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Abstract

Trust is one of the crucial factors in forming consumer loyalty because it is a form of consumer willingness to trust and rely on products and services. This study aims to analyze the influence of marketing sharia variables. This study aims to analyze the influence of marketing sharia variables and service excellence on customer trust in mudharabah savings at BSI KCP Perbaungan. The sample used was 55 people and the method used in sampling was saturated sampling. Data was collected by distributing questionnaires to customers of mudharabah savings products. The analytical tool used is multiple linear regression analysis. For the dependent variable of this study is customer trust. For independent variables include: sharia marketing, service excellence and reputation. The research method used is a quantitative research method. For data analysis method using multiple regression analysis model. While processing the data using SPSS. The results showed that from the variables that had been examined between the dependent and independent variables, that the results of the research test using the multiple regression analysis model obtained the dependent variable customer trust in mudharabah savings that could be influenced by sharia marketing, service excellence and reputation.
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Abstrak

Kepercayaan salah satu faktor yang krusial dalam membentuk loyalitas dari konsumen karena sebagai bentuk kesediaan konsumen untuk mempercayai dan mengandalkan produk maupun jasa. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel syariah marketing, Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel syariah marketing dan service excellence terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah di BSI KCP Perbaungan.Sampel yang digunakan sebanyak 55 orang dan metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah sampling jenuh. Data dikumpulkan dengan cara mendistribusikan kuesioner kepada nasabah produk Tabungan mudharabah. Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Untuk variabel dependen dari penelitian ini adalah kepercayaan nasabah. Untuk variabel independen meliputi: syariah marketing, service excellence dan reputasi. Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Untuk metode analisis data dengan menggunakan model analisis regresi berganda. Sedangkan olah data dengan menggunakan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan dari variabel-variabel yang telah diteliti antara variabel dependen dan independen, bahwa hasil uji penelitian menggunakan model analisis regresi berganda diperoleh variabel dependen kepercayaan nasabah tabungan mudharabah dapat dipengaruhi oleh syariah marketing, service excellence dan reputasi.
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Introduction 
Bank Syariah lahir di Indonesia sekitar tahun 90-an atau tepatnya setelah ada Undang-undang No. 7 tahun 1992, yang direvisi dengan Undang-undang perbankan No. 10 tahun 1998, dalam bentuk sebuah bank yang beroperasinya dengan sistem hasil atau bank syariah (www.kompasiana.com ). BSI merupakan bank hasil merger antara PT Bank BRIsyariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri dan PT Bank BNI Syariah. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) secara resmi mengeluarkan izin merger tiga usaha bank syariah tersebut pada 27 Januari 2021 melalui surat Nomor SR-3/PB.1/2021. 
Selanjutnya, pada 1 Februari, Presiden Joko Widodo meresmikan kehadiran BSI (www.bankbsi.co.id). Bank Islam termasuk lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip syariat Islam. (Tri Inda Fadhilla, 2018). Bank Syariah Indonesia KCP Perbaungan adalah salah satu kantor cabang PT. Bank Syariah Indonesia  yang awalnya adalah Bank Syariah Mandiri KCP Perbaungan yang beralamat di Jl. Serdang, No.35. kec. Perbaungan.Kab. Serdang Badagai, Sumatera Utara. 
Bank syariah memiliki berbagai kegiatan berupa syariah marketing atau pemasaran syariah. Marketing Syariah merupakan disiplin bisnis strategis, yang mengarahkan pada semua proses penawaran, penciptaan, perubahan value oleh suatu inovator kepada pihak stakeholdernya, yang dalam kegiatannya harus sesuai dengan muamalah dalam Islam. Dengan pemasaran syariah seluruh proses pemasaran tidak boleh ada yang bertentangan dengan prinsip-prinsip Islami disertai dengan keikhlasan semata-mata untuk mencari keridhoan Allah, maka seluruh transaksinya in syaa Allah menjadi ibadah di hadapan Allah Swt (Siti Soleha, 2017:3).
Gambar 1.1 Grafik Jumlah Nasabah BSI KCP Perbaungan
Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat peningkatan dan penurunan jumlah nasabah tabungan mudharabah BSI KCP Perbaungan sejak desember 2021 - November 2022. Pada pada bulan januari 2022- Maret 2022 tidak ada pertambahan jumlah nasabah tabungan mudharabah. Meski demikian pada bulan September 2022 terjadi kenaikan yang cukup signifikan sebanyak 14 orang. Dalam pelaksanaannya marketing syariah tidak boleh ada kegiatan yang bertentangan dengan muamalah dalam Al-Quran dan Al-Hadist, karena setiap umat telah dibekali pedoman dalam bermuamalah. Pemasaran syariah pada dasarnya memiliki 4 (empat) karakteristik yang menjadi dasar yang dapat menjadi panduan bagi para pemasar antara lain teistis, etis, realistis dan humanistis. Kenyataan pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah, serta akan mampu pula untuk menarik image perusahaan sehingga citra perusahaan dimata pelanggan atau nasabah terus meningkat pula. (Anis Halimah, 2017). BSI KCP Perbaungan yang mempunyai kualitas pelayanan service excellent, dapat membangun reputasi, kepuasan dan kepercayaan nasabah.
Kenyataannya pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan kepercayaan pada nasabah, serta akan mampu pula untuk menarik image perusahaan sehingga citra perusahaan di mata pelanggan atau nasabah terus meningkat. BSI KCP Perbaungan yang mempunyai kualitas pelayanan service excellence, dapat membangun reputasi, kepuasan dan kepercayaan nasabah. Latar belakang diatas dapat diambil kesimpulan bahwa marketing atau pemasaran merupakan ujung tombak keberhasilan sebuah usaha baik bank maupun non bank. Keberhasilan marketing di pangsa pasar akan membuat profitabilitas sebuah usaha meningkat. Tugas marketing yang terpenting adalah bagaimana ia dapat mempengaruhi kepercayaan seseorang untuk menggunakan produk pada sebuah lembaga keuangan, dan keberhasilan tersebut tidak lepas dari pelayanan prima/service excellence itu sendiri.
Selain dari pemahaman diatas penelitian ini juga didasarkan pada penelitian terdahulu. Pada  penelitian yang dilakukan oleh Anis Halimah (2018) berkesimpulan bahwa syariah marketing dan reputasi tidak pengaruh terhadap kepercayaan nasabah, dan service excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sofi Faiqotul Hikmah dan Ajeng Maulida (2020) berkesimpulan bahwa syariah marketing dan service excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Arif Syaifudin (2018) berkesimpulan bahwa semua variabel berpengaruh positif terhadap trust. Dalam pemahaman penelitian terdahulu diatas mendorong peneliti untuk mengetahui Pengaruh Syariah Marketing, Service Excellence, dan Reputasi Terhadap Kepercayaan Nasabah Tabungan Mudharabah di BSI KCP Perbaungan.
Method  
Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang datanya dinyatakan dalam angka dan dianalisis dengan teknik analisis (Ani Nur Afiati, 2020). Metode penelitian kuantitatif ini digunakan untuk mengetahui pengaruh Syariah Marketing, Service Excellent, dan Reputasi terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah pada BSI KCP Perbaungan. Sampel pada penelitian ini adalah menggunakan non probability sampling dengan teknik pengambilan sampel ialah sampling jenuh. Menurut Arikunto dalam (Yadi Rustandi, 2019) sampling jenuh adalah jumlah populasinya kurang dari 100 orang, maka jumlah sampelnya diambil secara keseluruhan, tetapi jika populasinya lebih besar dari 100 orang, maka bisa diambil 10-15% atau 20-25% dari jumlah populasinya. Berdasarkan penelitian ini karena jumlah populasinya tidak lebih besar dari 100 orang responden, maka penulis mengambil 100% jumlah populasi yaitu sebanyak 55 orang responden. 
Dengan demikian penggunaan seluruh populasi tanpa harus menarik sampel penelitian. Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data, yaitu metode Kuesioner (Angket) dan Dokumentasi. Kuisioner ialah teknik penelitian dilakukan dengan cara menyebarkan angket atau berupa pertanyaan tertulis yang digunakan agar memperoleh informasi dari responden. (Ani Nur Afiati, 2020). Sedangkan dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dalam penelitian kuantitatif yang dilakukan dengan menelaah dokumen yang ada untuk mempelajari pengetahuan atau fakta yang hendak diteliti (Uhar Alif dan Agus, 2019). Dokumentasi dapat digunakan sebagai pengumpul data yang bisa diperoleh dari beberapa skripsi, jurnal, sebagai penguat data penelitian. Teknik analisis data yang di gunakan dalam mengolah data ini ialah analisis deskriptif dan teknik analisis inferensial yang berjenis parametrik statistik.

Result dan Discussion
Untuk mengetahui pengaruh antara syariah marketing, service excellence, dan reputasi terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah maka di lakukan analisis dan pembahasan teradap data yang telah disebarkan kepada para nasabah KCP Perbaungan. Berdasarkan hasil kuesioner maka di dapatkan data sebagai berikut:
Analisis Deskriptif Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 1.1 Distribusi Sampel Berdasarkan Jenis Kelamin


	Jenis kelamin

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	laki-laki
	15
	27.3
	27.3
	27.3

	
	Perempuan
	40
	72.7
	72.7
	100.0

	
	Total
	55
	100.0
	100.0
	



Sumber: Data diolah, 2023
	Berdasarkan sampel responden diketahui bahwa jumlah responden perempuan 40 orang (72,7%) dan laki-laki 15 orang (27,3%).Berdasarkan keterangan pada tabel jenis kelamin responden, mayoritas responden adalah perempuan. Hal ini megindikasi bahwa perempuan lebih peka terhadap perencanaan keuangan dibanding laki-laki, mereka akan berusaha menginvestasikan dana yang kurang produktif dalam bentuk tabungan.
Analisis Deskripsi Berdasarkan Usia Responden

Tabel 1.2 Distribusi Sampel Berdasarkan Usia
	Usia

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	dibawah 20 tahun
	4
	7.3
	7.3
	7.3

	
	20-29 tahun
	45
	81.8
	81.8
	89.1

	
	30-39 tahun
	3
	5.5
	5.5
	94.5

	
	50 tahun keatas
	3
	5.5
	5.5
	100.0

	
	Total
	55
	100.0
	100.0
	


Sumber : Data diolah 2023

Berdasarkan data diatas diketahui bahwa jumlah responden berusia dibawah 20 tahun sebesar 4 orang(7,3%), berusia 20-29 tahun sebesar(81,8%), berusia 30-39 sebesar (5,5%) dan berusia 50 tahun ke atas (5,5%). Dari tabel usia diatas, sebagian besar responden penelitian berusia 20-29 tahun dengan persentasi 81,8 atau sebanyak 45 responden, ha ini terjadi dikarenakan rentang usia 20-29 tahun atau juga dikenal sebagai periode dewasa muda, pada masa ini dianggap sebagai masa paling dan aktif dari seseorang. Pada periode ini, banyak aktifitas yang dilakukan seperti kliah dan bekerja. Pada usia ini seseorang mulai merintis karir dan hidupnya.
Analisis Deskripsi Berdasarkan Pekerjaan


Tabel 1.3 Distribusi Sampel Berdasarkan Pekerjaan

	Pekerjaan

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	PNS
	3
	5.5
	5.5
	5.5

	
	Pegawai Swasta
	2
	3.6
	3.6
	9.1

	
	wiraswasta/Pedagang
	6
	10.9
	10.9
	20.0

	
	Lain-lain
	44
	80.0
	80.0
	100.0

	
	Total
	55
	100.0
	100.0
	


Sumber : Data diolah 2023

	Sebaran data yang diperoleh pada penelitian sebagian besar memiliki pekerjaan lain-lain diluar data yang diberikan sebesar 44 orang (80,0%), untuk pekerja wiraswasta/pedagang sebesar 6 orang (10,9%), pegawai swasta sebesar sebanyak 2 orang (3,6%), dan PNS sebabyak 3 orang (5,5%).berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nasabah responden yang mengambil produk tabungan mudharabah sebagian besar mempunyai pekerjaan lain-lain dengan persentasi 80,0 atau sebanyak 44 responden.
Uji Validitas
Menurut Ghozali dalam (Prisma Miardi Putri, 2022), uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat pengukur (kuesioner) layak untuk mengukur apa yang diinginkan. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan nilai correlated item, yaitu dengan cara melihat total correlated item yang diperoleh dari tiap-tiap pertanyaan. Jika nilai r hitung yang diperoleh lebih besar dari r tabel dan nilainya positif, maka butir pertanyaan atau indikator tersebut dikatakan valid.Dari olah data didapatkan hasil dari uji validitas untuk variabel syariah marketing, service excellent, reputasidan kepercayaan yaitu sebagai berikut.

Tabel 1.4 Hasil Uji Validitas Syariah Marketing
	Pernyataan
	Rhitung
	Rtabel
	Keterangan

	1
	0.761793
	0.2656
	Valid

	2
	0.790062
	0.2656
	Valid

	3
	0.822245
	0.2656
	Valid

	4
	0.738784
	0.2656
	Valid



Tabel 1.5Hasil Uji Validitas variabel Service Excellence
	Pernyataan
	Rhitung
	Rtabel
	Keterangan

	1
	0.809444
	0.2656
	Valid

	2
	0.884402
	0.2656
	Valid

	3
	0.847018
	0.2656
	Valid

	4
	0.846866
	0.2656
	Valid

	5
	0.780952
	0.2656
	Valid

	6
	0.847018
	0.2656
	Valid



Tabel 1.6Hasil uji validitas variabel Reputasi
	Pernyataan
	Rhitung
	Rtabel
	Keterangan

	1
	0.645927
	0.2656
	Valid

	2
	0.862795
	0.2656
	Valid

	3
	0.880691
	0.2656
	Valid

	4
	0.803346
	0.2656
	Valid

	5
	0.920046
	0.2656
	Valid

	6
	0.822245
	0.2656
	Valid



Tabel 1.7 Hasil Uji validitas varibel Kepercayaan Nasabah Tabungan Mudharabah
	Pernyataan
	Rhitung
	Rtabel
	Keterangan

	1
	0.882804
	0.2656
	Valid

	2
	0.88798
	0.2656
	Valid

	3
	0.822266
	0.2656
	Valid



Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya kuesioner dengan mengukur Pearson Correlation. Dalam penelitian ini diketahui jumlah sampel (n)= 55 maka df dapat dihitung 55-2 = 53 dan alpha= 0,05, dan didapatkan nilai R tabel sebesar 0,2656.  Dasar pengambilan keputusan untuk uji validitas yaitu jika nilai R hitung lebih besar dari R tabel dan nilai positif maka butir pernyataan di katakan valid. Berdasarkan data diatas diketahui semua pernyataan kuesioner valid dikarenakan nilai R hitung lebih besar dari nilai R tabel.


Uji reliabilitas bertujuan untuk melihat apakah kuesioner memiliki konsisten jika pengukuran dengan kuesioner tesebut dilakukan secara berulang. Dasar pengambilan keputusan uji reliabilitas cronbach alpha menurut wiratna sujenweni 2004 kuesioner dikatakan reliabel apabila nilai cronbach alpha > 0,6. Dari hasil uji reliabilitas diatas menyatakan bahwa nilai cronbach alpha > 0,6 yaitu sebesar 0,903 > 0,6 untuk variabel syariah marketing, kemudian untuk variabel service excellent sebesar 0,933> 0,6, untuk variabel reputasi sebesar 0,919 > 0,6 dan untuk variabel kepercayaan sebesar 0,923 > 0,6. Maka dapat dinyatakan bahwa kuesioner pengaruh syariah marketing, service excellent, dan reputasi terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah adalah reliabel.
1.
Hasil Uji Korelasi Pearson
	Correlations

	
	Syariah_Marketing
	Kepercayaan

	Syariah_Marketing
	Pearson Correlation
	1
	.793**

	
	Sig. (2-tailed)
	
	.000

	
	N
	55
	55

	Kepercayaan
	Pearson Correlation
	.793**
	1

	
	Sig. (2-tailed)
	.000
	

	
	N
	55
	55

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




	Uji korelasi bertujuan untuk melihat keeratan hubungan antar variabel yang dinyatakan dengan koefisien korelasi (r). Dasar pengambilan keputusan yaitu:
Jika nilai signifikansi < 0,05, maka berkorelasi
Jika nilai signifikansi > 0,05, maka tidak berkorelasi  
Berdasarkan hasil olah data diketahui nilai signifikansi varibel syariah marketing sebesar 0,000, service excellent sebesar 0,000, dan reputasi sebesar 0,000. Maka dapat disimpulkan bahka ketiga variabel tersebut berkorelasi terhadap variabel kepercayaan. Dengan derajat hubungan yaitu syariah marketing (0,793) bahwa variabel syariah marketing memiliki derajat hubungan/ korelasi yang kuat terhadap kepercayaan nasabah. Nilai pearson korelation untuk variabel service excellent sebesar (0,830) memiliki korelasi sempurna terhadap variabel kepercayaan, dan untuk variabel reputasi sebesar (0,890) memiliki korelasi sempurna sesuai dengan pedoman derajat hubungan.

Uji Regresi Linear Berganda
Analisis regresi berganda biasanya digunakan untuk memprediksi pengaruh dua variable bebas atau lebih terhadap satu variabel terikat. Pada umumnya, model atau persamaan regresi berganda dapat ditulis sebagai berikut.
 Y’= a + b1X1 + b2X2 + b3X3....
Dimana Y adalah variabel dependen yang nilainya dipengaruhi oleh variabel X1 . . . Xn yang merupakan variabel independen. Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Y’ = a + b1X1 + b2X2 + b3X3...
Keterangan:
Y = Kepercayaan Nasabah Tabungan Mudharabah
a = Konstanta
b = Angka arah atau koefisien regresi yang menunjukan angka peningkatan atau penurunan Y yang didasarkan pada variabel X. Bila b bertanda (+) berarti Y meningkat/naik apabila X1 dinaikkan, dan begitu juga b bertanda (-) berarti Y menurun apabila X1 diturunkan.
Tabel 1.10 Hasil uji regreasi linear berganda


	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	-.062
	.305
	
	-.203
	.840

	
	Syariah Marketing
	.183
	.078
	.233
	2.338
	.023

	
	Service Excellent
	.048
	.078
	.092
	.611
	.544

	
	Reputasi
	.329
	.079
	.624
	4.165
	.000

	a. Dependent Variable: Kepercayaan



Y’ = a + b1X1 + b2X2 + b3X3
 Adapun model persamaan yang diperoleh sebagai berikut:
Y’ = -0,062 + 0,183X1 + 0,048X2 + 0,329X3
Hasil persamaan regresi dan interpretasi dari analisis regresi berganda adalah: Nilai konstanta (a) bertanda negatif, yaitu -0,062 artinya apabila Syariah Marketing, Service Excellence dan Reputasi  sama dengan nol (0) maka kepercayaan nasabah mengalami penurunan; Nilai koefisien regresi b1 variabel Syariah Marketing yaitu sebesar 0,183 artinya syariah marketing berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah. Nilai koefisien regresi b2 service exellence yaitu sebesar 0,048 artinya berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah; Nilai koefisien regresi b3 variabel reputasi yaitu sebesar 0,329 artinya reputasi berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah.
Hasil penelitian menunjukkan nilai koefisien regresi syariah marketing (0,183), service excellence (0,048) dan reputasi (0,329); karena 0,329 > 0,048 dan 0,183 maka reputasi merupakan variabel yang dominan pengaruhnya terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah.
Tabel Hasil Uji F

	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	Df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	116.008
	3
	38.669
	76.625
	.000b

	
	Residual
	25.737
	51
	.505
	
	

	
	Total
	141.745
	54
	
	
	

	a. Dependent Variable: Kepercayaan

	b. Predictors: (Constant), Reputasi, Syariah Marketing, Service Excellent



Hasil uji F diperoleh p value 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak, sehingga model regresi tepat (fit) dalam memprediksi pengaruh syariah marketing, service excellence, dan reputasi terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah.
1.12 Hasil Uji Koefisien Determinasi

	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	
	
	
	
	

	1
	.905a
	.818
	.808
	.710

	a. Predictors: (Constant), Reputasi, Syariah Marketing, Service Excellent

	b. Dependent Variabel: Kepercayaan



Hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai adjusted R square 0,818 hal ini berarti bahwa pengaruh yang diberikan oleh variabel Syariah Marketing, Service excellence dan reputasi terhadap kepercayaan nasabah sebesar 81,8%, sedangkan sebesar 19,2% dipengaruhi oleh variabel lain.



Pembahasan 
Pengaruh Syariah Marketing terhadap Kepercayaan Nasabah tabungan Mudharabah pada BSI KCP Perbaungan
Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Syariah Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan Nasabah tabungan Mudharabah sehingga semakin baik strategi syariah marketing diterapkan oleh BSI KCP Perbaungan maka akan semakin meningkat pula kepercayaan nasabah. Untuk itu maka BSI KCP Perbaungan harus dapat menunjukkan syariah marketing yang baik kepada nasabah. 
Menurut teori Syariah Marketing adalah sebuah disiplin bisnis strategis yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan perubahan nilai dari satu inisiator kepada stakeholdernya yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai dengan akad dan prinsip-prinsip muamalah. 
Nilai inti dari Syariah Marketing adalah integritas dan transparansi, sehingga marketer tidak boleh bohong dan orang membeli karena butuh dan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. Jadi jika tidak ada kebohongan yang terjadi pada saat melakukan syariah marketing maka nasabah akan semakin percaya. Konsep Syariah Marketing sendiri sebenarnya tidak berbeda jauh dari konsep pemasaran yang kita kenal. Konsep pemasaran yang kita kenal sekarang, pemasaran adalah sebuah proses sosial dan manajerial di mana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan, menawarkan dan bertukar sesuatu yang benilai satu sama lain (Sofi dan Ajeng 2020). Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Anis Halimah pada tahun 2017 bahwa syariah marketing berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah.
Pengaruh Service Excellence terhadap Kepercayaan Nasabah tabungan Mudharabah pada BSI KCP Perbaungan
Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa variabel service excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah BSI KCP Perbaungan. Artinya semakin memberikan service excellence atau pelayanan prima yang baik dan meningkat maka akan semakin tinggi kepercayaan nasabah. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Agung Muzaki pada tahun 2019.
Dalam teori pelayanan publik, pelayanan prima dapat diwujudkan jika ada standar pelayanan minimal (SPM). SPM adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai komitmen atau janji dari penyelenggara negara kepada masyarakat untuk memberikan pelayanan yang berkualitas.
Sedangkan menurut Kasmir (2005: 310) pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar yang telah ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan sarana serta pelaksana yang dimiliki. Dalam penerapan konsep mengutamakan kepentingan pelanggan atau nasabah, bank memerlukan pelayanan prima. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Agung Muzaki pada tahun 2019 bahwa service excellence berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah.
Pengaruh Reputasi terhadap Kepercayaan Nasabah tabungan Mudharabah pada BSI KCP Perbaungan
Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa variabel Reputasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah BSI KCP Perbaungan. Artinya semakin memberikan reputasi atau citra yang baik dan meningkat maka akan semakin tinggi kepercayaan nasabah. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Guspul, Awaludin Ahmad (2014). Menurut teori sutalaksana Reputasi adalah suatu gambaran yag ada didalam benak seseorang. Citra merupakan salah satu hal yang menentukan kelangsungan sebuah perusahaan. Citra perusahaan penting karena merupakan kesan yang ada dalam benak seseorang mengenai perusahaan tersebut. Citra adalah image: suatu gambaran, penyerupaan, kesan utama, atau garis besar, bahkan bayangan, yang dimiliki seseorang tentang sesuatu: orang, organisasi atau institusi seperti bank, dan sebagainya (Nur Anim dkk, 2020). Menurut David A. Arker, John G. Mayer, dalam (Nur Anim dkk, 2020) citra adalah seperangkat anggapan, impresi atau gambaran.  Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Guspul dan Awaluddin Ahmad pada tahun 2014 bahwa reputasi berpengaruh positif terhadap kepercayaan nasabah.
Attention adalah bentuk kepedulian karyawan pada pelanggan yang memenuhi kebutuhan serta keinginan dari pelanggan dan pemahaman kritik dan saran dari pelanggan. Karyawan harus bergerak cepat dan menfokuskan perhatiannya untuk segera melayani pelanggan terkhusus pada saat pelanggan menunjukan tanda bahwa mereka membutuhkan bantuan atau layanan. Dalam memberikan perhatian harus diiringi dengan action (tindakan) yaitu dengan cara memastikan kebutuhan dan keinginan pelanggan terpenuhi dengan tutur kata yang sopan. Pencatatan dapat dilakukan di form yang tersedia ketika permintaan pelanggan terkait transaksi cukup beragam. Jika kebutuhan/keinginan pelanggan sudah terlayani maka ucapkan terimakasih dan menanyakan apa ada hal lain yang bisa dibantu dengan mengatupkan kedua tangan sebagai tanda menghormati dan menghargai. Accountability atau tanggung jawab adalah sikap keberpihakan karyawan terhadap pelanggan sebagai rasa empati dan kepedulian yang dilaksanakan dengan sepenuh hati agar dapat memaksimalkan kepuasan pelanggan. Penampilan dari karyawan baik secara fisik maupun nonfisik dapat merefleksikan kredibilitas pada perusahaan. Karyawan harus menerapkan dan memahami standar penampilan yang ditetapkan perusahaan. Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Raihana sebagai customer service, beliau mengatakan bahwa ketika melakukan tugas dan tanggung jawabnya seringkali  menghadapi berbagai hambatan. Seperti nasabah yang sudah lanjut usia dan tidak didampingi oleh keluarga lainnya, maka customer service harus memberikan pelayanan yang tepat dan cepat. Nasabah yang sudah lanjut usia akan membutuhkan informasi serta perhatian yang lebih besar lagi dibandingkan nasabah-nasabah yang  masih muda. Dalam hal ini customer service diharapkan lebih sabar dan lebih bijak dalam memilih kata-kata yang tepat sehingga nasabah tersebut dapat mengerti dengan jelas apa yang dimaksud oleh customer service.  Selain itu kendala yang paling sering dikeluhkan oleh nasabah di Bank Syariah Indonesia KCP Medan Sukaramai bahwa jaringan ATM tidak banyak, jadi dengan adanya hal ini nasabah harus datang ke kantor untuk bertransaksi atau harus menarik ATM di bank lain. Dalam menghadapi segala keluhan dari nasabah, hal pertama yang dilakukan customer service BSI KCP Medan Sukaramai adalah menjadi pendengar yang baik dengan menatap mata nasabah dengan santun dan gesture tubuh yang baik, setelah itu simpulkan kembali inti dari permasalahan yang terjadi. Kemudian jika sudah  ditemukan inti dari permasalahan yang dialami oleh nasabah maka jelaskan secara detail penyebab masalah tersebut. Selanjutnya adalah memohon maaf dengan tulus dengan apa yang telah terjadi, tetap rendah hati dan juga tersenyum dengan mengatupkan kedua tangan. Dan seterusnya yang harus dilakukan adalah memberikan alternatif solusi sesuai dengan kebijakan perusahaan dan menjelaskan secara detail tahap penyelesaian kendala yang dialam jelaskan secara detail penyebab masalah tersebut. Selanjutnya adalah memohon maaf dengan tulus dengan apa yang telah terjadi tetap rendah hati dan juga tersenyum dengan mengatupkan kedua tangan. Dan seterusnya yang harus dilakukan adalah memberikan alternatif solusi sesuai dengan kebijakan perusahaan dan menjelaskan secara detail tahap penyelesaian kendala yang dialami.


Conclusion
Syariah marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharaba di BSI KCP Perbaungan. Nilai inti dari syari’ah marketing adalah integritas dan transparansi, sehingga marketer tidak boleh bohong dan orang membeli karena butuh dan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. Jadi jika tidak ada kebohongan yang terjadi pada saat melakukan syariah marketing maka nasabah akan semakin percaya. Artinya semakin baik strategi pemasaran berdasarkan prinsip syariah maka semakin tinggi pula kepercayaan nasabah terhadap BSI KCP Perbaungan. Service Excellence berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah di BSI KCP Perbaungan. Pelayanan yang mempunyai standar kualitas adalah suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan kepuasan pelanggan. Kemampuan perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar yang telah ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan sarana serta pelaksana yang dimiliki. Dalam penerapan konsep mengutamakan kepentingan pelanggan atau nasabah, itulah sebabnya bank memerlukan pelayanan prima. Artinya semakin memberikan service excellence atau pelayanan prima yang baik dan meningkat maka akan semakin tinggi pula kepercayaan nasabah.

Reputasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah tabungan mudharabah di BSI KCP Perbaungan. Citra perusahaan penting karena merupakan kesan yang ada dalam benak seseorang mengenai perusahaan tersebut. Jadi jika citra perusahaan menurun maka akan menurunkan kepercayaan nasabah begitu juga sebaliknya jka perusahaan semakin memberikan reputasi atau citra yang baik dan meningkat maka akan semakin tinggi kepercayaan nasabah.
Berdasarkan hasil kesimpulan dari hasil penelitian di atasmaka penulis mengajukan saran yaitu sebagai berikut: Diharapkan bank BSI KCP Perbaungan agar semakin memperhatikan serta memprioritaskan keinginan dari para nasabah dalam menabung dengan akad mudharabah dan juga tetap mempertahankan reputasi dengan harapan dapat meningkatkan kepercayaan nasabah.
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