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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang  

Indonesia merupakan negara yang memilikimasyarakat yang 

mayoritasberagama Islam, sehingga memiliki potensi yang besar untuk 

mengembangkan kegiatan ekonomi berbasis syariah. Saat ini, industry perbankan 

syariah telah berkembang pesat sehingga membuat persaingan semakin ketat. 

Bank Syariah merupakan suatu lembaga yang menyediakan jasa keuangan bagi 

masyarakat yang seluruh aktivitasnya beroperasi sesuai dengan etika dan prinsip-

prinsip Islam sehingga bebas dari riba (bunga), bebas dari kegiatan spekulasi atau 

perjudian (maysir), bebas dari kegiatan yang tidak jelas (gharar), bebas dari 

kegiatan yang buruk (bathil), dan tentunya kegiatan yang usahanya sesuai dengan 

Al-qur’an dan Al-Hadits (Nurul, 2018). 

Masyarakat muslim diwajibkan menerapkan prinsip-prinsip Islam dalam 

seluruh kehidupan nya secara total, sebagaimana Al-Qur’an Surat Al-Baqarah ayat 

208 sebagaiberikutini:  

مُبيِن لْمِكَافَّةوًَلََتتََّبعِوُاخُطُوَاتِالشَّيْطَانِإنَِّهُلكَُمْعَدوٌُّ  يَاأيَُّهَاالَّذِينَآمَنوُاادْخُلوُافيِالس ِ

Artinya, “Wahai orang yang beriman, masuklah kamu semua 

kedalam Islam. janganlah kalian mengikuti langkah-langkah 

setan. Sungguh, setan itu musuh yang nyata bagi kalian,”  

 

Ayat tersebut memiliki makna bahwa dalam segala aspek kehidupan manusia 

harus taat dan patuh pada ajaran Islam, termasuk pada bidang perbankan. Islam 

mengajarkan manusia untuk menghindari riba, sebagaimana Al Quran Surat QS 

Ali Imron Ayat 130: 
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ضَاعَفَةوًَاتَّقوُاْالل هَلعََلَّكُمْتفُْلِحُونَ .وَاتَّقوُاْا بَاأضَْعَافامًُّ تْلِلْكَافِرِين لنَّارَالَّتيِأعُِدَّ يَاأيَُّهَاالَّذِينَآمَنوُالَْتَأَكُْلوُاْالر ِ َ 

Artinya: "Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

memakan riba dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu 

kepada Allah supaya kamu mendapat keberuntungan. 

Peliharalah dirimu dari api neraka, yang disediakan untuk 

orang-orang yang kafir."  

 

Berdasarkan ayat tersebut di atas, umat muslim harus menghindari riba. Dalam 

bidang perbankan hal tersebut berarti masyarakat muslim harus menggunakan 

bank syariah ketika hendak melakukan transaksi perbankan. 

Perkembangan perbankan syariah dalam menghadapi lingkungan 

perdagangan yang sangat kompetitif dalam mengatur untuk hidup atau eksis adalah 

salah satunya dengan menciptakan keuntungan pelanggan yang besar. Dengan 

manfaat dan kenyamanan yang diberikan kepada nasabah dapat menentukan tingkat 

kepuasan nasabah terhadap layanan suatu bank. Kepuasan nasabah merupakan 

sejauh mana produk dan jasa bank dapat menarik pelanggan Arawati, A., Baker, S. 

&Kandampullydalam Ali et al (2017). Kepuasan nasabah sangat penting bagi bank 

dalam rangka keberlanjutan usaha Bank dan memenangkan persaingan dengan 

pesaing. 

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan salah satu Bank Syariah di 

Indonesia yang merupakan gabungan dari Bank yang dimiliki oleh Bank BUMN, 

yaitu Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah. BSI lahir pada tanggal 

1 Februari 2021 atau 19 Jumadil Akhir 1442 H. Penggabungan Bank Syariah milik 

BUMN tersebut menjadikan BSI sebagai Bank Syariah yang unggul. Keunggulan 

BSI tercermin dari berbagai penghargaan yang diraih yaitu: The Best Sharia Bank 

in Service Excellence 2021, Golden Trophy untuk Best Overall Performance, Rank 
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1 untuk Security Personnel, Rank 1 untukCustomer Service dan Rank 2 untukOver 

All Walk In Channel. 

Berdasarkan fakta yang ada, masih banyak terdapat keluhan-keluhan 

nasabah terkait dengan layanan BSI, dimana keluhan nasabah tersebutakan 

mempengaruhi kepuasan nasabah. Beberapa keluhan yang dialami nasabah 

sebagaimana disampaikan pada media konsumen antara lain: pencairan 

pembiayaan rumah/KPR di Bank Syariah Indonesia (BSI) sangat lama dan 

mengecewakan (kasus Bapak Rachmat Haerudin) yang disampaikan melalui media 

konsumen; Top Up Brizzi dari ATM Bank Syariah Mandiri (BSI) Tidak Masuk 

(kasus Bapak Ahmad Mujahid), Customer Service menyampaikan informasi yang 

tidak benar (kasus Bapak Juanda) (www.mediakonsumen.com). Selain itu terdapat 

kurang lebih keluhan nasabah BSI terkait dengan pelayanan BSI dalam hal 

penarikan tunai dan transfer di ATM, jaringan lambat, hingga ATM kosong 

(TaqwaddinHusin, Antara, Sabtu, 5/6/2021)). 

Keluhan nasabah tersebut disebabkan oleh kualitas layanan Bank kepada 

nasabah. Tingkat penilaian kualitas layanan dipengaruhi oleh pengakuan pelanggan 

terhadap kualitas layanan tersebut, dimana jika pelanggan terhadap merasa kualitas 

layanan tinggi maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya jika nasabah kecewa 

dapat dikatakan bahwa pengakuannya atas kualitas manfaat yang diberikan sangat 

buruk. Pengakuan pelanggan didapat dari hasil yang setelah menggunakan layanan 

yang telah diberikan. 

Untuk mengkaji kualitas layanan dalam perbankan syariah telah 

dikembangkan suatu dimensi kualitas layanan yang disingkat CARTER yaitu 

https://mediakonsumen.com/2021/04/03/surat-pembaca/top-up-brizzi-dari-atm-bank-syariah-mandiri-bsi-tidak-masuk
https://mediakonsumen.com/2021/04/03/surat-pembaca/top-up-brizzi-dari-atm-bank-syariah-mandiri-bsi-tidak-masuk
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Compliance, Assurance, Responsiveness, Empathy dan Reliability. Konsep 

kepatuhan merupakan kemampuan bank syariah untuk memenuhi syariat Islam dan 

menjalankan kegiatan operasional bank berdasarkan prinsip-prinsip perbankan 

Islam (Janahi dan Mubarak, 2017). Assurance adalah kemampuan Bank Syariah 

dalam mengembangkan kredibilitas dan rasa percaya melalui pengetahuan dan rasa 

hormat yang dimiliki karyawan. Adapun Reliability adalah keandalan yang 

mengacu pada kemampuanuntuk melakukan layanan yang ditawarkan atau 

dijanjikan secara akurat. Adapun tangibles adalah konsep yang mengacu pada 

kenyamanan lokasi, desain fasilitas fisik, bahan dan penggunaan peralatan 

komunikasi. Empati menunjukkan bahwa staf yang bertugas dapat memahami 

bagaimana perasaan pelanggan dengan menawarkan layanan yang dapat 

memuaskan pelanggan. Sedangkan responsiveness atau daya tanggap berkaitan 

dengan kecepatan dan ketepatan pelayanan. Berdasarkanhasil penelitian yang 

dilakukan oleh Janahi dan Mubarak, 2017 dimensi kualitas layanan CARTER 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

Berdasarkan pemaparan pada paragraph di atas, maka peneliti tertarik untuk 

meneliti terkait dengan judul Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Dalam 

Perspektif Islam Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya. 

1.2. Perumusan Masalah 

1. Apakah compliance secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya? 

2. Apakah assurance secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya? 
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3. Apakah reliability secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya? 

4. Apakah tangibility secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya? 

5. Apakah empathy secara signifikan berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya? 

6. Apakah responsiveness secara signifikan berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya? 

7. Apakah compliance, assurance, reliability, tangibility, empathy dan 

responsiveness secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya? 

1.3. Tujuan Penelitian 

1. Menganalisa signifikansi pengaruh positif compliance terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya. 

2. Menganalisa signifikansi pengaruh positif assurance terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya. 

3. Menganalisa signifikansi pengaruh positif reliability terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya. 

4. Menganalisa signifikansi pengaruh positif tangibility terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya 

5. Menganalisa signifikansi pengaruh positif empathy terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya. 
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6. Menganalisa signifikansi pengaruh positif responsiveness terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya. 

7. Menganalisa signifikansi pengaruh simultan compliance, assurance, 

reliability, tangibility, empathy dan responsiveness terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia di Surabaya. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang akan dicapai dalam penelitian ini berdasarkan tujuan penelitian diatas 

adalah sebagai berikut dibawah ini: 

1. Manfaat bagi peneliti 

Memecahkan permasalahan yang ada di lingkungan masyarakat sebelum terjun 

ke dunia kerja yang sebenarnya dan menambah pengalaman dan sarana latihan 

dan sarana menambah pengetahuan wawasan mengenai bidang perbankan. 

2. Manfaat bagi peneliti lain 

Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan tambahan sumber referensi untuk 

mengembangkan penelitian selanjutnya bagi pihak lain. 

3. Manfaat bagi Universitas HayamWuruk Perbanas Surabaya 

Hasil penelitian ini, diharapkan nantinya bias bermanfaat untuk Universitas 

Hayam Wuruk Perbanas Surabaya dalam menambah koleksi perpustakaan dan 

dijadikan referensi untuk peneliti yang akan datang. 

4. Manfaat bagi Bank Syariah Indonesia 

Hasil penelitian ini kedepannya bagi Bank Syariah Indonesia dapat dijadikan 

sebagai pertimbangan untuk menetapkan strategi yang dirancang oleh bank 

syariah. Agar bank syariah semakin meningkat setiap tahunnya. 
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1.5. Sistematika Penelitian 

Untuk memperjelas gambaran dari penelitian yang dilakukan ini, maka akan 

dijelaskan sistematika penulisan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut dibawah 

ini: 

1. Bab I Pendahuluan 

Pendahuluan menjelaskan tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penelitian. 

2. Bab II Tinjauan Pustaka 

Tinjauan Pustaka menjelaskan tentang penelitian terdahulu yang akan disajikan 

sebagai bahan acuan dalam penelitian ini dan teori disajikan landasan teori 

dalam penyelesaian penelitian, kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian. 

3. Bab III Metode Penelitian 

Metode penelitian menguraikan tentang rencana penelitian, batasan penelitian, 

definisi operasional dan pengukuran variabel, populasi, sampel dan teknik 

pengambilan sampel, metode pengumpulan data, uji validitas dan reliabilitas 

dan Teknik analisis data yang digunakan untuk pemecahan masalah. 

4. Bab IV Metode Penelitian 

Bab ini menunjukkan uraian dari hasil penelitian meliputi gambaran umum 

subyek penelitian, analisis data, dan pembahasan. 

5. BAB V PENUTUP 

Bab ini menjelaskan kesimpulan penelitian, keterbatasan penelitian selama ini, 

dan saran peneliti untuk berbagai pihak. 


