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BAB I   

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Konsumen perbankan di Indonesia untuk saat ini dihadapkan 

dengan dua sistem perbankan yaitu perbankan syariah dan 

perbankan konvensional. Eksitensi Perbankan Syariah di Indonesia 

pertama kalinya beroperasi yaitu Bank Muamalat Indonesia pada 

Tahun 1992 dengan UU No. 7 Tahun 1992 sebagai landasan 

hukumnya yang kemudian disempurnakan dengan UU No. 10 Tahun 

1998.
1
 Sejak itu perbankan syariah mengalami pertumbuhan yang 

baik dengan laju pertumbuhan yang berbeda-beda sesuai dengan 

kondisi ekonomi yang melatarbelakangi dan beberapa faktor yang 

mempengaruhinya. pertumbuhan  perbankan syariah pada beberapa 

daerah di Indonesia sangat bervariasi antara lain dipengaruhi dari 

kondisi ekonomi yang tercermin dari daerah dan ketersediaan 

jaringan perbankan syariah di wilayah tersebut. Sebagai wilayah 

yang jumlah mayoritas muslim sebesar 82% dari jumlah penduduk 

merupakan salah satu faktor preferensi tersendiri dan potensi market 

bagi perbankan syariah untuk mengembangkan bisnisnya di wilayah 
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tersebut. Persaingan antar bank semakin ketat sehingga bank syariah 

harus meningkatkan kualitas pelayanannya.
2
 

Bank Syariah Indonesia saat ini juga baru mengalami  

masalah terhadap gangguan pelayanan digital, layanan sempat pulih 

dalam beberapa hari tetapi beberapa nasabah mengaku tetap 

mengalami gangguan. Masalah ini terjadi karena adanya kelompok 

hacker lockbit diduga telah meretas jutaan data nasabah BSI, mereka 

bahkan disebut telah menyebarkan data tersebut di pasar gelap 

internet atau dark web, bahkan kelompok tersebut mengaku telah 

mengajukan tawaran sebesar Rp. 295,61 miliar agar pihak BSI dapat 

menebus data nasabah. Dengan adanya masalah tersebut dapat 

membuat nasabah kecewa dan mengeluh karena mengganggu 

terhadap kegiatan transaksi nasabah, hal tersebut bisa mengancam 

turunnya kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap Bank BSI.
3
 

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 

Tahun 2008 tentang perbankan syariah,  bahwa sejalan dengan 

tujuan perkembangan nasional Indonesia untuk mencapai 

terciptanya masyarakat adil dan makmur berdasarkan demokrasi 
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ekonomi, dikembangkan sistem ekonomi yang berlandaskan pada 

nilai keadilan, kebersamaan, pemerataan, dan kemanfaatan yang 

sesuai dengan prinsip syariah. Prinsip hukum Islam dalam kegiatan 

perbankan berdasarkan fatwa yang dikeluarkan oleh lembaga yang 

memiliki kewenangan dalam penetapan fatwa di bidang syariah.
4
 

Bank syariah adalah bank yang beroperasi sesuai dengan 

prinsip-prinsip syariah.  Implementasi prinsip syariah ini yang 

menjadikan perbedaan antara bank syariah dengan bank 

konvensional serta memberikan pelayanaan jasa simpanan atau 

perbankan bagi para nasabah. Dengan menggunakan prinsip syariah 

yang utama yaitu kerjasama dan kebersamaan dalam sistem syariah 

baik dari pihak bank maupun pihak nasabah mendapatkan 

keuntungan, dikarenakan kegiatan yang dilakukan menggunakan 

sistem bagi hasil.
5
 Bank juga suatu lembaga keuangan yang salah 

satu fungsinya adalah menghimpun dana masyarakat harus memiliki 

suatu sumber penghimpun dana sebelum disalurkan ke masyarakat 

kembali. Tanggapan sebagian masyarakat yang masih belum tahu 

bagaimana cara operasional pada bank syariah tersebut. Tanggapan 
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sebagian masyarakat hanya tahu bahwasannya bank syariah itu tidak 

menggunakan prinsip bunga. Kurangnya pengetahuan dan 

pemahaman sebagai masyarakat terhadap produk-produk bank 

syariah, dapat berakibat pada rendahnya kepercayaan. 
6
 

Berdasarkan penilaian konsumen, produk atau jasa pelayanan 

telah memberikan tingkat kepuasan, dengan begitu tingkat 

pemenuhan ini bisa lebih atau kurang. Kepuasan konsumen bisa 

dijelaskan sebagai suatu keadaan yang diharapkan konsumen 

terhadap suatu produk sesuai dengan apa yang ada pada kenyataan 

yang diterima oleh konsumen, ketika produk tersebut jauh di bawah 

harapan konsumen, maka konsumen akan kecewa. Jika produk 

tersebut sudah memenuhi harapan, maka konsumen akan merasa 

puas.
7

 Harapan konsumen bisa diketahui dari pengalaman yang 

mereka sendiri gunakan  produk tersebut atau pun bisa mendapatkan 

informasi dari orang lain dan informasi yang diperoleh dari iklan 

atau promosi yang lain.
8
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 Kepuasan nasabah diteliti karena sebagai berikut: 

1.  Konsumen yang merasa  puas cenderung akan memberikan 

alasan yang baik terhadap produk atau jasa kepada orang lain.  

2. Ketika konsumen sudah merasa puas, maka konsumen akan 

melakukan kegiatan transaksi kembali.  

3. Ketika konsumen sudah merasa puas yang sangat tinggi maka ia 

tidak akan  tertarik dengan tawaran yang lain, dengan demikian 

kepuasan konsumen memiki hubungan langsung dengan 

kesetiaan pelanggan.  

4. Kepuasan nasabah yang sudah menggunakan jasa dan produk 

bank tersebut bisa menjadikan  masukan untuk pihak manajemen 

agar bisa meningkatkan dan memperbaiki kualitas pelayanan 

yang diberikan. Dengan begitu hal memperhatikan kepuasan 

nasabah menjadi prioritas  nomor satu dalam perusahaan, maka 

bank syariah harus bisa meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kualitas produk terhadap nasabah dalam melakukan transaksi 

dalam dunia perbankan, untuk menghadapi persaingan yang 

semakin ketat.
9
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Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah 

dalam  menggunakan bank syariah: 

 Faktor yang pertama yaitu faktor pengetahuan dimana 

pengetahuan ini suatu informasi yang dapat diartikan berdasarkan 

apa yang didapat oleh nasabah dalam mengetahui sesuatu.
10

 

Pengetahuan juga bisa berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah. Ketika nasabah memiliki banyak pengetahuan tentang bank 

syariah, nasabah akan lebih efesien dan tepat dalam  mengolah suatu 

informasi yang didapat.
11

 bahwasannya pengetahuan nasabah 

merupakan semua informasi yang didapat oleh para nasabah 

mengenai berbagai jenis produk dan jasa serta pengetahuan lainnya 

yang berkaitan dengan produk dan jasa tersebut dan informasi yang 

berkaitan dengan fungsinya sebagai nasabah. 

Selanjutnya faktor yang kedua adalah kualitas pelayanan, 

kualitas  pelayanan merupakan suatu kegiatan yang membantu  

langsung para nasabah. Kualitas pelayanan itu sangat penting untuk 

dunia perbankan dikarenakan kompetisi antar masing-masing dari 

setiap bank yang semakin begitu ketat, salah satu tujuan untuk 
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meningkatkan market share adalah dengan meningkatkan suatu 

pelayanan terhadap nasabah itu sendiri.
12

 dapat jelaskan bahwa 

kualitas pelayanan dilihat dari kemampuan untuk mewujudkan 

harapan dari keinginan konsumen dan juga merupakan salah satu ciri 

karakteristik yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 

proses dan lingkungan yang memiliki tanggapan untuk memenuhi 

atau melebihi dari suatu harapan para konsumen. Untuk 

menciptakan kualitas pelayanan yang baik dihadapan para nasabah, 

maka setiap bank harus dapat kerjasama dengan para nasabah. 

Dengan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh nasabah, maka 

disitulah akan menimbulkan keinginan untuk pembelian ulang dari 

diri nasabah itu sendiri atau nasabah akan merasa percaya.
13

 Karena 

kerpercayaan nasabah hal yang sangat penting untuk sebuah 

perusahaan. Hal tersebut tergantung pada tingkat pemenuhan produk 

yang diharapkan atau layanan yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 

para nasabah, serta tingkat konsisten yang diharapkan dengan hasil 

yang aktual. Apabila nasabah mengharapkan suatu pelayanan pada 

tingkat tertentu, dan yang dirasakan nasabah atas pelayanan yang 
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diterima lebih tinggi dari apa yang diharapkan oleh nasabah maka 

akan tetap menggunakan pelayanan tersebut, maka nasabah dapat 

dikatakan percaya dengan bank tersebut. Dengan demikian pula 

apabila nasabah mengharapkan suatu tingkat pelayanan yang 

diterima sesuai dengan harapan nasabah.
14

 

Sering kali terjadi kesalahpahaman antara karyawan bank 

dengan har`apan yang di inginkan nasabah, nasabah sering terjadi 

mengeluh mengenai pelayanan yang diberikan oleh pihak bank. 

Salah satu keluhan atas pelayanan yang dialami oleh nasabah yaitu 

dalam hal antrian, nasabah menilai pelayanan yang diberikan oleh 

pihak bank kurang cepat, meskipun pada kenyataannya pihak bank 

sudah berupaya memberikan pelayanan yang cepat. Menurut Al-

Ghazali manusia memperoleh pengetahuan melalui dua cara yaitu 

belajar dibawah bimbingan seorang guru dengan menggunakan akal, 

atau belajar yang bersifat Rabbani atau belajar Ladunni dengan 

memperoleh pengetahuan dari hati secara langsung melalui ilham 

dan wahyu.
15
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Faktor yang ketiga adalah kepercayaan dimana bank syariah 

juga akan menghasilkan nasabah dengan jumlah yang banyak 

apabila petugas bisa memberikan kepercayaan terhadap nasabahnya 

dengan begitu nasabah juga bisa menilai dengan sendirinya.
16

 

Kepercayaan nasabah dapat memberikan sebuah manfaat, salah 

satunya bisa memberikan kesan yang baik bagi nasabah yang 

membentuk suatu rekomendasi dari nasabah satu ke nasabah lain 

yang dapat menguntungkan perusahaan dan terciptanya kepuasan 

nasabah. Kepercayaan nasabah bank syariah ini meliputi adanya 

keyakinan akan prinsip bagi hasil agar kedua belah pihak akan 

mendapatkan keuntungan sesuai dengan apa yang sudah dijanjikan 

dan disepakati diawal, bagi hasil ini memberi syarat untuk kerjasama 

dengan pemilik modal agar bisa mendapatkan keuntungan antara 

kedua belah pihak, sekaligus juga untuk masyarakat. Selain itu 

adanya ketaatan terhadap perintah agama dan pemahaman terhadap 

prinsip-prinsip syariah Islam dengan baik.
17
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Kontribusi penelitian yang penulis lakukan ini berfokus pada 

cara peneliti dalam mengembangkan penelitian yang berkaitan 

dengan kepuasan bank syariah Indonesia, perbedaan dari penelitian 

terdahulu yaitu dari variabel independen, objek penelitian dan 

periode yang berbeda, peneliti akan lebih fokus objek penelitiannya 

di BSI Labuan Banten. Berdasarkan latar belakang diatas, penulis 

ingin mengetahui lebih lanjut apakah  bank syariah Indonesia di 

KCP Labuan Banten sudah memenuhi harapan dari semua para 

nasabahnya, dan juga mengukur tingkat kualitas pelayanan yang 

diberikan, sehingga mampu memberikan kepuasan kepada para 

nasabahnya. Dari penelitian ini dapat ditentukan bagian mana dari 

pelayanan bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten yang perlu 

dikembangkan atau ditingkatkan agar bisa memberikan kepuasan 

terhadap para nasabahnya. 

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah 

diuraikan peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut 

dengan judul “Pengaruh Pengetahuan, Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Indoneisa KCP Labuan Banten” 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka 

identifikasi masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Persaingan antar bank semakin ketat sehingga bank syariah 

harus meningkatkan kualitas pelayanannya. 

2. Kurangnya pengetahuan dan pemahaman sebagai masyarakat 

terhadap produk-produk bank syariah, dapat berakibat pada 

rendahnya kepercayaan dan kepuasan masyarakat untuk 

menempatkan dananya di Bank. 

3. Adanya kelompok hacker lockbit diduga telah merentas jutaan 

data nasabah BSI, hal tersebut bisa mengancam turunnya 

kepercayaan dan kepuasan nasabah terhadap bank BSI. 

 

C. Batasan Masalah 

Setiap masalah yang ada pada dasarnya sangat kompleks, 

sehingga penulis tidak dapat menyelidikinya secara keseluruhan 

karena keterbatasan yang ada dalam diri penulis dan hanya 

permasalahan yang ada dalam fokus penelitian ini, maka peneliti 

membatasi masalah hanya pada pengaruh pengetahuan, kualitas 

pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah Indonesia KCP Labuan Banten. Responden dalam 
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penelitian ini adalah nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan 

Banten yang menggunakan tabungan bank syariah. Variabel 

independen ini terkait kepuasan bank syariah Indonesia KCP 

Labuan Banten difokuskan  pada objek penelitian pada ketiga 

variabel independen yaitu pengetahuan, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan,  pada pelaku nasabah Labuan Banten. Responden 

yang diambil adalah nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan 

Banten. 

 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka untuk 

mempermudah penelitian ini, maka penulis merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengetahuan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan  berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah bank syariah Indonesia KCP 

Labuan Banten? 

3. Bagaimana kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten? 
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4. Bagaimana pengetahuan, kualitas pelayanan, dan kepercayaan 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah bank 

syariah Indonesia KCP Labuan Banten? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan diatas, maka diketahui tujuan 

penelitian yang ingin dicapai adalah untuk mengetahui: 

1. Pengaruh pengetahuan secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten. 

3. Pengaruh kepercayaan secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan Banten. 

4. Pengaruh pengetahuan, kualitas pelayanan dan kepercayaan 

secara simultan terhadap kepuasan nasabah bank syariah 

Indonesia KCP Labuan Banten. 

 

F. Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat penelitian yaitu sebagai beriut:  

1. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi bagi 

peneliti yang sama dimasa yang akan datang. Khususnya  
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terkait tentang pengaruh pengetahuan, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan terhadap kepuasan nasabah bank syariah Indonesia 

KCP Labuan Banten. 

2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadikan ilmu penelitian 

Tentang hal yang terkait lebih dalam lagi dan sebagai tempat 

untuk mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh selama ini. 

Selain itu juga diharapkan dapat menjadi sarana belajar untuk 

mengidentifikasi dan menganalisis permasalahan yang ada pada 

perbankan syariah, sehingga dapat memperluas ilmu 

pengetahuan, khususnya terkait tentang pengaruh pengetahuan, 

kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan bank 

syariah Indonesia  KCP Labuan Banten.  

3. Lembaga Bank Syariah  

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat untuk 

bahan masukan dan pertimbangan dalam meningkatkan 

khususnya dalam hal peningkatan strategi yang akan digunakan 

untuk menghadapi kompetisi dalam dunia perbankan. 
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G. Sistematika Penulisan 

 Adapun sistematika penulisan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini akan membahas langkah awal dalam menyusun 

skripsi dengan meliputi latarbelakang, rumusan masalah, 

pembatasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan. 

BAB II: KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini yang merupakan suatu kajian pustaka untuk 

membahas teori-teori dan pemikiran-pemikiran yang berhubungan 

dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu mejelaskan tentang 

pengaruh pengetahuan, kualitas pelayanan, dan kepercayan 

terhadap kepuasan nasabah bank syariah Indonesia KCP Labuan 

Banten. Teori yang didapatkan akan menjadi bahan untuk 

mendukung terkait permasalahan yang diteliti oleh penulis, penulis 

terdahulu, kerangka pemikiran dan hipotesis. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan metode penelitian yang akan 

membahas metode penelitian yang akan digunakan berdasarkan 
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pokok permasalah yang utama agar bisa mencapai hasil dan tujuan 

yang diharapkan. Penulis akan menguraikan tempat dan waktu 

pada penelitian, populasi dan sampel jenis penelitian dan suber 

penelitian, teknik pengumpulan data dan pengolahan data serta 

teknik analisis data.  

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini merupakan suatu pembahasan dari hasil penelitian 

yang akan menguraikan hasil analisis dari pengolahan data yang 

telah dilakukan dan juga analisa yang menjelasan tentang suatu 

gambaran umum pada objek penelitian dan pengujian hipotesis. 

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum objek penelitian, 

pengujian hipotesis dan analisis data. 

BAB V: PENUTUP 

Bab ini merupakan suatu penutup yang akan menguraikan 

dari hasil penelitian dalam kesimpulan berdasarkan analisis data 

yang telah diolah juga dibahas sebelumnya, dan memberikan saran 

yang dapat digunakan dalam suatu pertimbangan pada penelitian 

selanjutnya serta bisa menjadi pertimbangan bagi para pihak yang 

terkait seperti para lembaga pemerintah daerah, para praktisi dan 

para masyarakat umum.  
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