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     BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Syariat islam telah mengajarkan tata cara atau perilaku umat manusia dalam 

melakukan segala aktivitas hidupnya secara keseluruhan, baik yang mengatur 

hubungan antara manusia dengan Allah, manusia dengan alam bahkan syariat juga 

telah mengatur hubungan manusia dengan manusia lainya yang juga mengatur 

masalah Muamalat (ekonomi).  

Dengan adanya hukum (Syariat) yang mengatur tatacara bermuamalat dan 

kegiatan ekonomi yang sesuai dengan prinsip syariah, maka dalam bermuamalat 

individu yang akan melakukan kegiatan perekonomian (muamalat) sebagai pelaku 

ekonomi akan membutuhkan lembaga, instasi atau badan yang akan menaungi 

segala kegiatan muamalat insan.  

Ekonomi syariah telah mengimplementasikan institusi dan kajian 

keislamannya.Dalam sejarah perkembangannya, aktivitas perekonomian 

masyarakat menyebabkan mereka membutuhkan institusi yang bertugas 

mengelola uang yang mereka miliki.Inilah yang melahirkan lembaga keuangan. 

(Nur Rianto Lembaga Keuangan Syariah, 2012, hal 79). 

Bank adalah lembaga perantara keuangan atau biasa disebut Financial 

Intermediary.Artinya, lembaga bank adalah lembaga yang dalam aktivitasnya 

berkaitan dengan masalah uang. (Setia Budhi Wilardjo, Pengertian Peranan dan 

Perkembangan Bank Syariah di Indonesia, hlm. 1). Oleh karena itu, usaha bank 

akan selalu dikaitkan dengan masalah uang yang merupakan alat pelancar 
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terjadinya perdagangan yang utama. Untuk menghindari pengoperasian bank 

dengan sistem bunga, Islam memperkenalkan prinsip-prinsip muamalah.Bank 

syariah lahir sebagai salah satu solusi alternatif terhadap persoalan pertentangan 

antara bunga dengan riba. 

Didirikannya bank syariah selain dilatarbelakangi oleh keinginan umat Islam 

untuk segera menghindar riba di dalam semua kegiatan muamalahnya tetapi juga 

untuk memperoleh kesejahteraan lahir batin melalui kegiatan kegiatan muamalah 

yang sesuai dengan perintah Islam, sebagai alternative lain dalam menikmati jasa-

jasa perbankan yang dirasakan lebih sesuai yaitu bank-bank yang berusaha untuk 

beroperasi berlandaskan kepada hukum-hukum syariat Islam (Edi Wibowo dan 

Untung Hendy, Mengapa Memilih Bank Syariah, hlm. 1 ). 

Dalam menjalankan aktivitas, bank syariah cukup berbeda dengan bank 

konvensional dikarenakan terdapat prinsip syariah yang sesuai dengan hukum 

Islam. Bank syariah menganut prinsip-prinsip sebagai berikut : 

1. Prinsip keadilan.  

Prinsip ini tercermin dari penerapan imbalan atas dasar bagi hasil dan 

pengambilan margin keuntungan yang disepakati bersama antara bank 

dengan nasabah 

2. Prinsip kesederajatan.  

Bank syariah menempatkan nasabah penyimpan dana, nasabah pengguna 

dana, maupun bank pada kedudukan yang sama dan sederajat. Hal ini 

tercermin dalam hak, kewajiban, resiko dan keuntungan yang berimbang 

antara nasabah penyimpan dana, nasabah pengguna dana maupun bank.  
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3. Prinsip ketentraman  

Produk-produk bank syariah telah sesuai dengan prinsip dan kaidah 

muamalah Islam, antara lain tidak adanya unsur riba serta penerapan zakat 

harta. Dengan demikian, nasabah akan merasakan ketentraman lahir dan 

bathin  

Di Indonesia, bank syariah lahir sekitar tahun 90-an atau tepatnya setelah ada 

Undang-Undang No.7 tahun1992, yang direvisi dengan Undang-undang 

Perbankan No.10 Tahun 1998, dalam bentuk sebuah bank yang beroperasinya 

dengan system bagi hasil atau bank syariah (Setia Budhi Wilardjo, Pengertian 

Peranan dan Perkembangan Bank Syariah di Indonesia, hlm. 2). Pada 16 

Desember 2003, Majelis Ulama Indonesia (MUI) mengeluarkan fatwa tentang 

haramnya bunga bank yang menyebabkan terjadinya unorganic growth.  

Dukungan terhadap perbankan syariah semakin kuat dengan adanya Undang-

Undang Nomor 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah. Salah satu dukungan 

dari pemerintah Indonesia yang cukup signifikan adalah implementasi kebijakan 

Office Channeling, dukungan akseleratif pemerintahan berupa pengelolaan 

rekening haji yang akan dipercayakan pada perbankan syariah serta hadirnya 

investor-investor baru akan mendorong bisnis syariah (Heri Sutanto, S.E., M.M 

Manajemen Pemasaran Syariah. Hlm 122) 

Memang diakui bahwa bank syariah di Indonesia mengalami perkembangan 

yang baik, namun masih banyak kendala yang dihadapi dalam pengembangan 

perbankan syariah yaitu:  
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(1) Pemahaman masyarakat yang belum tepat terhadap kegiatan operasional 

bank  syariah,  

(2) Peraturan perbankan yang belum sepenuhnya mengakomodasi operasional 

bank syariah,  

(3) Jaringan kantor bank syariah yang belum luas,  

(4) Sumber daya manusia yang memiliki keahlian dalam bank syariah masih 

sedikit (Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktek h. 

224-226) 

Perkembangan perbankan syariah yang saat ini mengalami perkembangan 

yang tidak stabil sehingga menyebabkan industri perbankan menghadapi 

lingkungan bisnis yang kompetitif. Menurut data dari Ojk sampai bulan Oktober 

2016, dari Total Asset, jumlah kantor dan jumlah bank sangat berdinamika 

dengan naik turun industri perbankan, sedangkan dari jumlah rekening 

pembiayaan dan DPK juga mengalami hal yang sama. 
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Tabel 1.1 Perkembangan Total Aset, Jaringan Kantor dan Tenaga Kerja Perbankan Syariah  

 

Sumber : Ojk , Statistik Perbankan syariah 2014-2016 Oktober 
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Tabel 1.2 Perkembangan Jumlah rekening pembiayaan dan DPK Perbankan Syariah 

     

Sumber : Ojk , Statistik Perbankan Syariah 2014-2016 Oktober  

Berdasarkan hasil prestasi tersebut, dapat dilihat bahwa industri perbankan 

syariah pada tahun 2014 sampai 2016 mengalami penurunan dalam segi Total aset 

jaringan kantor. Dapat terlihat pada salah satu indikator di Bank Syariah yaitu 

ATM pada tahun 2014 sampai 2015 terjadi peningkatan di Bank Umum Syariah 

dan juga di Unit Usaha Syariah, tetapi pada tahun 2016 mengalami penurunan 

yang signifikan. Selanjutnya dari indikator di Bank Syariah yaitu jumlah kantor 
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secara akumulatif terjadi penurunan. Untuk dari segi Dana Pihak Ketiga sama hal 

nya mengalami gejolak yang sangat dinamis. Hal tersebut dapat disimpulkan 

bahwa industri perbankan syariah sedang dalam proses tidak stabil tentunya ini 

akan menimbulkan gejolak persaingan antara bank syariah. Bank-bank Syariah 

harus menyadari faktor-faktor yang dapat memenangkan persaingan antara Bank 

Syariah.Dari segi Kualitas Pelayanan, Atribut Produk Islam dan Komitmen 

Agama serta pentingnya untuk membuat Kepuasan Nasabah dan terciptanya 

Loyalitas Nasabah. 

Dengan memahami perilaku nasabah, bank dapat lebih intens dalam 

menghadapi persaingan di industri jasa keuangan yang semakin kuat daripada 

sebelumnya sebagai komponen layanan pada perusahaan sejenis (Rose dan 

Marquis, 2006 dalam Khan, 2008).Memberikan pelayanan yang berkualitas 

kepada para nasabah merupakan suatu keharusan pada lingkungan industri 

perbankan yang kompetitif dimasa sekarang ini.Salah satu cara untuk 

meningkatkan daya saing adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan, karena 

dengan kualitas pelayanan yang baik maka kepuasan pelanggan akan tercapai. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu proses evaluasi menyeluruh pelanggan 

mengenai kesempurnaan kinerja layanan (Sofyan Assauri, 2007:213). Pelayanan 

yang baik akan memberikan dampak positif bagi setiap anggota maupun calon 

anggota sehingga dapat menarik minat anggota/calon anggota untuk 

menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan. Dalam industri perbankan, 

kualitas pelayanan adalah faktor yang sangat penting karena merupakan suatu 

profit strategi untuk memikat lebih banyak pelanggan baru, mempertahankan 
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pelangan yang ada, menghindari berpindahnya pelanggan dan menciptakan 

keunggulan khusus.Untuk itu bank perlu melakukan riset konsumen untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan (Muhammad, Bank Syariah.Problem dan 

Prospek Perkembangan di Indonesia. 2005). 

Selanjutnya, tingkat performance produk dapat diukur atau dilihat pada tingkat  

kepentingannya  berdasarkan atribut-atribut  kunci  yang  sudah diidentifikasi  

konsumen  (Mowen, 2006). Keputusan  mengenai  atribut  ini mempengaruhi  

reaksi  konsumen terhadap  suatu  produk  (Kotler  dan Armstrong,  2008).  

Sehingga konsumen  akan  merasa  puas  jika atribut-atribut  kunci  atau  khusus 

suatu  produk  yang  dinilai  sesuai dengan  keinginan  dan  harapan  dari 

konsumen. 

Isgiyarta (2009) menjelaskan bahwa penciptaan produk/jasa sesuai syariah 

sangat berguna dalam mendukung mekanisme pengabdian makhluk kepada 

Tuhan.Dengan demikian, keberadaan suatu perbankan syariah dalam memelihara 

keberlanjutan dipengaruhi oleh dukungan stakeholder terhadap bank 

syariah.Dalam perbankan syariah, atribut produk tersebut diidentifikasi sebagai 

atribut-atribut produk Islam yang bernuansa Islami yang ditawarkan oleh bank (El 

Junusi, 2009). 

Komitmen merupakan motivasi dan keterlibatan (Mowday Porter dan 

Steer,1995) serta performance dan kepatuhan pada organisasi (Angela dan Perry, 

1995). Menurut (Iggi H. Achsien, 2000) agama memuat segala sesuatu yang 

terbaik yang diperlukan manusia untuk mengolah tujuan-tujuan hidupnya.Jadi 

komitmen agama adalah suatu bentuk kepatuhan pada pelajaran agama. Bagi 
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muslimin, Islam adalah jalan hidup yang mengatur seluruh aspek kehidupan, 

sejalan dengan perintah “Hai orang-orang beriman, masuklah kamu kedalam 

Islam secara keseluruhan “ (Qs Albaqarah 208)Khan, dkk. (2007) menjelaskan 

bahwa beberapa studi telah menyarankan bahwa nasabah memilih bank-bank 

Islam terutama berdasarkan alasan komitmen agama. 

Kepuasan  konsumen  sangat diperhatikan  oleh  perusahaan  karena akan  

berdampak  pada  kinerja  penjualan.  (Kotler  dan  Armstrong, 2008)  

menyatakan  bahwa, pelanggan  yang  merasa  puas  akan membeli ulang dan 

mereka akan memberi  tahu  orang  lain  mengenai pengalaman baik tentang 

produk itu. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah aspekkrusial, seperti 

terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya  

elastisitas  harga, berkurangnya  biaya  transaksi  masa depan,  dan  meningkatnya  

efisiensi dan  produktivitas  karyawan (Anderson,  et  al.,  2002;  Edvardson, et 

al., 2000; Tjiptono, 2005) 

Saat ini kunci utama untuk melakukan persaingan adalah dengan memberikan 

kepuasan pelayanan kepada nasabah.. Perusahaan akan berhasil memperoleh 

nasabah dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan 

bagi nasabah. Terciptanya kepuasan nasabah dapat memberikan manfaat, 

diantaranya hubungan antara perusahaan dan nasabah menjadi akrab, memberikan 

kesan yang baik bagi nasabah, membentuk suatu rekomendasi dari nasabah yang 

satu ke nasabah yang lain yang dapat menguntungkan perusahaan.Heskett et al 

(1997) menyatakan bahwa keuntungan atau laba suatu perusahaan dapat terjadi jika 

terciptanya kepuasan pelanggan yang mengakibatkan terjadinya loyalitas pelanggan (Kazi 

Omar Siddiqi,2011).  
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Nasabah yang puas dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapatkan 

nasabah baru. Mempertahankan semua nasabah yang ada umumnya akan lebih 

menguntungkan dibandingkan dengan pergantian nasabah karena biaya untuk 

menarik nasabah baru bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang 

nasabah yang sudah ada, (Kotler,2002). Jadi mempertahankan nasabah sama 

dengan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini disebabkan 

karena dengan mempertahankan nasabah, berarti dapat meningkatkan penerimaan 

atau pendapatan perusahaan dalam penjualan produk. 

Dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, dengan pentingnya Kualitas 

pelayanan, Atribut Produk Islam dan Komitmen Agama maka hal ini perlu 

diperhatikan oleh perusahaan perbankan syariah. Dalam upaya untuk lebih 

meningkatkan jumlah nasabah, serta menciptakan kepuasan nasabah dan 

menimbulkan loyalitas nasabah agar tidak beralih ke bank lainnya. Selanjutnya, 

peneliti merasa perlu melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Atribut Produk Islam, dan Komitmen Agama Terhadap Tingkat 

Kepuasan Nasabah dan Menimbulkan Loyalitas Nasabah Pada Industri Perbankan 

Syariah”. Penelitian ini relevan dengan pengembangan kompetensi jurusan MM 

konsentrasi Marketing, karena secara umum manajemen pemasaran merupakan 

salah satu core manajemen lembaga keuangan. 

 

 

1.2 Ruang Lingkup Penelitian  
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Objek dalam penelitian ini adalah nasabah-nasabah bank syariah di wilayah 

Jakarta dan sekitarnya. Penelitian ini ditunjukan untuk nasabah yang memiliki 

atau tidak memiliki rekening dan melakukan transaksi di bank syariah. Nasabah 

tersebut dari umur 20 tahun hingga 50 tahun keatas dan memiliki pendidikan 

minimal SD hingga S3. Diteliti hanya 1 kali di tahun 2017.  

1.3 Rumusan Masalah  

Kepuasan Nasabah dan timbulnya Loyalitas Nasabah adalah kunci sukses 

suatu usaha dalam menjalin hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan 

pelanggannya.Demikian pula dengan bank syariah yang tentunya berupaya untuk 

menjalin hubungan kerjasama tersebut dengan sebaik-baiknya dengan para 

nasabahnya. 

Berdasarkan permasalah tersebut dapat diuraikan pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi terhadap kepuasan nasabah? 

2.  Apakah atribut-atribut produk Islam mempengaruhi terhadap kepuasan 

nasabah? 

3. Apakah komitmen agama mempengaruhi terhadap kepuasan nasabah?  

4. Apakah kepuasan nasabah mempengaruhi terhadap loyalitas nasabah? 

 

 

 

 

1.4 Maksud dan Tujuan Penelitian  
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 Berdasarkan perumusan masalah tersebut maka tujuan penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Untuk mendapat bukti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah? 

2. Untuk mendapat bukti pengaruh atribut-atribut produk Islam terhadap 

kepuasan nasabah? 

2. Untuk mendapat bukti pengaruh komitmen agama terhadap kepuasan 

nasabah? 

4. Untuk mendapat bukti pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah? 

1.5 Manfaat Penelitian  

Sedangkan manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi perbankan syariah, hasil penelitian dapat dijadikan pedoman dalam 

melaksanakan program pemasarannya, sehingga tujuan pemasaran tercapai 

secara efektif dan efisien. 

2. Bagi peneliti, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 

dan pemetaan perilaku konsumen tentang perbankan syariah yang sedang 

berkembang. 

3. Bagi pembaca dan peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini diharapkan 

dapat menjadi sumber informasi tambahan bagi peneliti lain yang tertarik 

dengan permasalahan perbankan syariah atau peneliti lain yang sejenis, 

atau pengembangan lain dari penelitian ini 

BAB II 
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