ma>l Wat Tamwil

merupakan lembaga keuangan syariah, sehingga pada praktiknya harus sesuai

dengan syariah Islam, termasuk dalam segi pemasarannya yang menjadi ujung

tombak sebuah perusahaan. Sehingga masyarakat dan orang muslim pada khususnya

selaku nasabah tidak akan ragu-ragu untuk menggunakan jasanya. Begitu juga

dengan KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Dukun Gresik dalam

melakukan bisnis telah menerapkan nilai-nilai syariah marketing dalam memberikan

pelayanan kepada nasabah selalu mengedepankan prinsip syariah, selalu

mengedepankan akhlak mulia, selalu bersikap professional, dan selalu

mengedepankan ukhuwah Islamiyah. Strategi bisnis yang seperti ini sangat

diperlukan untuk meningkatkan nasabah lembaga keuangan syariah yaitu dengan

mengukur kemampuan lembaga keuangan syariah tersebut dalam memberikan

5 Hermawan Kartajaya dan Muhammad Syakir Sula, Syari’ah Marketing, (Bandung: PT. Mizan
Pustaka, 2006), 6.
6 Ibid., 26.
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produk dan layanan pada nasabah. Kenyataannya, pelayanan yang baik pada

akhirnya akan mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan, di samping akan

mampu mempertahankan pelanggan yang ada (lama) untuk terus mengonsumsi atau

membeli produk yang kita tawarkan, serta akan mampu pula untuk menarik calon

pelanggan baru untuk mencobanya.7

Di dalam suatu proses keputusan, konsumen tidak akan berhenti hanya sampai

proses konsumsi. Konsumen akan melakukan proses evaluasi terhadap konsumsi

yang telah dilakukannya, inilah yang disebut sebagai evaluasi alternatif

pascapembelian atau pascakonsumsi. Proses ini juga bisa disebut sebagai proses

evaluasi alternatif tahap kedua. Hasil dari proses evaluasi pascakonsumsi adalah

konsumen puas atau tidak puas terhadap konsumsi produk atau merek yang telah

dilakukannya. Setelah mengkonsumsi suatu produk atau jasa, konsumen akan

memiliki perasaan puas atau tidak puas terhadap produk atau jasa yang

dikonsumsinya. Kepuasan akan mendorong konsumen membeli dan mengkonsumsi

ulang produk tersebut.  Sebaliknya, perasaan yang tidak puas akan menyebabkan

konsumen kecewa dan menghentikan pembelian kembali dan konsumsi produk

tersebut.8

Dalam perusahaan jasa, kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang penting

harus dilakukan dan harus dijaga kualitasnya dan selalu ditingkatkan, karena kualitas

7 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005), 2.
8 Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran, (Bogor: Ghalia
Indonesia, Cet. 1 Ed. 2, 2011), 386-387.
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pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen akan ikut berpengaruh

terhadap perilaku konsumen selanjutnya, apakah akan terus menggunakan jasa

tersebut atau berpindah kepada perusahaan lain. Kepuasan konsumen dianggap

penting karena hasil penjualan perusahaan bersumber dari dua kelompok dasar, yaitu

pelanggan baru dan pelanggan yang membeli ulang. Maka perusahaan berusaha agar

dapat mempertahankan pelanggaan yang ada dengan jalan membuatnya agar selalu

merasa senang dan puas. Pelanggan yang puas akan membeli produk kembali

kemudian menceritakan produk itu kepada orang lain.9

Pembelian ulang adalah suatu proses membeli barang atau jasa untuk kesekian

kalinya, setelah melakukan proses membeli sebelumnya. Keputusan pembelian ulang

merupakan pengembangan dari teori keputusan pembelian konsumen. Keputusan

pembelian ulang tercipta setelah konsumen melakukan serangkaian proses pembelian

konsumen, yaitu: pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif,

keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian.10

Dalam perkembangannya  KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring

secara umum dari tahun ke tahun mengalami peningkatan jumlah anggota (nasabah).

Bukti-bukti peningkatan jumlah anggota (nasabah) dari tahun ke tahun dapat dilihat

pada tabel 1.1

9 Suryono Triyono, “Analisis Pengaruh Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Konsumen Terhadap
Kecenderungan Pembelian Kembali (Repurches)” (Skripsi--UIN Syarif Hidayatullah Jakarta, 2009),
3.
10 Yuda Melisa, “Pengaruh Bauran Pemasaran Ritel Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Konsumen
Mega Prima Swalayan Payakumbuh”, Jurnal Manajemen, Volume 01, Nomor 01, (September 2012),
2.
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Tabel 1.1 Perkembangan Anggota11

No Tahun Anggota Kenaikan ( % )
1 2004 146 0
2 2005 268 83.6
3 2006 494 84.3
4 2007 631 27.7
5 2008 772 22.3
6 2009 1.396 80.8
7 2010 2.664 90.8
8 2011 5.198 95.1
9 2012 6.887 32.5
10 2013 13.248 92.4
11 2014 20.204 52.5
12 2015 26.573 31.5

Perkembangan jumlah pembiayaan dari tahun ke tahun juga mengalami

peningkatan.  Adapun perkembangan jumlah pembiayaan dari tahun ke tahun dapat

dilihat pada tabel 1.2

Tabel 1.2 Perkembangan Pembiayaan12

No
Tahun Jenis Pembiayaan

Pembiayaan ( Rp )
Kenaikan
( % )Murobahah Rahn Qordh

1 2004 57 5 22 118.918.644 0

2 2005 103 12 51 339.767.557 65.0

3 2006 186 32 83 629.199.179 46.0

4 2007 275 48 122 1.143.998.509 45.0

5 2008 343 72 150 2.334.690.835 51.0

6 2009 455 89 183 4.244.892.428 45.0

7 2010 775 130 215 6.580.325.402 35.5

8 2011 1.789 430 660 9.743.671.412 32.5

9 2012 2.268 495 602 18.140601.900 46.3

10 2013 3.578 539 1.026 25.914.976.400 30.0

11 2014 5.819 1.348 3.152 47.456.038.800 83.1
12 2015 5.460 3.274 1.647 65.370.351.704 37.7

11 KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring, Standar Operasional Prosedur (SOP), Gresik,
2016, 7.
12 Ibid., 8.
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Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa dari tahun 2004 sampai tahun 2015

jumlah anggota (nasabah) yang awalnya berjumlah 146 anggota menjadi 26.573

anggota. Sedangkan berdasarkan pada tabel perkembangan pembiayaan dapat dilihat

bahwa dari tahun ke tahun jumlah pembiayaan mengalami peningkatan. Perbedaan

peningkatan jumlah nasabah dan jumlah pembiayaan terletak pada subjeknya dimana

peningkatan jumlah nasabah disebabkan adanya beberapa anggota baru yang menjadi

nasabah baik yang melakukan pembiayaan maupun hanya menabung saja.

Sedangkan peningkatan jumlah pembiayaan dikarenakan adanya nasabah yang

melakukan pembiayaan baik itu nasabah baru maupun nasabah lama yang melakukan

pembiayaan ulang.

Fenomena yang terjadi di KSPPS BMT Mandiri Sejahtera adalah ada beberapa

nasabah melakukan pembiayaan lebih dari satu kali. Mereka merasa nyaman dalam

bertransaksi dengan BMT Mandiri Sejahtera dikarenakan karyawan yang setiap hari

mendatangi ke tempat-tempat jualan dan rumah-rumah nasabah dalam hal

penyetoran serta penarikan dana oleh nasabah.13 Dalam hal ini nasabah diberlakukan

seperti teman lama sehingga timbul keakraban dan kenyamanan selama berhubungan

dengan BMT Mandiri Sejahtera. Oleh karena itu nasabah akan merasa percaya diri

untuk melakukan pembiayaan kembali di BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring

Dukun Gresik. Hal ini memang karena faktor kebutuhan dana oleh nasabah. Akan

tetapi tidak menutup kemungkinan karena kualitas layanan yang sesuai dengan

13 Ainul Haris (marketing), Wawancara, KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Dukun
Gresik, 03 Oktober 2016.
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syariah, terciptanya hubungan yang harmonis antara nasabah dengan BMT, kualitas

produk yang dirasakan cocok dan dapat diterima baik oleh nasabah mempengaruhi

kepuasan nasabah sehingga nasabah memutuskan untuk melakukan pembiayaan

ulang di BMT dan tidak berpindah ke lembaga lain.

Peningkatan jumlah pembiayaan yang dilakukan oleh nasabah KSPPS BMT

Mandiri Sejahtera Karangcangkring bisa disebabkan oleh bertambahnya jumlah

nasabah atau terdapat beberapa nasabah yang melakukan pembiayaan ulang

dimungkinkan adanya kepuasan nasabah sehingga melakukan pembiayaan ulang ke

KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring.

Adapun yang menjadi permasalahan bagi penelitian disini adalah apa yang

menyebabkan terjadinya peningkatan jumlah anggota (nasabah) dan jumlah

pembiayaan di KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring, apakah dengan

meningkatnya jumlah anggota dan jumlah pembiayaan di KSPPS BMT Mandiri

Sejahteta karangcangkring dikarenakan kepuasan nasabah sehingga banyak nasabah

yang melakukan pembiayaan ulang dan memberikan informasi kepada calon nasabah

baru dan apakah pembiayaan ulang nasabah dapat dipengaruhi oleh syariah

marketing yang diantaranya selalu mengedepankan prinsip syariah, selalu

mengedepankan akhlak mulia, selalu bersikap professional, dan selalu

mengedepankan ukhuwah Islamiyah.
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Bertitik tolak dari pemikiran diatas maka penulis termotivasi untuk mengadakan

penelitian dengan mengambil judul ”Pengaruh Syariah marketing Melalui Kepuasan

Nasabah Terhadap Kecenderungan Pembiayaan Ulang Pada KSPPS BMT Mandiri

Sejahtera Karangcangkring Dukun Gresik”.

Motivasi dan tujuan diadakannya penelitian ini adalah karena selama ini banyak

pemasar dalam memasarkan produk-produknya ke masyarakat (nasabah) tidak

menjelaskan secara detail tentang produknya. Dengan syariah marketing diharapkan

para pemasar dapat menjelaskan secara detail tentang produknya dan berkata jujur

kepada orang lain (nasabah).

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, yang menjadi permasalahan dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh langsung syariah marketing terhadap kepuasan nasabah

pada KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Dukun Gresik?

2. Bagaimana pengaruh langsung syariah marketing terhadap kecenderungan

pembiayaan ulang pada KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring

Dukun Gresik?

3. Bagaimana pengaruh syariah marketing melalui kepuasan nasabah terhadap

kecenderungan pembiayaan ulang pada KSPPS BMT Mandiri Sejahtera

Karangcangkring Dukun Gresik?
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C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas penelitian ini bertujuan:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung syariah marketing

terhadap kepuasan nasabah pada KSPPS BMT Mandiri Sejahtera

Karangcangkring Dukun Gresik.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung syariah marketing

terhadap kecenderungan pembiayaan ulang nasabah pada KSPPS BMT

Mandiri Sejahtera Karangcangkring Dukun Gresik.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh syariah marketing melalui

kepuasan nasabah terhadap kecenderungan pembiayaan ulang nasabah pada

KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Dukun Gresik.

D. Kegunaan Penelitian

1. Kegunaan teoritis

a. Memperkuat dan menyempurnakan teori-teori yang ada tentang syariah

marketing, kepuasan nasabah, dan kecenderungan pembelian ulang.

b. Sebagai salah satu bahan acuan di bidang penelitian yang sejenis dan

pengembangan penelitian selanjutnya.
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2. Kegunaan Praktis

a. Bagi peneliti yaitu menambah wawasan teori dan praktik tentang syariah

marketing, kepuasan nasabah terhadap kecenderungan pembiayaan ulang

nasabah.

b. Bagi KSPPS BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Gresik, dapat

memberikan masukan dan sumbangan pemikiran bagi lembaga tersebut,

serta sebagai bahan evaluasi kinerja dalam meningkatkan kualitas

pelayanan BMT Mandiri Sejahtera Karangcangkring Gresik melalui

pendekatan syariah marketing yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah

dalam Islam.


