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PBAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar belakang 

Di Indonesia, pengembangan ekonomi Islam telah diadopsi 

dalam kerangka besar kebijakan ekonomi. Paling tidak, Bank 

Indonesia sebagai otoritas perbankan ditanah air telah menetapkan 

perbankan syariah sebagai salah satu pilar penyangga dual-banking 

system dan mendorong pangsa pasar bank-bank syariah yang lebih 

luas sesuai cetak biru perbankan syariah.1 Bank adalah badan usaha 

yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan 

dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat dalam bentuk 

kredit dan/atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf 

hidup rakyat. Bank syariah adalah bank yang dalam menjalankan 

kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut 

jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah.2  

Banten merupakan provinsi yang mendapatkan peringkat ke 

tujuh dari sepuluh provinsi dengan nilai asset terbesar di Indonesia. 

                                                           

1 Amir machmud dan Rukmana, Bank Syariah Teori, Kebijakan, dan Studi 

Empiris di Indonesia (Jakarta, Erlangga,2010) h,56  
2 UU No. 21 Tahun 2008 tentang Bank Syariah 
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Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) berikut 

merupakan data perkembangan perbankan syariah di provinsi 

banten : 

Tabel 1.1 

Perkembangan Perbankan Syariah Provinsi Banten 

Tahu

n 

Total 

asset 

Pertumbuha

n Asset 

Pertumbuha

n PYD 

Pertumbuha

n DPK 

Pertumbuha

n NPF 

2017 2,41

% 

40,16 % 17,86% 58,19% 2,39% 

2018 2,32

% 

40, 67% 20,42% 51,01% 2,03% 

2019 

(Juni) 

2,34

% 

11,27% 22,29% 11,54% 3,18% 

Sumber: https://ojk.go.id 

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui bahwa 

perkembangan perbankan syariah di Provinsi Banten mengalami 

peningkatan dalam jumlah asset dan PYD, sedangkan jumlah DPK 

mengalami penurunan, dari segi kredit macet (NPF) mengalami 

kenaikan sebesar 3,18% dibandingkan tahun sebelumnya yang 

hanya sebesar 2,03%. Meskipun demikian melihat jumlah asset 

total perbankan syariah di provinsi banten mengalami penurunan, 

jumlah asset paling tinggi terjadi pada tahun 2017 dengan nilai 

asset sebesar 2,41%, pada tahun berikutnya nilai total asset 
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menurun menjadi hanya sebesar 2,32%, pada juni 2019 nilai total 

asset mengalami keinaikan kembali menjadi sebesar 2,34%.  

Pertumbuhan dan nilai total asset pada provinsi banten yang 

terus mengalami kenaikan dan penurunan harus diterus diperbaiki, 

agar pertumbuhan dan jumlah total asset perbankan syariah di 

provinsi banten terus meningkat. Untuk mengahadapi kondisi-

kondisi seperti yang dihadapi perbankan syariah di provinsi banten, 

Otoritas jasa keungan (OJK) membuat beberapa kebijakan yang 

diharapkan perbankan syariah dapat berkontribusi secara signifikan 

bagi pertumbuhan ekonomi berkelanjutan yang mana salah satu 

kebijakan tersebut adalah memperbaiki kualitas layanan dan dan 

keragaman produk.  

Kualitas adalah usaha untuk memenuhi atau melebihi 

harapan pelanggan yang mencakup produk, jasa, manusia, proses 

dan lingkungan yang kondisinya selalu berubah. Tjiptono 

mengemukakan bahwa Layanan merupakan sesuatu yang dilakukan 

pihak tertentu (individu maupun kelompok) kepada pihak lain 

(individu maupun kelompok). 

Pelayanan merupakan salah satu upaya bank agar selalu 

diminati dan diingat oleh nasabahnya, program pelayanan kepada 
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nasabah merupakan upaya bank untuk memberikan pelayanan 

terbaik sehingga nasabah nyaman untuk melakukan transaksi 

dengan bank tersebut demi terciptanya nasabah yang loyal terhadap 

bank tersebut pada akhirnya.3 

Kualitas layanan (Service Quality) adalah salah satu faktor 

yang mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk 

atau jasa, perusahaan perlu meningkatkan kualitas layanan untuk 

mengembangkan loyalitas pelanggannya, karena produk atau jasa 

yang berkualitas rendah akan membuat pelanggan menjadi tidak 

setia. Artinya, dapat disimpulkan jika kualitas diperhatikan, maka 

loyalitas pelanggan akan lebih mudah diperoleh.4 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan 

parasuraman, Zeithaml dan Berry terdapat Lima dimensi yang 

dirancang untuk mengukur layanan yang berkualitas, dimensi ini 

dikenal dengan nama SERVQUAL (Service Quality), yaitu dapat 

diwujudkan melalui kinerja aspek-aspek reliability (keandalan), 

empathy (perhatian), assurance (jaminan),  responsiveness (daya 

                                                           

3 Ikatan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank, (Jakarta: PT. Gramedia 

Pustaka Utama, 2013), hal. 189 
4 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Edisi Kedua, (Jakarta: 

Salemba Empat, 2006), h.65 
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taggap/ kesigapan), dan tangibles (kemampuan fisik) untuk 

membangun kepuasan konsumen. 

Secara harfiah loyal berarti setia, sedangkan loyalitas dapat 

diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya 

paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri dikarenakan pada 

pengalaman masa lalu. Loyalitas pelanggan adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merk, toko atau pemasok, berdasarkan 

sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang 

yang sangat konsisten.5 

Perbankan Merupakan salah satu jenis usaha disektor jasa. 

Dewasa ini, perbankan di Indonesia mengalami persaingan semakin 

tajam. Dilihat dari data yang tercatat bahwa jumlah bank yang 

terdapat pada Kota Cilegon yaitu sebanyak 31 Bank diantaranya 

yaitu Bank Mu’amalah Cilegon.6 Kondisi ini membuat pihak 

perbankan dituntut untuk berpikir keras agar dapat menghadapi 

persaingan tersebut dengan selalu memberikan terobosan baru, 

termasuk dalam hal pemberian pelayanan pada para nasabah. 

Pemberian pelayanan yang berkualitas merupakan hal mutlak yang 

                                                           

5 Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra, Service, Quality & Satisfaction 

edisi: 3 (Yogyakarta: C.V ANDI OFFSET, 2011), h.  
6 www.kotacilegon.com 
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perlu dilakukan oleh perusahaan, dalam hal ini adalah pihak 

perbankan bila ingin pencapai keberhasilan. Keberhasilan dari 

pemberian kualitas pelayanan itu ditunjukan para nasabah dengan 

adanya rasa puas dari nasabah. Semakin tinggi kepuasan para 

nasabah, itu berarti semakin baik pengelolaan pelayanan yang 

diberikan perbankan kepada nasabah. 

Kenyataannya, antara harapan nasabah dengan kenyataan 

pelayanan yang diberikan kepada nasabah sering kali terjadi 

sebaliknya. Tidak sedikit nasabah yang mengungkapkan keritikan 

dan keluhan karena pelayanan yang diberikan kurang atau tidak 

memuaskan. Kritikan dan keluhan tersebut yang dapat 

menimbulkan persepsi negatif nasabah. Apabila hal tersebut 

dibiarkan terus menerus dapat menurunkan tingkat kepercayaan 

nasabah. Bukan menjadi hal yang tidak mungkin apabila nasabah 

beralih ke perusahaan lain karena mereka merasa perusahaan lain 

lebih mampu memberikan pelayanan yang dapat memuaskan 

mereka. Hal ini harus menjadi fokus perhatian setiap perbankan 

khususnya Bank Mu’amalah Cilegon. Kerana sampai saat ini, aspek 

pelayanan pada dunia perbankan merupakan hal yang harus 

dikelola dengan baik. 
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Parasuraman mendefinisikan loyalitas pelanggan dalam 

konteks pemasaran jasa sebagai respon yang terkait erat dengan 

ikrar atau janji untuk memegang teguh komitmen yang mendasari 

kontinuitas relasi, dan biasanya tercermin dalam pembelian 

berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi dan 

kendala pragmatis. Morais menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 

adalah komiten pelanggan atas suatu merek atau toko, atau 

pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin 

dalam pembelian ulang yang konsisten.7 

Bank Mu’amlah Cilegon yang sebelumnya bernama BPRS 

Baitul Muawanah didirikan oleh para ulama dan tokoh Banten di 

Cilegon pada tahun 1994. Pendirian Bank Mu’amalah ini di dasari 

oleh keprihatianan para ulama dan tokoh islam atas tidak adanya 

bank yang dijalankan atas dasar prinsip syariah atau bank syariah 

dikota Cilegon. Berdasarkan niat memajukan perekonomian rakyat 

dan kondisi Kota Cilegon yang meyoritas penduduknya umat 

muslim maka di dirikan Bank Mu’amalah Cilegon. Sebagai salah 

satu bank yang merupakan Bank Syariah pertama yang beroperasi 

                                                           

7 Etta Mamang Sangaji dan Sopiah, Prilaku Konsumen Pendekatan Prkatis 

Disertai: Himpunan Jurnal Penelitian, (Yogyakarta: C.V ANDI OFFSET, 2013), h. 

104 
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di Kota Cilegon, bank Mu’amalah Cilegon harus terus memperbaiki 

produk maupun jasa serta pelayanan yang dimiliki, sesuai dengan 

misi PT. Bank Mu’amalah Cilegon yakni menjadi bank syariah 

yang kokoh, berkah, terpercaya dalam membangun kemandirian 

ekonomi umat. Bank mu’amalah menjadikan pelayanan sebagai hal 

yang harus terus ditingkatkan agar terciptanya kepuasan 

semaksimal mungkin serta penanganan keluhan demi kepuasan 

nasabah sehingga akan loyal sesuai dengan misi yang ada didalam 

perusahaan. 

Berdasarkan uraian diatas bahwa kualitas layanan dapat 

berpengaruh besar terhadap loyalitas nasabah. Oleh karena itu 

penulis tertarik untuk mengambil judul: “Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Mu’amalah 

Cilegon.” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Layanan merupakan suatu bentuk sikap seseorang atau 

lembaga dalam memberikan kepada seseorang. Bentuk layanan 

yang diberikan seharusnya menjadi objek perhatian yang dilakukan 

oleh sebuah perusahaan guna memberikan kenyamanan dan 

kepuasan bagi para pelanggannya. 
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Kepuasan konsumen pada dasarnya dapat diukur dari 

pertimbangan antara sesuatu yang diberikan oleh perusahaan. 

Pemberian pelayanan yang memuaskan konsumen akan membentuk 

loyalitas nasabah dalam memutuskan untuk menggunakan jasa atau 

produk pada perusahaan tersebut. 

 
 

C. Batasan Masalah 

Untuk memfokuskan penulisan dan penelitian ini, maka 

peneliti perlu membuat batasan-batasan masalah. Pembatasan 

masalah ini dibuat agar pembahasan lebih terarah dan mudah 

dipahami sesuai dengan tujuan pembahasan. Penulis memberikan 

batasan terhadap permasalahan mengenai pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah pada Bank Mu’amalah Cilegon. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapat 

dirumuskan permasalahan yang akan dipecahkan dalam penelitian 

ini yaitu sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh signifikan pada kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Mu’amalah Cilegon? 
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2. Seberapa besar pengaruh layanan terhadap loyalitas nasabah 

Bank Mu’amalah Cilegon? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada perumusan masalah diatas, maka 

penelitian ini bertujuan: 

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh signifikan pada 

kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Mu’amalah 

Cilegon. 

2. Untuk mengukur seberapa besar pengaruh layanan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Mu’amalah Cilegon. 

  

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis  

Sebagai wahana untuk menambah wawasan dan dapat menjadi 

ilmu pengetahuan yang baru yang belum didapatkan sehingga 

penulis mengetahui mengenai bagaimana pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas nasabah. 

2. Bagi Akademisi 

Penulisan ini diharapkan mampu memberi sumbangsih 

pemikiran dan pengetahuan sehingga dapat menjadi bahan 

pembelajaran yang bisa disampaikan kepada mahasiswanya. 
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3. Bagi Perbankan  

Untuk dijadikan acuan dan dijadikan bahan evaluasi agar lebih 

meningkatkan kualitas layanan kepada nasabah dan 

meningkatkan kinerja usahanya. 

4. Bagi Masyarakat 

Dengan adanya penulisan ini diharapkan bisa memberikan 

informasi kepada masyarakat khususnya nasabah Bank 

Mu’amalah Cilegon. 

 
 

G. Kerangka Pemikiran 

Dalam persaingan industri lembaga keuangan, para pelaku 

di dunia lembaga keuangan berusaha untuk mempertahankan 

nasabah yang ada dan berlomba-lomba meningkatkan jumlah 

nasabah sebanyak-banyaknya. Pelayanan atau service adalah setiap 

kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada 

pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula 

berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat 

dikaitkan suatu produk fisik.8 Kualitas pelayanan menjadi suatu 

keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar dapat mampu 

bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi 

                                                           

8 Melayu S.P Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta: PT. Bumi 

Aksara, 2004), h. 152 
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dan gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas. 

Menurut Oliver menyatakan bahwa loyalitas adalah 

komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk 

berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau 

jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun 

pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi 

untuk menyebabkan perubahan prilaku.9 

Berdasarkan hal diatas, dapat dikatakan sebuah usaha 

perbankan haruslah mampu memberikan sebuah pelayanan yang 

prima, dimana pelayanan tersebut dapat dijadikan sebuah 

keunggulan dibandingkan dengan sebuah usaha perbankan lainnya, 

sehingga mampu bertahan dalam iklim persaingan yang ketat. 

Sebuah bank yang mempunyai keunggulan bersaing dapat terlihat 

dari kondisi banyaknya jumlah nasabah yang memiliki loyalitas 

yang tinggi. Pada industri perbankan, kesetiaan nasabah merupakan 

salah satu bukti bahwa bank tersebut telah mampu bersaing dalam 

memberikan pelayanan prima pada setiap nasabah. 

                                                           

9 Etta Mamang Sangaji dan Sopiah, Prilaku Konsumen Pendekatan Prkatis 

Disertai: Himpunan Jurnal Penelitian……,h. 104 
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Berdasarkan uraian diatas, maka kerangka berfikir dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Gambar Skema 1.1 

Kerangka Pemikiran 

                          

 

 

H. Sistematika Penulisan 

Untuk memperoleh pembahasan yang sistematis, maka 

penyusun perlu menyusun sistematika sedemikian rupa sehingga 

dapat menunjukan hasil penelitian yang baik dan mudah dipahami. 

Adapun sistematika tersebut sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN Latar belakang masalah, 

identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, kerangka pemikiran, dan sistematika 

penulisan. 

BAB II KAJIAN TEORITIS Berisikan tentang pengertian-

pengertian dari kualitas layanan, loyalitas nasabah, penelitian 

terdahulu dan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN Bab ini berisikan tentang 

tempat dan waktu penelitian, populasi dan sampel, jenis metode 

Kualitas Layanan Loyalitas Nasabah 
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penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, 

operasional variable penelitian dan alur penelitian. 

BAB IV PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN bab ini 

menjelaskan tentang gambaran umum objek penelitian, deskripsi 

data, uji hipotesis, serta  beberapa uji statistika yang digunakan 

untuk menguji variabel penelitian dan pembahasan hasil penelitian. 

BAB V PENUTUP Bab ini merupakan bagian penutup yang 

terdiri dari kesimpulan, dan saran-saran untuk dunia perbankan di 

Indonesia. 

 


