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BAB iI 

PENDAHULUAN 

A. Latar i iBelakang i iMasalah 

Secara iumum idiketahui ibahwa ibank isyariah iadalah ibank 

iyang ibisnis iutamanya iadalah imemberikan ipelayanan, idukungan idan 

ibantuan ikeuangan ikepada imasyarakat iyang inotaben itaat ihukum 

isyariah idan ibekerja imenurut iprinsip isyariah iserta imenganut 

iAlquran idan iHadist, i isehingga ibank isyariah iharus ibisa 

imenghindari imenularkan ikegiatan iyang imengandung iriba idan 

iapapun iyang itidak isesuai idengan isyariat iIslam. iBank isyariah 

iadalah ibank iyang imemiliki i5 iprinsip, iyaitu: ikerjasama, ikeadilan, 

itransparansi, idan iuniversalisme iserta imenjalankan ikegiatan idan 

ibisnis iyang isejalan idan isesuai idengan iprinsip isyariah.1 

Bank iperlu imempunyai ipraktek imanajemen iyang ibaik, ikarena 

ikinerja ibank imerupakan igambaran isukses itidaknya ibank, idari 

iberbagai iaspek iyaitu ikeuangan, ipengelolaan, ipenghimpunan idan 

ipenyaluran idana iserta isumber idaya imanusia. iPersaingan idi 

iperusahaan ikeuangan iIndonesia iterus ibergerak idan itidak iakan ibisa 

idihindari, iapalagi ibagi ibank isyariah iyang ibelum imendapatkan 

ikepercayaan iyang icukup idari imasyarakat iIndonesia, isehingga 

 
1Muhammad Rizal Satria, Tia Setiani .. “Bandingkan Riset Riset Tuan Tanah (KPR) Perjanjian 

Lama dengan Keuangan Murabahah (KPR) di Bank Syariah (Riset tentang Bank BJB dan Bank 

BJB Syariah Air)". Amwaluna: Buku Ekonomi dan Keuangan Islam. Vol. 2 nomor 1 Januari 2018. 

hal. 110 
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imempengaruhi ipertumbuhan ibank isyariah idi iIndonesia. iMasyarakat 

iIndonesia imasih imeragukan ikonsistensi ikonten isyariah idalam 

ipraktiknya. iHal iini ijuga idiperkuat idengan adanya penelitian yang 

dilakukan BI mengenai preferensi masyarakat yang menemukan bahwa 

adanya keraguan masyarakat terhadap kepatuhan syariah oleh bank 

syariah. Dalam pokok-pokok penelitian Bank Indonesia tersebut salah 

satunya menyebutkan bahwa nasabah yang telah menggunakan jasa Bank 

Syariah sebagian memiliki kecenderungan untuk berhenti menjadi 

nasabah antara lain karena kualitas pelayanan yang kurang baik dan atau 

keraguaan akan konsistensi penerapan prinsip syariah. 2 i 

Bank-bank isyariah idi iIndonesia iterus imelakukan ipembenahan 

idan iperbaikan idemi imenjaga ieksistensinya idalam imenghadapi 

imedan iyang ikompetitif, iuntuk imenjaga inama ibaik ibank imaupun 

iuntuk iterus imendapat ikeuntungan. iBank iakan i iterus imelakukan 

iberbagai icara iagar idapat imempertahankan ipara inasabahnya, 

isebagaimana inasabah iberperan ipenting ibagi isebuah ibank. iDemi 

imenjaga ipara inasabahnya ibank imelakukan iberbagai iinovasi idan 

iperubahan iyang ibaik, iyaitu imulai idari iperbaikan iSDM idan 

ifasilitas, iserta iinovasi iproduk. iManajemen isumber idaya imanusia 

ijuga idapat imeningkatkan ikinerja iperusahaan idengan imengukur, 

imemberikan ipembayaran ikepada isetiap iorang idalam iorganisasi 

 
2 Institut Pertanian Bogor. (2004). Potensi, Preferensi dan Perilaku Masyarakat terhadap Bank 

Syariah. Kerjasama Direktorat Perbankan Syariah – Bank Indonesia dengan Institut Pertanian 

Bogor. 
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iberdasarkan ikemampuan ikerjanya.3 iSumber idaya imanusia ijuga 

imemainkan iperan iutama idalam iorganisasi iatau iperusahaan, 

itermasuk iPerbankan iSyariah. iTentunya isemua iperusahaan, ibaik 

ipemerintah imaupun iswasta, imengharapkan ikaryawannya imampu, 

icakap, idan ijuga imengharapkan ikaryawan imau ibekerja, iserta iingin 

imencapai ihasil ikerja iyang ibaik isehingga ikemudian idapat 

imemberikan ipelayanan iyang iberkualitas. 

Firman iAllah iSWT. iyang idisebutkan idalam isurat iAl-qur'an 

iAt-Taubah iayat i105 iyang imenjelaskan itetntang i ikinerja iyang ibaik. 

iadapun iayat isebagai iberikut: 

لِ  ُ ق  وَ واِ ُ ل مَ  اعْ ىِ رَ يَ سَ  فَ  اَللُِّ مِْ كُ َ ل مَ  عَ هُِ ُ ول سُ رَ  وَ نُونَِ م  ؤْ مُ الْ ِ وَ  ۖ   ونَِ دُّ ُرَ ت سَ وَ

 ِ لَى  إ  مِ  ال   عَ بِ  يْ غَ  الْ  ِ ة ادَ هَ الشَ  وَ مِْ ُكُ ئ ب   َ ن ُ ي  فَ اِ مَ  ب  ُمِْ ت نْ  كُ ُونَِ ل مَ َعْ  ت

Artinya i: iDan iKatakanlah: i"Bekerjalah ikamu, imaka iAllah 

idan iRasul-Nya iserta iorang-orang imukmin iakan imelihat 

ipekerjaanmu iitu, idan ikamu iakan idikembalikan ikepada i(Allah) iYang 

iMengetahui iakan iyang ighaib idan iyang inyata, ilalu idiberitakan-Nya 

ikepada ikamu iapa iyang itelah ikamu ikerjakan. 

Menurut iayat idi iatas idan iditafsirkan ioleh iM iQuraish iShihab, 

idapat idikatakan ibahwa iAllah iSWT imemerintahkan imanusia iuntuk 

iselalu ibekerja idengan ikebajikan idan iproduktif, ibaik iuntuk idiri 

 
3Sugeng, li al. "Direktur Eksekutif, Staf Pendukung dan Pengajar Lembaga Keuangan Syariah 

Mandiri Cabang Pematang Siantar". Jurnal Administrasi Bisnis. Volume 17, Tidak. 2, April 2020. 

hal. 225 
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isendiri imaupun iuntuk iorang ilain. iKarena iamalan iyang itelah ikita 

ilakukan idi imasa ilalu iakan iterlihat ioleh iAllah, iRasul, idan iorang-

orang iberiman idan ijuga iakan imendapat iganjaran idari ioleh iAllah idi 

ihari ikiamat, idan iakan idiberi ipahala isesuai idengan iapa iyang itelah 

ikita ilakukan, ijika iamalan ibaik iitu imaka idiberi ipahala, idan ijika 

iperbuatan iburuk iakan imendapat ikepedihan.4 

Nasabah iadalah idenyut inadi ioperasi iperusahaan5, iSebab iitu 

ibank iberusaha isemaksimal imungkin iuntuk imerebut ihati inasabahnya, 

idemi imendapatkan iloyalitas inasabah, ikarena imelalui inasabah iyang 

iloyal imaka iperusahaan idapat imemperoleh inasabah ibaru, ikarena 

isikap iloyal inasabah iyang iakan imenceritakan ikeunggulan ibank 

iterhadap iorang ilain idapat isangat imenguntungkan ibagi iperusahaan.6 

iSikap iloyal inasabah iakan imenjadi iaset iberharga ibagi iperusahaan. 

iUntuk imendapatkan isikap iyang iloyal idari ipara inasabah, ibank iharus 

imembayar ibanyak ihal, isalah isatunya idengan imemberikan ipelayanan 

iyang ibaik idemi itercapainya ikepuasan inasabah iyang itelah 

iteridentifikasi imemastikan iterjalinnya ihubungan iyang ikuat idengan 

inasabah. iKepuasan ikonsumen imerupakan isalah isatu isituasi iyang 

 
4M. Quraish Shihab. 2006. "Tafsir Al-Misbah: Kata-Kata, Kepuasan dan Harmoni Al-Qur'an" 

(Jakarta: The Heart of Light). Volume V. Hal-711. 
5Intan Manggala Wijayanti, "Peran Konsumen Dalam Menciptakan Hubungan Islami". 

Amwaluna: Buku Ekonomi dan Keuangan Islam. Vol. 3 nomor 1 Januari 2019. hal. 61 
6Griffin, Jill 2005. "Kepuasan Pelanggan: Besar dan Kepuasan Pelanggan." Penggantian Dr. Dwi 

Kartini Yahya ”(Jakarta: Erlangga). P-22 
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idapat imempengaruhi itingkat iloyalitas inasabah ibank idalam 

imenggunakan ijasa iperbankan isyariah ibagi ibarang inasabahnya.7 i 

Pelanggan iyang ipuas imemiliki ikeuntungan ibesar idalam 

imenciptakan inilai ipelanggan, ikarena inasabah iyang i imemiliki 

ikepercayaan ikepada i ibank idiperlukan iuntuk imelanjutkan ioperasi 

iperusahaan ikarena iorang iyang ipuas idengan iproduk iyang imereka 

igunakan iakan ikembali imenggunakan iproduk itersebut.8 iKegiatan 

imengulang ipembelian iproduk iatau ijasa itersebutlah iyang isangat 

imenguntungkan ibagi isuatu ibank, inamun isebaliknya itidak ipuasnya 

ipelanggan iberdampak isangat inegatif ibagi iloyalitas inasabah. iUntuk 

imendapat ikepuasan idan iloyalitas inasabah, ibank iyang ibergerak 

idibidang ijasa perlu imeningkatkan ibeberapa ihal, idiantaranya ikualitas 

ipelayanan. iHasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan 

iefektif idalam ihal imembentuk ikepuasan inasabah, idan iloyalitas 

inasabah.9 

Dalam ihal iini, iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang iyang imerupakan salah satu dari sekian banyakiBank 

iSyariahidi iPalembang. Alasan pemilihan  Bank Sumsel Babel Cabang 

 
7Zahriatul 'Aini "Dampak Pelayanan Yang Baik dan Kepercayaan Konsumen Serta Dampaknya 

Terhadap Integritas Nasabah di Perbankan Syariah"Itu. Penelitian. Vol 6, No. 2. Desember 2018. 

hal. 149 
8Inka, li al. “Kualitas produk dan pelayanan yang prima membuat pelanggan merasa puas menjadi 

pelanggan (Belajar dari Konsumen McDonald's MT.Haryono Malang)”. Direktori Bisnis (JAB). 

15 nomor 1 Oktober 2014. hal. 4 
9Hendri dkk. “Manfaat Perusahaan Jasa Yang Baik Bagi Kepuasan dan Kepentingan Nasabah 

Bank Syariah XYZ di Jakarta”. Informasi Pemasaran dan Manajemen (JABM). 3 nomor 3, 

September 2017. Hlm.419 
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Syariah Palembang yaitu, karena Bank Sumsel Babel Cabang Syariah 

Palembang merupakan agen pembangunan dan pengembangan ekonomi 

daerah dan juga Bank Sumsel Babel Cabang Syariah Palembang 

merupakan salah satu bank dengan layanan terbaik, ihal iini idibuktikan 

idengan idiraihnya ipenghargaan iLembaga iKeuangan iTerbaik iuntuk 

iPengembangan iKeuangan iDaerah, iyaitu iThe iBest iOverall 

iPerformance iBanking iuntuk ikelompok iBank iPembangunan iDaerah 

i(BPD) ise-Indonesia idalam iajang i16th iInfobank iBanking iService 

iExcellence iAward i2019. iBahkan iBank iSumsel iBabel ijuga 

imemenangkan i5 ipenghargaan ilain idari i11 ikategori iService 

iExcellence idi ikelompok iBPD. i iHal itersebutlah iyang imeyakinkan 

ipeneliti iuntuk imelakukan ipenelitian ipada iBank iSumsel iBabel 

iSyariah iPalembang, akan itetapi iBank iSumsel iBabel iSyariah iKantor 

iCabang iPalembang iyang i isudah iberusaha imemprioritaskan ikepuasan 

idan ikenyamanan ipara inasabah idengan imeningkatkan ilayanannya 

inamun itetap isaja imendapat ikeluhan idari ipara inasabah. iHal iini 

isejalan idengan ihasil iwawancara iberasama iBapak iSofyan iHakim 

iselaku iwakil ipimpinan icabang iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang iyang imana imenyatakan ibahwa iterdapat ibeberapa ikeluhan 

iterkait ikonsumen iyang ikurang imemahami iBank iSyariah idan iistilah-

istilah iumum iyang ibiasa idigunakan ipada ibank isyariah idan isistem 

ibagi imauapun imasih iterdapat ikeluhan imengenai iantrian idi iteller 
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iyang imemebutuhkan iwaktu iyang ilama, iserta iATM iyang iterkadang 

ilambat, imacet, itidak iakurat, ilupa ikata isandi, iataupun iATM itertelan. 

Pada idasarannya itidak ihanya ikualitas ipelayanan iyang ipenting 

idalam imeningkatkan ikepuasan inasabah melainkan ibanyak ifaktor-

faktor ilainnya, inamun idalam ipenelitian iini iyang iakan imelakukan 

ipenelitian ipada iperbankan isyariah imaka tentu isaja ikepatuhan 

isyariah isangat idiperhatikan, isebagaimana ikepuasan ipelanggan idalam 

iPerbankan iSyariah isangat ibergantung ipada iprinsip-prinsip isyariah 

idalam ikegiatan ioperasionalnya idan juga isebagai ifaktor ipenting 

inasabah iuntuk imemilih ibank isyariah.10 iNamun iPerbankan iSyariah 

iyang itentu isaja iharus imenerapkan iprinsip-prinsip iSyariah imasih 

ibelum imendapat ibanyak ikepercayaan idari imasyarakat, ihal iini 

isejalan ipada ipenelitian iterdahulu iyang imenyatakan bahwa ipada 

ipraktiknya imasyarakat imasih ibanyak iyang imeragukan iikepatuhan 

isyariah idalam iPerbankan iSyariah, idan isecara isugestif, ilantas iperihal 

idemikian imenunjukkan ibahwa ipada ipraktiknya iperbankan isyariah idi 

iIndionesia iselama iini imasih i ikurang imemperhatikan iprinsip-prinsip 

isyariah.11 iHal iini imenunjukkan ibahwa ikarakteristik isyariah 

imemiliki ipengaruh iyang isignifikan iterhadap iperilaku ikonsumen 

 
10Muhammad Ali Ramdhani, et al. “The Influence of Kualitas pelayanan Toward Customer 

Satisaction Of Islamic”. Australian Journal of Basc and Applied Sciences, 5(9). 2011. Hal-1099 
11Rahman El Junusi, “Implementasi Syariah Governance, serta Implikasinya Terhadap Reputasi 

dan Kepercayaan Bank Syariah,” Annual International Conference on Islamic Studies (AICIS 

XII).2012.hal-1831 
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dalam imemilih ibank isyariah idan ipada iakhirnya itercapainya 

ikepuasan ikonsumen idan iloyalitas ikonsumen. 

Dari iuraian idi iatas, iloyalitas iyang itelah ididapat idan 

idikembangkan iadalah isikap iyang imembutuhkan iperawatan, 

ipemeliharaan idan iperbaikan. iOleh ikarena iitu, ipenelitian iini imencoba 

iuntuk imenunjukkan ibagaimana ikualitas ipelayanan idan ikepatuhan 

isyariah idikaitkan idengan iberbagai ifaktor ikepuasan idan iloyalitas 

inasabah idi iPasar, idan iberguna iuntuk i imelihat ibagaimana ikepuasan 

inasabah iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah idi iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah iPalembang. 

Dalam ihal ipenelitian iterdahulu iterdapat iperbedaan ihasil 

imengenai ipengaruh ivariabel ikualitas ipelayanan idan ivariabel 

ikepatuhan isyariah iterhadap ivariabel ikepuasan inasabah idan ivariabel 

iloyalitas inasabah iada iyang imemilki ihasil ipositif iada ijuga iyang 

imemiliki ihasil i inegatif, iperbedaan ihasil ipenelitian iterdahulu iini ibisa 

idisebut iResearch iGap, iberikut iResearch iGap imengenai imasalah 

itersebut: 

Tabel 1.1 

Research Gap, Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Hasil Penelitian Peneliti 

Terdapat pengaruh positif 

dan signifikanantara 

kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah 

1. Fony Pangandanheng 

(2015) 

2. Siskawati Rahman 

(2019) 

3. Restu Khaliq (2019)  

Tidak terdapat pengaruh 

antara kualaitas pelayanan 

dan kepuasan nasabah 

1. Dhita Tresiya, Djunaidi, 

Heri Subagyo (2018) 

2. Nur Kumalasari (2018)  

Sumber: Dikumpulkan dari berbagai sumber.     
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  Berdasarkan  ihasil idari ipengaruh ivariabel iKualitas iPelayanan 

iterhadap ivariabel iKepuasan iNasabah imenurut, iFony iPangandanheng 

ipada itahun i2015 idi iPt. iHadji iKalla iPalu,12Siskawati iRahman i2019 

idari iPT. iPLN iArea iManado,13 idan iRestu iKhaliq i2019 iBank 

iSyariah iMandiri idi iBanjarmasin,14 mengatakan ibahwa ikualitas 

ipelayanan iberdampak ipositif ipada ikepuasan inasabah. iHal itersebut 

ibertentangan idengan ipenelitian iDhita iTresya idkk ipada itahun i2018 

itentang iPerusahaan iJasa iOjek iOnline iGo-Jek idi iKediri,15 idan 

ipenelitian iNur iKumalasari i2018 idi iSalatiga,16 iKedua istudi iini 

imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan itidak imempengaruhi 

ikepuasan inasabah. 

Tabel 1.2 

Research Gap, Kepatuhan Syariah Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pengaruh Kepatuhan 

Syariah Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Hasil Penelitian Peneliti 

Terdapat pengaruh 

positif dan 

signifikanantara 

kepatuhan syariah 

dan kepuasan 

nasabah 

1. Qismatun Dzliha (2018) 

2. Orin Verawati Ramadani, 

Abd Rahman Kadir, 

Abdullah Sanusi (2018) 

3. Lisa Aprin Riati (2018) 

Tidak terdapat 

pengaruh antara 

kepatuhan syariah  

dan kepuasan 

nasabah 

1.  Agam Suherman (2018) 

Sumber: Dikumpulkan dari berbagai sumber. 

 
12Tseej Vwj Pangandaheng. “Dampak Pelayanan Yang Baik dan Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Dan Mempengaruhi Jujur Konsumen PT. Hadji Kalla Palu” e-Journal, Jurnal Page 3 Judul 2, 

Februari 2015 hlm. 51-67 
13Siskawati Rahman. “Dampak Pelayanan Baik dan Inovasi Masyarakat PT. PLN Kabupaten Manado” 

Majalah EMBA, Edisi 7 No.1 Januari 2019, Hal. 301 - 310 
14Khaliq memberkati. 2019. “Kualitas Pelayanan Baik Kepuasan Pelanggan Perusahaan Syariah Mandiri di 
Banjarmasin Kalimantan Selatan” Vol 2 bukan 1.2019. 
15Dhita Tresya dkk. "Kualitas Pelayanan dan Kenyamanan untuk Kepuasan Pelanggan Perusahaan Jasa Ojek 

Online Go-Jek di Kediri". JIMEK - Volume 1 Nomor 2. 2018. 
16Nur Kumalasari. Skripsi, “Penelitian Pengaruh Kualitas, Kualitas Produk dan Pelayanan Prima Terhadap 

Kepuasan dan Kepuasan Pelanggan Tempe 5.17 Salatiga” .2018. 
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Pengaruh ivariabel ikepatuhan isyariah iterhadap ikepuasan 

inasabah iyang iditeliti ioleh iQismatun iDzliha i2018 ioleh iBank iBTN 

iSyariah iKC iSemarang,17 iOrin iVerawati iRamadani idkk itahun i2018 

idi iBMT iBarokatul iUmah iKabupaten iMerauke,18dan iLisa iAprin 

iRiati ipada itahun i2018 idi iBPR iSyariah iAlsalaam iJakarta,19 

imenemukan ibahwa ikepatuhan isyariah imemberikan ipengaruh ipositif i 

iterhadap ikepuasana inasabah. iHal iini iberbeda idengan ipenelitian 

iAgam iSuherman i2018 iPT iBank iAceh iSyariah iKC iBanda iAceh 

iyang imenyatakan ibahwa ikepatuhan iSyariah itidak iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan inasabah. 

Tabel 1.3 
Research Gap, Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Loyalitas 

Nasabah 

Hasil Penelitian Peneliti 

Terdapat pengaruh 

positif dan 

signifikanantara 

kualiats pelayanan 

dan loyalitas 

nasabah 

1. Inka Janita Sembiring, 

Suharyono, Andriani 

Kusumawati (2014) 

2. Heri Setiawan, Maria 

Magdalena Minarsih, 

Aziz Fathoni (2016) 

3. Shary Shartykarini, Riza 

Firdaus, Rusniati (2016) 

Tidak terdapat 

pengaruh antara 

kualiats pelayanan 

dan loyalitas 

nasabah 

1.  Falla Ilhami Saputra 

(2013) 

Sumber: Dikumpulkan dari berbagai sumber 

 
17Qismatun Dzilah. Temanya, “Kualitas Pelayanan Yang Baik, Kepatuhan Syariah, Asuransi 

Konsumen, Kepercayaan, Citra Perusahaan, dan Keluhan Kepuasan Nasabah (Laporan Riset Bank 

BTN Syariah KC Semarang)”. 2018 
18Orin Verawati Ramadani dkk. Riset Kualitas Kepatuhan Syariah dan Pengakuan Kepuasan 

Konsumen BMT Barokatul Umah di Kabupaten Merauke Ekonomi: Jurnal Ekonomi Islam - 

Volume 9, Telp 2. 2018 
19Lisa Aprin Riati. Tema yang diangkat, “Survei Dampak Pelayanan Yang Baik dan Syariah 

Terhadap Kepatuhan Terhadap Standar Konsumen Pendidikan Depresi Konsumen Menurut Al 

Salaam Syariah Pembangunan Manusia”. Tahun 2018 
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Pengarauh ivariabel ikualitas ipelayanan iterhadap ivariabel 

iloyalitas inasabah iyang iditeliti ioleh iInka iJanita iSembiring iet ial ipada 

itahun i2014 idi iMcDonald's iMT.Haryono iMalang,20 iHeri iSetiawan 

idkk ipada itahun i2016 idi iCabang iNgaliyan iRejo iAgung iSukses 

iKoperasi,21dan iShary iShartykarini idkk i2016 idi iBanjarbaru,22 

menunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan imempengaruhi iloyalitas 

inasabah. iHal itersebut imencerminkan ihasil ipenelitian, iFalla iIlhami 

iSaputra i2013 idari iBank iBNI iSentral iKediri,23 iyang, menyatakan 

ibahwa ikualitas ilayanan itidak iberdampak ipada iloyalitas inasabah. 

Tabel 1.4 

Research Gap, Kepatuhan Syariah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pengaruh 

Kepatuhan Syariah 

Terhadap Loyalitas 

Nasabah 

Hasil Penelitian Peneliti 

Terdapat 

pengaruhpositif 

dan signifikan 

antara kepatuhan 

syariah dan 

loyalitas nasabah 

1. M. Galih Bagas Riadi 

(2018) 

2. Faradina Nuraini (2019) 

3. Muhammad Faqih 

Hidayat (2020) 

 

Tidak terdapat 

pengaruh antara 

kepatuhan syariah 

dan loyalitas 

nasabah 

1. Zulfa Fatimah (2019) 

2. Reni Wijayanti (2020) 

 

Sumber: Dikumpulkan dari berbagai sumber. 

Pengaruh ivariabel iKepatuhan iSyariah iterhadap ivariabel 

iLoyalitas iNasabah iyang imana iditeliti ioleh iM. iGalih iBagas iRiadi 

 
20Inka Janita Sembiring, dkk. "Kualitas Produk dan Efisiensi Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Mencapai 

Kepuasan Pelanggan (Riset Konsumen McDonald MT.Haryono Malang)" Trade Industry (JAB) | Vol. 15 

nomor 1 Oktober 2014. 
21Heri Setiawan, el al. “Munculnya produk berkualitas tinggi, kinerja tinggi, dan kepercayaan konsumen kelas 

atas serta konsumen yang puas dengan kepuasan berdasarkan dampak perubahan (Riset Konsumen Koperasi 

Rejo Agung Sukses Cabang Ngaliyan)”, Manual Manajemen , Volume 2 No.2 2016 tahun 
22Shary Shartykarini, li al. “Dampak Terhadap Harga, Kualitas Produk, dan Pelayanan Yang Baik Kepuasan 

Konsumen Terhadap Kepuasan Konsumen (Pelajari Tentang Restoran di Banjarbaru) Penelitian, Vol. 4, No. 

1 2016. 
23Falla Ilhami Saputra. “Kualitas Pelayanan, Citra dan Manfaat Kejujuran dari Konsumen yang Puas (Studi di 

PT Bank Bni 46 Surabaya Children's Fund)” Informasi Catatan Manajemen (Vol 11 No. 3) 2013. 
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ipada itahun i2018 idi iBank iBPRS iSuriyah iSalatiga,24Faradina iNuraini 

i2019 idi iBank iSyariah iMandiri iKCP. iBoyolali,25 iMuhammad iFaqih 

iHidayat itahun i2020 idi iBRI iSyariah iCabang iMagelang,26 

imenunjukkan ibahwa ikepatuhan isyariah iberdampak ipositif ipada 

iloyalitas inasabah. iHal itersebut imencerminkan ihasil ipenelitian iZulfa 

iFatimah i2019 ioleh iBank iMandiri iSyariah iKCP iBoyolali,27 idan iReni 

iWijayanti ipada itahun i2020 idi iBank iBRI iSyariah iKC iSemarang,28 

iyang imenunjukkan ibahwa ikepatuhan isyariah itidak iberpengaruh 

iterhadap iloyalitas inasabah. 

Tabel 1.5 

Research Gap, Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Pengaruh Kepuasan 

Nasabah Terhadap 

Loyalitas Nasabah 

Hasil Penelitian Peneliti 

Terdapat pengaruh 

positif dan 

signifikanantara 

kepuasan nasabah 

dan loyalitas nasabah 

1. Hendri  Wijaya, Irfan 

Syauqi Beik, Bagus Sartono 

(2017) 

2. Faris Rizal Sendekia 

Hutama, Mustika Widowati 

(2018) 

Tidak terdapat 

pengaruh antara 

kepuasan nasabah 

dan loyalitas nasabah 

1. Ira Dlotul Hasanah (2012) 

2. Nokma Aditya 

Nugroho,Suharyono, 

Sunarti (2015) 

Sumber: Dikumpulkan dari berbagai sumber. 

 

Dampak ivariabel ikepuasan inasabah iterhadap ivariabel iloyalitas 

inasabah iyang imana iditeliti ioleh iHendri iWijaya idkk ipada itahun 

 
24M. Galih Bagas Riadi. Temanya, “Dampak Pelayanan Yang Baik, Keyakinan, Kepatuhan Syariah dan 

Kepuasan Konsumen yang Bahagia di BPRS Suriyah Salatiga”. 2018. 
25Faradina Nuraini. Tema yang diangkat, "Kualitas Keyakinan, Komitmen, dan Praktik Syariah Konsumen 

KCP Syariah Mandiri, Boyolali dengan Minat sebagai Dampak Berbeda". 2019 
26Muhammad Faqih Hidayat. Skripsi, “Dampak Hubungan Bisnis, Pemasaran Internet, Tanggung Jawab 

Perusahaan (CSR) Syariah dan Kepatuhan Konsumen Syariah (Pendidikan BRI Syariah, Magelang Ceg) 

.2020. 
27Zulfa Fatimah. Temanya, “Riset Tentang Kualitas Kepatuhan Syariah, Profil Perusahaan dan Pengaduan 

Konsumen Terhadap Kualitas Nasabah (Afiliasi Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali) .2019 
28Reni Wijayanti. Skripsi, “Dampak Konsumen dan Syariah Terhadap Risiko Konsumen Oleh Kepentingan 

Konsumen Sebagai Respon Terhadap Perubahan” (Studi BRI Syariah KC Semarang) ”. 2020 
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i2017 idi iBank iKeuangan iSyariah idi iJakarta,29 iFaris iRizal iSendekia 

iHutama idkk i2018 idi iPT iBank iBNI iSyariah iCabang iSemarang,30 

imenunjukkan ibahwa ikepuasan inasabah imempengaruhi iloyalitas 

inasabah. iHal itersebut ibertolak ibelakang idengan ipenelitian iIra iDlotul 

iHasanah itahun i2012 idi iSurabaya,31 iNokma iAditya iNugrohodkk 

i2015 idi iKantor iPerdana iMenteri iGresik,32yang imenunjukkan ibahwa 

ikepuasan inasabaha itidak imempengaruhi iloyalitas inasabah. 

iBerdasarkan ipenelitian idiatas, ipeneliti imencoba iuntuk 

imenunjukkan iapakah ivariabel ikualitas ipelayanan idan ivariabel 

ikepatuhan isyariah imempengaruhi ivariabel ikepuasan inasabah idan 

ivariabel iloyalitas inasabah, iserta iyang ijuga iakan idigunakan iuntuk 

imelihat iseberapa ibesar ivariabel ikepuasan inasabah iberpengaruh 

iterhadap ivariabel iloyalitas inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang 

iSyariah iPalembang, iapakah iitu ipositif iatau inegatif. iOleh ikarena iitu 

ipenulis imencoba imelakukan ipenelitian iini idengan ijudul i“Pengaruh 

iKualitas iPelayanan idan iKepatuhan iSyariah iTerhadap iKepuasan 

iNasabah iyang iMembentuk iLoyalitas iNasabah i(Survei iPada 

iNasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang”. 

 

 
29Hendri Wijaya dkk, Skripsi, “Kualitas Manfaat Perbankan Terhadap Kepuasan Konsumen dan 

Integritas Bank Umum Syariah XYZ di Jakarta”. 2017 
30Faris Rizal Sendikia Hutama, dkk. “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Efisiensi, dan Kepuasan 

Nasabah Serta Dampaknya Terhadap Nasabah Setia PT Bank BNI Syariah Cabang Semarang”, 

Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah Vol 8, No. 2.2018. 
31Ira Dlotul Hasanah. Tesis, “Keunggulan Produk Bagus dan Kepuasan Pelanggan Manfaat Merek 

Ponsel Nokia dari Surabaya Timur” .2012 
32Nokma Aditya Nugroho. Kualitas produk dari pelanggan high-end dan pelanggan pelanggan 

(Survey Pencatatan Awal Gresik "). Direktori Bisnis (JAB) | Vol. 20 nomor 1. 2015. 
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B. Rumusan iMasalah 

1. Bagaimana ipengaruh ivariabel ikualitas ipelayanan iterhadap ivariabel 

ikepuasan inasabah ipada inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang 

iSyariah iPalembang i? 

2. Bagaimana ipengaruh ivariabel ikepatuhan isyariah i iterhadap 

ivariabel ikepuasan inasabah ipada inasabah iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang i? 

3. Bagaimana ipengaruh ivariabel ikualitas ipelayanan iterhadap ivariabel 

iloyalitas inasabah ipada inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang 

iSyariah iPalembang i? 

4. Bagaimana ipengaruh ivariabel ikepatuhan isyariah i iterhadap 

ivariabel iloyalitas inasabah i ipada inasabah iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah iPalembang i? 

5. Bagaimana i ipengaruh ivariabel ikepuasan inasabah iterhadap 

ivariabel iloyalitas inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang i? 

C. Tujuan iPenelitian 

1. Untuk imendapatkan ihasil ianalisis imengenai ipengaruh iyang idi 

iberikan ivariabel ikualitas ipelayanan iterhadap ivariabel i ikepuasan 

inasabah isurvei ipada inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang. 

2. Untuk imendapatkan ihasil ianalisis imengenai ipengaruh iyang idi 

iberikan ivariabel i ikepatuhan isyariah iterhadap ivariabel ikepuasan 
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inasabah isurvei ipada inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang. 

3. Untuk imendapatkan ihasil ianalisis imengenai ipengaruh iyang idi 

iberikan ivariabel ikualitas ipelayanan iterhadap ivariabel i iloyalitas i 

inasabah isurvei ipada inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang. 

4. Untuk imendapatkan ihasil ianalisis imengenai ipengaruh iyang idi 

iberikan ivariabel i ikepatuhan isyariah iterhadap ivariabel iloyalitas 

inasabah isurvei ipada inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang. 

5. Untuk imendapatkan ihasil ianalisis imengenai ipengaruh iyang idi 

iberikan ivariabel i ikepuasan inasabah iterhadap ivariabel iLoyalitas i 

inasabah isurvei ipada inasabah iBank iSumsel iBabel iCabang iSyariah 

iPalembang. 

D. Manfaat iPenelitian 

1. Manfaat iTeoritis 

Penelitian iini idiharapkan iberdampak ipositif ibagi ipengembangan 

ipenelitian idan ipeningkatan ivisi ibagi imasyarakat. iAdapun imanfaat 

ilain idari ipenelitian itersebut iyaitu imemberikan ibukti iseberapa iefektif 

ikualitas ipelayanan idan ikepatuhan isyariah iterhadap ikepuasan idan 

iloyalitas inasabah iBank iSumsel iBabel iPalembang iSyariah, iserta 

imembuktikan idampak iatau ipengarh ikepuasan inasabah iBank iSumsel 
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iBabel iPalembang iCabang iSyariah iPalembang iterhadap iloyalitas 

inasabahnya. 

2. Manfaaat iPraktis 

a. Bagi ipenulis, imelalui ipenelitian iini idiharapkan ipenulis idapat 

iberfikir ilebih ibaik idan ilebih itepat idalam imengembangkan iide-

ide idari ihasil ipenelitian idan ijuga imengetahui ihal iapa isaja iyang 

idapat imempengaruhi ikepuasan inasabah idan iloyalitas ikonsumen. 

b. Bagi imahasiswa, iikut iserta imenambah iwawasan ikeilmuan 

imengenai seberapa iberpengaruhnya ikualitas ipelayanan idan 

ikepatuhan isyariah iterhadap ikepuasan inasabahnya, idan ijuga 

idapat imengetahui ipengaruh ikepuasan ipara inasabah iBank 

iSumsel iBabel iCabang iSyariah iPalembang iterhadap iloyalitas 

inasabahnya.. 

c. Bagi iinstitusi, ihasil ikajian itersebut idapat idijadikan isebagai 

idata iuntuk ipengambilan ikeputusan iatau idigunakan idalam 

ipengembangan ikarya iilmiah ibagi iseluruh icivitas iakademika 

iUIN iRaden iFatah iPalembang imaupun imasyarakat ilainnya 

iyang imembutuhkan.  

 

E. Sistematika iPenulisan 

  Sistematika ipenulisan iskripsi iini itersusun idari itiga ibab iyang 

isetiap ibabnya idiuraikan idalam ibeberapa isub ibab, iyaitu isebgai 

iberikut i: 
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BAB iI iPENDAHULUAN 

Bab iini iberisikan itentang ipenjelaskan ilatar ibelakang imasalah, 

irumusan imasalah, idan i itujuan ipenelitian, iserta imanfaat ipenelitian. 

BAB iII iKERANGKA iTEORI/LANDASAN iTEORI 

 Pada ibab iini iberbagai imacam iteori iyang idigunakan iuntuk 

imelandasi i ipenelitian iini idari iberbagai isumber iseperti ibuku 

imaupun ijurnal iyang inantinya iakan imendukung ianalisis iyang 

ipenulis ipaparkan iakan idijelaskan. 

BAB iIII iMETODE iPENELITIAN 

   Dalam iBab iini iakan iditerangkan itentang iapa isaja idesain 

ipenelitian, ipopulasi, isampel ipenelitian, isumber ijenis idata, iteknik 

iYnng idigunakan iuntuk ipengumpulan idata, ivariabel-variabel 

ipenelitian, idan ibeberapa ihal ilainnya. 

BAB iIV iHASIL iPENELITIAN 

   Di i ibab iini iakan ipenulis ibahas imengenai ihasil ipengujian 

ianalisis idata idan ipembahasan iyang ididapat idari ipenelitian iyang 

imerupakan ijawaban idari irumusan imasalah. 

BAB iV iPENUTUP 

   Pada ibab iini iterdapat ikesimpulan iyang idiambil idari ihasil 

ipembahasan ipenelitian iyang itelah idijakankan iserta iterdapat 

ibeberpa isaran-saran iyang idapat idiberikan ipeneliti ikepada 

ipenelitaian iyang idilakukan. 

 


