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BAB iII 

KERANGKA iTEORI/LANDASAN iTEORI 

A. Landasan iTeori 

1. Perilaku Konsumen 

Menurut Schiffman dan Kanuk, bahwa studi perilaku konsumen 

merupakan sebuah studi mengenai bagaimana seorang individu 

dapat  membuat keputusan mendistribusikan sumber daya yang 

tersedia seperti, energi, waktu, uang, dan usaha.1 Menurut 

Hawkins, perilaku konsumen merupakan studi tentang inidividu, 

kelompok, atau organisasi demi melakukan penyisihan atau 

seleksi, menggunakan dan membuang produk atau jasa, pemilihan 

serta ide untuk memuaskan kebutuhan dan dampak yang dihasilkan  

dari proses yang dilakukan terhadap nasabah dan masyarakat.2 

Menurut J.Paul Peter Jerry C Olson, perilaku konsumen 

merupakan bentuk dinamika interaksi antara pengaruh dan 

kesadaran, tingkah laku, dan lingkungan dimana manusia dapat 

melakukan pertukaran mengenai berbagai aspek kehidupan.3 

Sedangakan menurut Mangkunegara, perilaku konsumen ialah 

suatu tindakan yang dilakuakan oleh individu, kelompok, ataupun 

organisasi yanng terlibat dengan proses pengambilan keputusan 

 
1 Schiffman dan Kanuk. 2008. Perilaku konsumen. Edisi 7. Jakarta: Indeks. Hal-8 
2 Hawkins, D.I., dan Mothersbaugh, D.L. (2010) Consumer Behavior: Building Marketing 

Strategy. 11 th edition. McGraw-Hill, Irwin. Hal-18 
3 Peter, J Paul and Jerry C Olson. 2013. Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran Terjemahan 

oleh Diah Tantri Dwiandani Edisi Kesembilan Jilid 1. Jakarta: Erlangga. Hal-6 
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untuk mendapatkan dan menggunakan berbagai barang atau jasa 

ekonomi yang dapat dipengaruhi oleh linkungan.4  

Berdasarkan beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan 

bahwa perilaku konsumen merupakan sebuah kombinasi dari 

tindakan, kegiatan, dan proses psikologis yang mendorong 

tindakan tersebut pada saat sebelum melakukan pembelian, atau 

saat membeli dan menggunakan, serta pada saat menyelesaikan 

atau menghabiskan produk dan jasa setelah melakukan hal-hal 

diatas atau setelah melakukan evaluasi. 

2. Loyalitas iNasabah 

Menurut iKotler, iLoyalitas iPelanggan imerupakan ibentuk idan 

ikelanjutan idari ikepuasan ipelanggan idalam imenggunakan ifasilitas 

idan ilayanan iyang idiberikan ioleh iperusahaan, iserta ipilihan iuntuk 

imenjadi ipelanggan iperusahaan iyang isetia.5 Kemudian menurut 

Kotler pula ipelanggan iyang ijujur iseringkali idapat idiartikan 

isebagai iseseorang iyang isetia ipada isuatu iproduk, ibaik iproduk 

iberupa ibarang i imaupun ilayanan itertentu. iLoyalitas iadalah ibetuk 

idari ikomitmen iyang isangat imendalam iuntuk imendukung 

iataupun imelekukan ipembelian iulang ibagi iproduk idan ijuga ijasa 

iyang idiminati idi imasa imendatang imeski ipengaruh isituasi idan 

iusaha ipemasaran iberpotensi imenyebabkan ipara ipelanggan 

 
4 A.A. Anwar, Prabu Mangkunegara. 2009. Perilaku Konsumen. Cetakan Keempat. Bandung: 

Refika Aditama. Hal-4 
5Philip Kotler dkk. 2009. “Manajemen Bisnis”, (Jakarta: PT. Index). Benda. 138 
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iberpindah ihaluan.6 iDengan imeningkatkan ikualitas ilayanan iyang 

iakan itersedia ibagi ipelanggan idan ijuga imemiliki icitra iyang ibaik 

idi imata imasyarakat iterhadap iproduk iatau ijasa iyang itersedia idi 

ipasar,maka iloyalitas iakan idi igapai, idan iberharap ikelak 

ipelanggan iakan imerasa ilebih ipuas idan ipara ikonsumen iakan 

imenjadi iloyal.7 

Menurut iKotler, iuntuk imendapatkan ipelanggan isetia ibukanlah 

itugas iyang imudah, isehingga imembutuhkan ibanyak ikepercayaan 

idan iperhatian idari ipelaku ibisnis, ikhususnya ipara iinvestor. 

iSelain iitu, ipelanggan imemainkan iperan ipenting idalam 

imeningkatkan ipendapatan iperusahaan.8 iMenurut iAaker idi 

iMouren iMargaretha, iloyalitas imerupakan isuatu isikap iyang 

idiharapkan iterhadap isuatu iproduk iatau ilayanan, iyang iberupa 

ipembelian isecara iberkelanjutan iatau icerminannya iyaitu 

ibagaimana iorang iakan iberalih ike iperusahaan ilain iatau ipenyedia 

ilayanan ilain. iIa imenambahkan, iada ilima itingkat iloyalitas 

ipelanggan, iyaitu:9 

a) Harga ibeli, ipembeli itidak imempedulikan iproduk iatau 

ikualitasnya, isehingga iproduk iyang iada ikurang iberperan idalam 

ikeputusan ipembeli. 

 
6Philip Kotler dkk. 2009. “Manajemen Pemasaran”, (Jakarta: PT. Indeks). Hal. 138 
7Tiya Gita Pawitra, Soni Harsono, "Masalah Pelayanan Yang Baik dan Kepuasan Bahagia 

Hubungan dan Pelanggan KFC di Surabaya" Buku Panduan Bisnis dan Pemasaran, Vol III, Tidak 

Ada. 1 (Mei, 2013), hal. 20 20. 
8Philip Kotler 2012. "Manajemen Bisnis". (Jakarta: Penerbit Erlangga), hal. 145 
9Mouren, Margaretha. "Belajar tentang nasabah yang jujur dalam kegiatan tim asuransi AJP Bumi 

Putra". Jurnal Ilmu Pemasaran Indonesia, Vol. III, Tidak. 3. 2004. Halaman: 297-298 
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b) Pelanggan iyang iloyal, idengan iharga iyang iberalih iatas 

ikonsumen iyang ipuas, itetapi imereka imenanggung iharga 

iperubahan i(switching icost) idan irisiko iapabila iberalih ike 

ikomoditas ilain. iUntuk imenerima ipelanggan iseperti iitu, 

iperusahaan iharus imenginvestasikan ilebih imanfaat idan igaransi 

isebagai ibentuk ikompensasi. i 

c) Pembeli ikebiasaan, iyaitu ipelanggan itetap iyang iakan iterus 

imembeli iwalaupun itidak imerasa ipuas, ipelanggan ibiasanya 

itidak imenukar iproduk ijika idalam ipenukaran iproduk itersebut 

imembutuhkan iusaha. iKebanyakan itipe ipembeli iini iakan isulit 

iuntuk ididekati ikarena itidak iada ialasan ibagi imereka iuntuk 

imempertimbangkan iproduk ilain. 

d) Pembeli iapresiasi ikonsumen imerupakan ikonsumen iyang ibenar 

imenyukai iproduk itersebut, ipengkususan iini i icenderung 

iberdasarkan ipengalaman idan iatas iapa iyang itelah imereka 

ialami. iHanya isaja ipreferensi itersebut imerupakan iperasaan 

ibiasa iyang itidak idapat idiidentifikasi idengan ibaik ikarena 

ikonsumen itidak imengidentifikasi iloyalitas ikonsumen itertentu 

iterhadap iproduk itersebut. 

e) Konsumen iyang iloyal, imenjadi ikonsumen isetia imerek iyang 

isenang idan iloyal iterhadap iproduk ipilihannya. iProduk-produk 

iini isangat ipenting ibagi ikonsumen iini ibaik imelalui 

ipenggunaan idan iinstruksi igaya ihidup imereka. iKepercayaan 
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imereka idiakui iketika imereka imerekomendasikan iproduk iyang 

imereka ipilih iuntuk ikonsumen ilain. iKonsumen ijenis iakan isetia 

idan itidak iberalih ike iproduk ilain. 

Islam imengajarkan ikepada ikita ibahwa ijika ikita iingin 

imemberikan ikualitas ipelayanan iyang i ibaik idari iproduk 

imaupun ijasa, imaka iberilah isesuatu iyang ibaik, ibukan iyang 

iburuk iatau iyang itidak iberharga. iSebagaimana idijelaskan 

idalam iAl-Quran isurat iAl-Baqoroh iayat i267:10 

نَ الۡۡرَۡضِ ۖ وَلَۡ  اۤۡ اخَۡرَجۡناَ لـَكُمۡ م ِ ا انَۡفِقوُۡا مِنۡ طَي ِبٰتِ مَا كَسَبۡتمُۡ وَمِمَّ  ـايَُّهَا الَّذِيۡنَ اٰمَنوُۡۤۡ

مُوا الۡخَبِيۡثَ مِنۡهُ  ۤۡ انَۡ تغُۡمِضُوۡا فِيۡهِ تيََمَّ ا انََّ اٰللَّ  ؕ تنُۡفِقوُۡنَ وَلسَۡتمُۡ باِٰخِذِيۡهِ اِلَّۡ   وَاعۡلَمُوۡۤۡ

 غَنِىٌّ حَمِيۡد  

Artinya :  

“ Wahai orang-orang yang beriman! Infakkanlah sebagian dari 

hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 

keluarkan dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk 

untuk kamu keluarkan, padahal kamu sendiri tidak mau 

mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata (enggan) 

terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Mahakaya, Maha 

Terpuji” 

Dari iuraian idi iatas idapat idisimpulkan ibahwa ipentingnya 

imemberikan ipelayanan iyang ibaik idan ipengerjaan iyang 

 
10Kementerian Agama. 2010. Alquran dan Terjemahan, (Bandung: Ahli CV Dipoenogoro) Surat Al-
Baqarah 267. 
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iberkualitas. iDijelaskan ioleh ijumhur iulama, inafkahkanlah 

isebagian iadalah ihasil ikerja ikeras ikalian iyang ibaik, iyang 

imemang ibagus.11 iPelayanan iyang ibaik itidak ihanya itentang 

imemberikan ipelayanan, itetapi ijuga itentang imemahami, idan 

imelihat ibagaimana iperasaan ipelanggan. iJadi ikonsumen iakan 

ipuas idan isenang isehingga isikap iloyal iakan ihadir idengan 

isendirinya. 

Dari iuraian ibanyak iahli, ikita idapat imenyimpulkan ibahwa 

iloyalitas imemiliki iakarnya isendiri, ihal itersebut itergantung 

ioleh iobjektivitas imasing-masing ipara ipelanggan, idan ijuga 

iloyalitas iadalah iperasaan iketergantungan iterhadap isesuatu iyang 

imana iterdapat iperasaan iingin imenjaga idan isetia ipada iobjek 

itetrsebut. 

a. Faktor-faktor iyang iMempengaruhi iLoyalitas i 

Berikut ibeberapa ifaktor iyang idapat imempengaruhi 

iloyalitas ikonsumen idiantaranya iyaitu:12 

1) Kualitas iPelayanan 

Pelayanan iyang iprima idan i ikepedulian idan 

ikepuasan iyang idiberikan istaff iuntuk imembantu 

idan imelayanai ipara inasabah iyang isangat 

ibermanfaat ibagi ipelanggan, ikarena imemberikan 

idorongan ikhususnya ibagi ipelanggan iuntuk 

 
11Abdullah bin Ibrahim Al-Ansari, "Fathul Bayan Fi Maqashidul Qur'an Juz II". P-126 
12Fandy Tjiptono. 2008. “Pemasaran Jasa” (Malang: Bayumedia Publishing). Hal-.95 
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imembangun ihubungan ibaik idan ijangka ipanjang 

idengan iperusahaan. 

2) Kualitas iProduk 

Kualitas iproduk iyang ibaik ibermanfaat ibagi 

ipelanggan iyang ipuas, isebagai iakibat idari 

ipelanggan iyang iselalu ipuas, iakan imeningkatkan 

isikap iloyal ipara inasabah. 

3) Emosional 

Pengertian iemosional idisini iberarti ikeyakinan 

ipenjual iitu isendiri iyang itidak ihanya idari isekedar 

ibentuk iyang iharus idilakukan ipenjual idalam 

ibisnisnya. iKeyakinan iini iakan imemunculkan 

iinovasi ibaru iuntuk imeningkatkan ibisnisnya. 

4) Harga i 

Harga idi isini ilebih ididefinisikan isebagai ihasil, 

iatau idengan ikata ilain, iharga iyang ilebih itinggi 

iadalah inilai idari isuatu iproduk iatau ijasa iyang 

ibaik. 

5) Biaya 

Perusahaan iyang iberani imengeluarkan ibanyak 

iuang iuntuk iiklan iatau ipengembangan iproduk idan 

imemastikan ibahwa iproduk iyang imereka ihasilkan 

iakan imenjadi iyang iterbaik, isehingga imasyarakat 
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imendapatkan ipenawaran iyang iadil iuntuk iproduk 

itersebut. 

b. Jenis iLoyalitas ipelanggan 

Berikut beberapa ijenis iLoyalitas ipelanggan :13 

1) Tanpa iLoyalitas, iatau ikurangnya ikeyakinan i(No iLoyalty) 

2) Loyalitas iInersia iatau ikelemahan imoral i(Intertia iLoyalty) 

3) Loyalitas iyang itersembunyi i(Latent iLoyalty) i 

4)  Loyalitas itinggi iatau ipremium i i(Premium iLoyalty) 

c. Indikator iLoyalitas inasabah 

Berikut ibeberapa iindikator iloyalitas, iyang imengacu ipada 

ipenelitian iSelnes, iyaitu:14 

1) Membeli ikembali 

2) Merekomendasikan 

3) Kelanjutan ihubungan i 

4) Komitmen. 

3. Kepuasan iNasabah 

Menurut iKotler, ikepuasan ikonsumen iadalah irasa 

isenang iatau irasa isesal iseseorang iyang iakan itimbul isetelah 

imembandingkan iharapan idengan ikemungkinan iyang 

irealistis. iRasa ipuas idan isenang iyang ibesar memiliki kesan 

 
13Griffin, Jill. 2005.“Customer Loyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan 

Pelanggan”. Alih Bahasa Dr. Dwi Kartini Yahya. Jakarta: Erlangga. Hal. 22 
14Smith, Rodney E, dan Wright, William F. "Keputusan Konsumen tentang Kinerja Konsumen dan 

Keuangan yang Baik" Jurnal Tinjauan Manajemen. Vol.16 2004pg. 183, 23 kantong. 
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ipositif idengan imerek iatau iperusahaan iyang ibersangkutan.15 

iKepuasan iadalah itingkat ikebahagiaan iseseorang idimana 

iperasaan iini imuncul iketika iperbandingan iproduk iatau ijasa 

iyang iditerima iberdasarkan iekspektasi.16 iMenurut iEngel, 

ikepuasan iadalah ipembelian iseorang ipelanggan idi imana 

ipilihan ipaling itidak imemiliki ipenawaran i isama iatau ilebih 

idari iharapan ipelanggan. iKetidakpuasan iakan imuncul 

iapabila ihasilnya inegatif, iatau itidak iditerima iseperti iyang 

idiharapkan ipelanggan.17 

Berdasarkan ipenelitian idan ipemahaman isaat iini, 

idapat idisimpulkan ibahwa ipelanggan iyang ipuas iyaitu ijika 

iproduk i/ ilayanan iyang idibeli isesuai idengan iyang 

idiharapkan, idan isecara iglobal ikepuasan idapat iditentukan 

ioleh ikesamaan ikinerja iproduk idan ilayanan iyang iditerima 

idan iharapan ipelanggan. iKepuasan ipelanggan ididapatkan 

ipada isaat ipembelian, isaat imenggunakan iproduk iatau 

isetelah imembeli iproduk i/ ilayanan. iKonsumen iyang ipuas 

icenderung imengulangi ipembelian, ikarena imenurut imereka 

ipembelian imereka ilebih ikompetitif iatau ilebih idari iyang 

imereka iinginkan. 

 
15Kotler Philip dan Kevin Lane Keller. 2009 "Manajemen Bisnis". Surat 13. Volume 2. Definisi: 

Bob Sabran. (Jakarta: Penerbit Erlangga). Hlm 138 
16Kotler, P. 1998. "Manajemen Bisnis: Analisis, Perencanaan, Aplikasi, dan Manajemen 

(terjemahan oleh Hendra Teguh dan Ronny Antonius Rusli)", (Jakarta: Prenhallindo). Hal: 83-84. 
17M.Nur Rianto Al Arif. 2012. "Dasar-dasar Penerimaan Bank Syariah". (Bandung: ALFABETA). 

HAL-192. 
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Kepuasan ikonsumen itentunya ihasil idari ibanyak ihal, 

itermasuk ipelayanan iyang ibaik, iseperti iyang idikatakan 

iAllah idalam isurah iAli-Imran iayat i159, isebagai iberikut: 

 

وْا مِنْ  نَ اٰللِّ لِنْتَ لَهُمْ ۚ وَلَوْ كُنْتَ فظًَّا غَلِيْ ظَ الْقلَْبِ لَۡنْفضَُّ  فَبِمَا رَحْمَةٍ م ِ

حَوْلِكَ ۖ فاَعْفُ عَنْهُمْ وَاسْتغَْفِرْ لَهُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِى الْۡمَْرِۚ فاَِذاَ عَزَمْتَ فَتوََكَّلْ عَلَى  

لِيْنَ   اٰللِّ ۗ انَِّ اٰللَّ يحُِبُّ الْمُتوََك ِ

Artinya : 

“Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras 

dan berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah 

ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka 

dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah membulatkan 

tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sungguh, Allah 

mencintai orang yang bertawakal”. 

Berdasarkan ipernyataan idi iatas, i idapat idipahami 

ibahwa ibersikap ilembut idan ibaiklah ikepada iorang ilain, 

itermasuk ipelanggan, karena idengan imenerima iperlakuan idan 

ipelayanan iyang ibaik imaka ipelanggan iakan imerasa ipuas, 

idan sebaliknya ijika ipelanggan imenerima ipelayanan iyang 

iburuk imaka imereka iakan ipergi, iyang iberarti ipelanggan 

itidak ipuas idengan ipelayanan iyang imungkin idiberikan. 
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Ciri-ciri ipelanggan iyang ipuas iadalah isebagai iberikut. 

iPerilaku ipelanggan iyang ipuas iakan iselalu iberbeda idengan 

iperilaku ipelanggan iyang itidak ipuas. iKotler imembahas 

ikarakteristik ipelanggan iyang ipuas iberikut iini:18 

1 Memiliki isikapa iloyalitas iproduk i 

2 Adanya ikomunikasi imouth ito imouth iyang ibaik i 

3  Perusahaan imenjadi ikeputusan iyang ipenting. i 

a. Faktor-faktor iyang imempengaruhi ikepuasan 

ipelanggan 

Menurut iKotler, iada itiga icara iuntuk imengukur 

ikepuasan ikonsumen, iyaitu:19: i 

1) Sistem ipengaduan idan iinformasi. iSetiap 

iperusahaan iyang ipeduli idengan ipelanggan iharus 

imemiliki icara iagar ipelanggan idapat 

imenyampaikan iinformasi, ipemikiran, idan 

ikeluhannya. iBanyak ibank itelah imemberikan 

iselebaran ipemberitahuan ikepada inasabah iyang 

iingin imenyampaikan ikomentar iatau ikritik 

ikepada ibank iagar ibank idapat imelihat 

ikeluhannya iatas ilayanan iyang idiberikan. 

2) Ghost iShipping iadalah imetode iyang idigunakan 

iuntuk imengukur ikepuasan ipelanggan, iyang 

 
18Kotlerphilip. 2008. "Prinsip Pemasaran, Kedua Belas". Terjemahan: Bob Sabran. (Jakarta: 

Penerbit Erlangga). Hlm 48 
19Kotler, P. 2002. "Millennium Edition Business Administration", (Jakarta: PT. Prehalindo). Hal-

42. 
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idilakukan idengan imempekerjakan ibeberapa 

iorang ighost ishopper iuntuk iberpura-pura 

imenjadi iatau imenjadi ipelanggan ipada 

iperusahaan isaingan. iPeranan ighost ishopper 

isangatlah iberguna ibagi iperusahaan, isebab 

imereka idapat imemberikan iinformasi idan 

imelaporkan itentang ikeunggulan maupun 

kelemahan iperusahaan ipesaing. iSelain iitu, 

imereka ijuga i iberperan isebagai iinforman iyang 

iakan imenjelaskan ibagaimana ipesaing ibertindak 

imelayani ipara ikonsumennya, isehingga 

iperusahaan idapat imengevaluasi ikinerja 

iperusahaan. 

3) Melakuakan isurvei iterhadap ikepuasan ipelanggan. 

iPerusahaan itidak idapat iberasumsi ibahwa 

ikeluhan idan ikomentar idapat imenjelaskan isemua 

ikekecewaan ipara inasabahnya. iBisnis iatau 

ilembaga ikeuangan imengukur itekanan ipada 

ikonsumen idengan imelakukan iinspeksi iberkala. 

4) Melakukan ianalisis iperubahan ikonsumen i(lost 

icustomer ianalysis). iDirekomendasikan iagar 

iperusahaan imenghubungi ikonsumen iyang ibaru 

isaja iatau itelah iberalih ike ilayanan ikeuangan 
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ilain iuntuk imemahami imengapa ihal iini iterjadi 

isehingga idapat imengambil itindakan iyang itepat, 

imemperbaiki iatau imeningkatkan ilebih ilanjut. 

b. Faktor ifaktor iyang imempengaruhi ikepuasan 

inasabah i 

Berikut beberapa ihal iyang imenjadi ifaktor idalam 

imempengaruhi ikepuasan inasabah imenurut iTjiptono 

idalam iNasution, iadalah isebgaaimana iberikut20: i 

1) Produk, ilayanan iyang idiberikan isecara iefektif 

idan imemenuhi iselera idan iharapan ipelanggan 

idapat imenciptakan ikepuasan ipelanggan. 

2)  iHarga, iadalah iapa iyang iterikat idengan iproduk 

iyang ibiasanya idijadikan ibahan iuntuk i 

imempertimbangkan iseberapa ibaik iproduk 

itersebut. i 

3)  iPromosi, i imenjadi idasar ipenelitian ipublisitas 

iyang iberkaitan idengan iproduk idan ilayanan 

iinformasi iperusahaan idalam ikomunikasi iuntuk 

imemberitakan imanfaat iproduk idan ilayanan 

ikepada ipengguna i imaupun icalon ipengguna i. i 

4) Lokasi, imerupakan ibagian iyang itidak 

iterpisahkan idari iperusahaan idan ipelanggan. 

 

 
20MEREKA. 2004. "Manajemen Jasa Ekuitas". (Bogor, Ghalia Indonesia). Hal-152 
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c. Indikator iKepuasan iPelanggan i(Nasabah) i 

Berikut iindikator iatau ipengukuran idari ikepuasan 

ipelanggan imenurut iHawkins idan iLonney idalam 

iTjiptonoadalah isebagai iberikut:21 

1) Kepuasan Pelanggan Keseluruhan 

Cara paling efektif untuk melihat tingkat kepuasan 

pelanggan yaitu dengan menanyakan langsung 

kepada pelangan tentang seberapa puaskah mereka. 

2) Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Mengidentifikasi pelanggan untuk menilai produk 

atau jasa perusahaan item-item seperti kehandalan 

maupun ketanggapan para staf maupun fasilitas 

yang ditawarkan. Meminta para pelangan untuk 

menentukan dimensi-dimensi yang menurut mereka 

paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan 

secara keseluruhan. 

3) Kesesusaian iHarapan 

Kesesuaian iharapan i iadalah itingkat ikeselarasan 

iterhadap iapa iyang idiinginkan ipelanggan idengan 

iopini imereka. I 

 

 

 

 
21Fandy Tjiptono. 2004. "Manajemen Pelayanan", (Yogyakarta: Andi). Hal-101. 
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4) Minat iBerkunjung iLagi 

Ketertarikan iberkunjung ikembali iadalah iperihal 

ikesediaan ipelanggan iuntuk imelakukan 

ipembelian iulang. 

5) Kesediaan imerekomendasikan i 

 Hal iyang imenarik iadalah ibahwa ikonsumen 

ibersedia imenunjukkan iperasaan ipuasnya 

iterhadap iorang-orang idi isekitarnya isehingga 

idan imerekomendasikannya ikepada iorang ilain. 

6) Ketidakpuasana Pelanggan 

Ada beberpa poin yang sering ditelaah guna 

mengetahui ketidakpuasan pelanggan, meliputi: 

komplain, retur, biaya garansi, dll. 

4. Kualitas iPelayanan 

Menurut tjiptono dan Chandra, kualitas pelayanan adalah 

suatu bentuk dari ukuran seberapa baik tingkat layanan yang 

diberikan dapat sesuai dengan dugaan dan harapan pelanggan.22 

Lewis idan iBooms idi iTjiptono imendefinisikan ipengukuran 

ikualitas ilayanan iyang imengukur isebanyak ilayanan iyang 

idapat idiberikan iuntuk imemenuhi ikebutuhan ipengguna.23 

iWyckof idalam iArief imengatakan ibahwa ikualitas isebagai 

 
22 Fandy Tjiptono and Gregorius Chandra. 2007. “Service, Quality Satisfaction”. Andi Ofset. 

Yogyakarta. Hal- 157 
23Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra 2011. "Service, Goodness & Satisfaction" (III. Cet.; 

Yogyakarta: Andi offset). P-. 180 
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itingkat ipencapaian ikehandalan idan ipengendalian ikeunggulan 

idalam irangka iuntuk imemenuhi ikebutuhan ipelanggan.24 

iAdapun i imenurut iParasuraman idalam iArief ibahwa ikualitas 

ipelayanan imerupakan iperbandingan ipelayanan iyang 

idianggap iserupa iatau ilebih idari isekedar ipelayanan iyang 

idiharapkan, imaka ipelayanan itersebut ibisa idikatakan iyang 

ibaik idan imemuaskan.25 iMenurut iDukta idi iMelinda iada 

itiga idimensi idalam imengukur ikepuasan ipelanggan, iyaitu 

ikepuasan iyang imemiliki ikaitan idengan iatribut idan iproduk, 

ikepuasan iyang iterkait idengan ilayanan, idan ikepuasan iyang 

iberkaitan idengan ikeputusan iuntuk imembeli.26 

Pelayanan iberdasarkan iKamus iBesar iBahasa 

iIndonesia iyaitu: i“Pelayanan imerupakan iperihal idan 

imemudahkan iyang idisampaikan iyang iberhubungan idengan 

ijual ibeli ibarang idan ijuga ijasa”.27 iMemberikan ilayanan 

iyang ibekualitas i idan ibekerja idengan ibaik iserta itaata ipada 

isyariat iIslam iyang itelah idipraktekkan isecara ikonsisten 

iakan imembuat ikonsumen isenang idan ipuas ikhususnya ibagi 

 
24Keyakinan. 2007. "Dukungan Bisnis & Layanan Berkualitas". Malang, Bayumedia Advertising. 

P-118 
25Ibid. 
26Cahyono, Melinda. 2008. "Pelayanan Terbaik Kepuasan Pelanggan Brown Salon di Pendapatan 
Plaza Surabaya (Edukasi 100 Pelanggan)". Ide ide. Surabaya: Universitas Kristen Petra. P-11 
27WJS Poerwa Darminta. 1976. "Kamus Bahasa Indonesia". (Jakarta: Balai Pustaka). P- 736. 
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ikonsumen imuslim. iPengguna iMuslim ilebih ipuas ijika 

ikebutuhan isyariat imereka imemenuhi ipersyaratan.28 

Dalam iIslam iAllah iSWT. iTelah imengajarkan ibahwa 

ipenyedia ipelayanan iharuslah imemberikan ipelayanan 

iterbaik iuntuk isetiap ipelanggannya, idan isesungguhnya 

faktor-faktor iyang imempengaruhi ikualitas ipelyanan iseperti, 

itangibles, ireliability, iresponsibility, iassuranece, idan 

iemphaty i isudah iRasulullah ijarkan isejak ilama, imelalui 

isifatnya iyaitu ishidiq, iamanah, itabligh, idan ifatonah. iDari 

ilima iperihal itersebut imenjadikan i iNabi iMuhammad iSAW 

ipendakwah idan ipedagang iyang isukses. iSeperti iyang 

idikatakan iAllah idalam iSurah iAn-nisa iayat i36, iyaitu: 

َ وَلََ   اوَاعۡبدُُوا اللّٰه بذِِى الۡقرُۡبٰى وَالۡيَتٰمٰى   ؕتشُۡرِكُوۡا بهِٖ شَيۡــٔـً باِلۡوَالِدَيۡنِ احِۡسَاناً وَّ  وَّ

بِ وَابۡنِ  
ۡۢ
احِبِ باِلۡجَـنۡ والۡمَسٰكِيۡنِ وَالۡجَـارِ ذِى الۡقرُۡبٰى وَالۡجَـارِ الۡجُـنبُِ وَالصَّ

َ لََ  ؕ السَّبِيۡلِ ۙوَمَا مَلـَكَتۡ ايَۡمَانكُُمۡ    يحُِبُّ مَنۡ كَانَ مُخۡتاَلًَ فخَُوۡرَاَ  انَِّ اللّٰه

 

Artinya:  

“Sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-Nya 

dengan sesuatupun. dan berbuat baiklah kepada dua orang ibu-

bapa, karib-kerabat, anak-anak yatim, orang-orang miskin, 

tetangga yang dekat dan tetangga yang jauh, dan teman 

 
28Rizky Pratama Putra dan Sri Herianingrum. “Pengaruh Islamic Good Service terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas Konsumen Bank BRI Syariah Surabaya”. JESTT Vol. 1 nomor 9 September 2014. 

P-626 
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sejawat, Ibnu sabil dan hamba sahayamu. Sesungguhnya Allah 

tidak menyukai orang-orang yang sombong dan membangga-

banggakan diri”(QS. AnNisa:36). 

 

Ayat idi iatas imenggambarkan iideologi iIslam iuntuk 

iberhubungan ibaik idengan iberbagai igolongan idengan 

imemberikan ipelayanan iyang ibaik.29 iHal iini idiperlukan 

ioleh ipenyedia ijasa iyaitu ibank iagar idapat imemberikan 

ikenyamanan idan ikepuasan ikepada inasabah, iyang iakan 

imeningkatkan isikap isetiap ibarang inasabah. i 

Dalam istudi iParente idikatakan ibahwa ikonsumen 

iyang ipuas idipengaruhi ioleh ikeinginan ikonsumen iuntuk 

imembeli iproduk iberdasarkan ikehendaknya. iBank iyang 

icakap imemberikan ipelayanan iyang ibaik iakan imemberikan 

ikepuasan ikepada inasabahnya.30 iPerforma idan ikonsistensi 

iyang ilebih ibaik idapat imeningkatkan ikepuasan ipelanggan 

idan iakan imemberikan ibanyak ikeuntungan, idiantaranya31: i 

1. Terjalinnya ihubungan iyang iharmonis iantara iperusahaan 

idan ipelanggan. 

 
29Rizky Pratama Putra dan Sri Herianingrum. “Pengaruh Islamic Good Service terhadap Kepuasan 

dan Loyalitas Konsumen Bank BRI Syariah Surabaya”. JESTT Vol. 1 nomor 9 September 2014. 

hal. 631 
30Diane Parente, dkk. "Penelitian mengeksplorasi hubungan penjualan dan kepuasan pelanggan". 

Jurnal Internasional Kerja dan Manajemen Produk, Vol. 22, Tidak. 9, 2002. hal-1010 
31Fandy Tjiptono.1996. "Prinsip Total Quality Assurance (TQS)". Yogyakarta: Andi Offset. Ha-78 
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2. Memberikan idasar iyang ibaik iuntuk ipembeli iyang imelakukan 

ipemebelian iulang. i 

3. Akan idapat imendukung iuntuk iterciptanya iloyalitas ipara 

inasabah. i 

4. Promosi idari imulut ike imulut i(mouth ito imouth) iyang 

ibermanfaat ibagi iperusahaan 

5. Reputasi iperusahaan isemakin ibaik idi imata ipelanggan 

6. Pendapatan ibisa imeningkat ilebih ijauh 

Berdasarkan iwawasan iyang itelah idikemukakan ioleh ipara iahli, 

idapat idisimpulkan ibahwa ikualitas ipelayanan iadalah iupaya idan 

iefisiensi idari isetiap iorganisasi iatau iperusahaan iyang iingin 

imemenuhi ikebutuhan idan ikeinginan ipelanggan iatau icalon 

ipelanggan idan isecara ivisual idapat imeningkatkan ipengalaman 

ipelanggan iuntuk imendapatkan inilai iyang ilebih ibaik. I 

a. Etika iPelayanan iNasabah i 

1) Ucapkan isalam isaat ibertemu ipelanggan, iseperti 

iselamat ipagi, isiang iatau isore ihari. iJika ikita isudah 

imengetahui ikepercayaan ipelanggan, imisalnya iumat 

iIslam, ikita ibisa imengatakan iassalamualaikum. 

2) Setelah imenyapa, iselanjutnya imengundang ipelanggan 

iuntuk imasuk iatau iduduk. i 
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3) Baik idalam imenyambut imaupun imengajak ipelanggan 

iuntuk iduduk, iselalu idengan ikeramahan idan 

isenyuman. i 

4) Tanyakan itentang ikepentingan ipelanggan itanpa 

imerasa ikewalahan. i 

5)  iBiasakan iuntuk imengucapkan ipermintaan itolong 

iatau ipermintaan imaaf iketika imeminta ipelanggan 

iuntuk imengisi iformulir iatau imenunggu ibeberapa 

isaat. i 

6) Ucapkan iterima ikasih ijika ipelanggan imemberikan 

inasihat iatau iingin imengatakan isesuatu iyang ibaik 

isetelah imemenuhi ikebutuhannya. 

b. Indikator iKualitas iPelayanan 

Othman idan iOwen imengemukakan ibahwa iada ienam 

idimensi iuntuk imengukur iefektivitas ilembaga ikeuangan 

idengan imenambahkan iunsur isyariah ipada idimensi ikualitas 

ipelayanan i(kepatuhann iterhadap ihukum iIslam). iLima 

idimensi ikinerja iyang ibaik idipadukan idengan ipemenuhan 

ikebutuhan ipasar iproduk iyang ilebih idikenal idengan inama 

iCARTER.. iCARTER imerupakan iperkembangan idari imodel 

iservice iquality i(SERVQUAL). i iPada iumumnya imetode 

iSERVQUAL idigunakan iuntuk ikualitas ipelayanan 

iperusahaan ijasa iyang itidak imenganut iprinsip isyariah, 
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inamun iseiring iberkembangnya izaman imuncullah iperusahaan 

iyang imenganut iprinsip isyariah, isehingga idimensi 

iSERVQUAL idikembangkan ilagi idengan imenambahkan 

idimensi icompliance iatau iCompiance iwith iIslamic iLaw 

iyang isangat idibutuhkan i ioleh ilembaga ikeuangan iIslam. 

Berikut ibeberapa ihal idari idimensi ikepatuhan isyariah 

iyang idiajukan iOthman idan iOwen iyang ilalu idi isebut 

iCARTER iadalah isebagai iberikut32 

1) Kepatuhan iterhadap iHukum iIslam i(Sharia 

iCompliance) ikepatuhan isyariah ipada ibank isyariah 

iadalah idimana ibank isyariah imampu imemenuhi 

iprinsip-prinsip isyariah idalam ikegiatan iusahanya, 

yang ipaling imencolok iadalah itidaknya idigunakan 

ibunga idalam ibank isyariah. iSelain iitu, ibank 

isyariah itidak imengetahui iistilah ipinjaman, itetapi 

iapakah iitu ijoint iventure iatau i(mudharabah idan 

imusyarakah) idengan imenggunkan isistem ibagi 

ihasil33 

2) Keamanan, ijaminnan i(Assurance) 

Keamanan merupakan ikemampuan ikaryawan idalam 

ihal ipengetahuan ikualitas iproduk, ikeramahan, 

 
32Abdul QawiOthman dan Lynn Owen. "Banyak Model CARTER untuk Mengukur Kualitas 

Layanan Pelanggan (SQ) di Perbankan Islam (Kuwait Home Economics Training)". Jurnal 

Internasional Bantuan Keuangan Islam. Vol. 3, tidak. 4. 2001. Hal-3 
33Rizky Pratama Putra dan Sri Herianingrum, Op. Cit., 625 
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iperilaku iyang ibaik idalam imemberikan ilayanan, 

iserta ikemampuan imejaga iinformasi iyang idapat 

imeningkatkan ikepercayaan ifokus ipada ipelanggan 

idi iperusahaan.34 

3) Daya iTanggap i(Responsiveness) i 

Tanggung ijawab iadalah ibagian idari ipekerjaan. 

iSebuah iorganisasi idan i iprofesi itentunya 

imempunyai iprinsip imemberikan ipelayanan iyang 

iterbaik, imemperhatikan iharapan idan iide ipelanggan 

iserta imerespon idengan icepat idan iefisien. iJika 

itidak iseperti iitu, iberarti iorganisasi ipengelola itelah 

iberbuat itidak iadil ikepada ipelanggannya. 

iSebgaiman iAllah iSWT imelarang isemua imuslim 

iuntuk iberbisnis i/ iberdagang idengan icara iyang 

izalim.35 

4) Bentuk iatau i iWujud i(Tangibles) 

Bentuk iatau iwujud iadalah ikemampuan imemberikan 

imaterial ifasilitas isecara ifisik, iseperti 

imemperhatikan ikualitas ilingkungan isekitar agar 

itetap ibersih, inyaman idan imemiliki idesain iinterior 

iyang iindah, ikualitas itempat iparkir ikendaraan, 

 
34Dani Rohmati dan Sunan Fanani. Ketentuan Layanan Perjanjian CARTER dan Kepentingan 

Fungsional Penyedia Layanan UJKS. Jurnal Teori Ekonomi Syariah dan Jurnalisme Vol. 3 nomor 

3 Maret 2016. Hal 205 
35Fitria Solahika Salma dan Ririn Tri Ratnasari. “Kualitas Pelayanan Islami Kualitas kepuasan dan 

daya tarik pelanggan Hotel Grand Kalimas Surabaya”. JESTT Vol. 2 nomor 4 April 2015. hal. 326 
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ikeamanan, iAC, idan ikontrol iatas ipenampilan idan 

iketerampilan istaff.36 

5) Empati i(Empathy) 

Keterampilan idalam ihal i imembangun 

ihubungan idan irelasi. iMemiliki iketerampilan 

ikomunikasi iyang ibaik, iperawatan idiri idan 

ipemahaman itentang ikebutuhan ipelanggan.37 

6) Kehadalan i i(Reliability) 

Reliabilitas iadalah ikecakapan idan ikemahiran 

istaff i/ ikaryawan iuntuk imembantu ipelanggan idan 

imemberikan ilayanan iyang iberkualitas.38 

5. Kepatuhan Syariah 

Menurut iOthman idan iOwen ikepatuhan isyariah 

i(compliance iwith iIslamic ilaw) i imerupakan isalah isatu 

ifaktor iuntuk imengukur isuatu ikualitas ijasa. iDimana ikualitas 

ijasa imerupakan ifaktor ipenting idalam imenimbulkan irasa 

ipuas idan imembentuk isikap iloyalitas ibagai ipara inasabah.39 

iKepatuhan isyariah iadalah ikepatuhan ibank isyariah iterhadap 

iprinsip-prinsip iIslam. iBank isyariah imerupakan ilembaga 

ikeuangan iyang iberoperasi isesuai idengan iprinsip isyariah 

 
36Ach. Zuhri dan Rudy Haryanto. “CARTER PANJANG DALAM PERBAIKAN BPRS Bhakti 

Sumekar Sumenep”. Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah. Vol. 3 N o. 1 Jun i 2 0 1 6. Hal. 121 
37Fandy Tjiptono. 2004. "Service Management", (Yogyakarta: Andi), hal. 70 
38Ibid. 
39Abdul QawiOthman dan Lynn Owen. "Banyak Model CARTER untuk Mengukur Kualitas 

Layanan Pelanggan (SQ) di Perbankan Islam (Kuwait Home Economics Training)". Jurnal 

Internasional Bantuan Keuangan Islam. Vol. 3, tidak. 4. 2001. Hal-3 
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iIslam, iartinya ibank idalam ioperasionalnya itelah imemenuhi 

ikaidah isyariah iIslam iterutama itentang ibermuamalat idalam 

iIslam.40 

Kepatuhan isyariah ipada ibank isyariah imerupakan 

itingkat ikepatuhan iterhadap iprinsip isyariah iyang iada ipada 

ibank isyariah. iDengan idemikian iyang idimaksud idengan 

ipenyelenggaraan ikepatuhan isyariah iyang ibaik idan iefisien 

ipada ibank isyariah iadalah iproduk, ioperasi, ijasa, ikeuangan 

idan ipengelolaan ibank isyariah isesuai idengan iprinsip 

isyariah.41 iKepatuhan iterhadap ikonsep isyariah imerupakan 

isuatu ikeharusan idi ibank isyariah, isehingga istrategi iatau 

ikepedulian isyariah imenjadi iprioritas iutama, idan idapat 

idikatakan ibahwa inasehat idan ikepedulian isyariah imerupakan 

ibagian iyang itidak iterpisahkan idari ikepatuhan i isyariah. 

Dalam ikonteks iini, iaturan ipembinaan idan 

ipengawasan isyariah, iyang  imengikut isertakan iperwakilan 

idari idewan isyariah i(Dewan iSyariah) imerupakan ibagian 

ipenting idari ikerja iaturan isyariah.42 

 
40Muhammad Syafi'i Antonio. 1999. "Lembaga Keuangan Islam untuk Lembaga Keuangan dan 

Lembaga Keuangan", (Jakarta: Tazkia Institute). P-12 
41Laila Martasari dan Sebi Sepky Mardian. "Pandangan Warga atas Penerapan Kepatuhan Syariah 

pada Bank Syariah di Kota Barabai". Jurnal Akuntansi dan Bisnis Batin: Vol. 2, Tidak. 1, Maret 

2015. hal. 48 
42Triyanta, Agus. Kepatuhan dengan Praktik Syariah dalam Perbankan Syariah (Syariah) 

(Conversation between Malaysia and Indonesia) ". Dalam Jurnal Hukum No. 114 Edisi Khusus 

Vol. Yogyakarta: Universitas Islam Indonesia. 2009. Hal: 212-213 
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Menurut iSolihin itranskasi isyariah iberdasarkan i5 iprinsip, 

iyaitu i:43 

1. Persaudaraan i(Ukhuwah) 

2. Keadilan i(‘adalah) 

3. Kemaslahatan i(mashalah) 

4. Keseimbangan i(tawazun) 

5. Universalisme i(syumuliyah) 

Berkaitan idengan iKepatuhan isyariah, iAllah iSWT. iBerfirman 

ipada iAl-Quran isurah iAn-nissa iayat i2944 itentang idilarangnya 

iperniagaan iyang ibathil idan isurah iAs-syuura iayat i1345 iyang 

imenjelaskan itentang ibetapa ipentingnya ikepatuhan iterhadap 

ihukum iIslam, iyang iberbunyi isebagai iberikut: i 

 

Q.S An-nissa ayat 29 

ٓ انَْ تكَُوْنَ تجَِارَةً عَنْ  ا امَْوَالكَُمْ بَيْنكَُمْ باِلْباَطِلِ اِلَّۡ يٰآيَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنوُْا لَۡ تأَكُْلوُْٓ

ا انَْفسَُكُمْ ۗ انَِّ اٰللَّ كَانَ بكُِمْ رَحِيْمًا نْكُمْ ۗ وَلَۡ تقَْتلُوُْٓ  ترََاضٍ م ِ

Artinya:  

“Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu saling 

memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil (tidak benar), 

kecuali dalam perdagangan yang berlaku atas dasar suka sama 

 
43 Majid Khudori. 1999. “ Teologi Keadilan Perspektif Islam”, (Surabaya : Risalah Gusti). Hal- 56 
44 Al-Qur'an, Surah An-nissa ayat 29 
45 Al-Qur'an, Surah Ash-Syuura ayat 13 
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suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu. 

Sungguh, Allah Maha Penyayang kepadamu”46 

 

Q.S Asy-Syuura ayat 13 

يۡناَ بهِٖۤۡ  الَّذِىۡۤۡ اوَۡحَيۡناَۤۡ الَِيۡكَ وَمَا وَصَّ يۡنِ مَا وَصٰى بِهٖ نوُۡحًا وَّ نَ الد ِ شَرَعَ لـَكُمۡ م ِ

قوُۡا فِيۡهِ اِبۡرٰهِيۡمَ وَمُوۡسٰى وَعِيۡسٰٓى انَۡ اقَِيۡمُوا الد ِ  كَبـُرَ عَلَى الۡمُشۡرِكِيۡنَ   ؕيۡنَ وَ لَۡ تتَفَرََّ

ُ يجَۡتبَِىۡۤۡ الَِيۡهِ مَنۡ يَّشَاءُٓ وَيهَۡدِىۡۤۡ الَِيۡهِ مَنۡ يُّنِيۡبُ  ؕمَا تدَۡعُوۡهُمۡ الَِيۡهِ    اَللّٰ

Artinya:  

“diwasiatkan-Nya kepada Nuh dan apa yang telah Kami wahyukan 

kepadamu (Muhammad) dan apa yang telah Kami wasiatkan 

kepada Ibrahim, Musa dan Isa yaitu tegakkanlah agama (keimanan 

dan ketakwaan) dan janganlah kamu berpecah belah di dalamnya. 

Sangat berat bagi orang-orang musyrik (untuk mengikuti) agama 

yang kamu serukan kepada mereka. Allah memilih orang yang Dia 

kehendaki kepada agama tauhid dan memberi petunjuk kepada 

(agama)-Nya bagi orang yang kembali (kepada-Nya).”47 

a. Ukuran iKepatuhan isyariah 

Adapun iBank isyariah itelah idiyatakan ipatuh ipenuh 

iterhadap iprinsip-prinsip isyariah ijika isemua ioperasionalnya 

ibebas idari iriba, igharar idan imaisir, iserta idikelola idan 

 
46 Al-Qur’an, Surah An-nissa ayat 29 
47 Al-Qur’an, Surah Asy-Syuura ayat 13 
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idioperasikan idengan iefisiensi idan ikontrol iyang itinggi 

idalam ipengelolaan idana ilain iseperti iinfaq, izakat idan 

ishadaqah. iBerikut iini iadalah iuraian imengenai ipenjelasan 

ikepatuhann isyariah idi ibank isyariah isebagai iberikut: 

1) Tidak iadanya iriba idalam isegala itransaksi. 

iMenurut iAl-Aini, iriba iadalah ipenambahan 

ikomoditas iyang itidak imemiliki iakad iatau ijual 

ibeli isecara inyata.48 iIni iberarti iadanya 

ipenambahan iyang iilegal idalam ipeminjaman 

iproduk isejenis iyang itidak imemiliki ikualitas 

iyang iserupa, iatau imemberikan isituasi ibagi 

ipeminjam iuntuk imengembalikan ibarang 

imelebihi idari iharga ipokok ibarang iyang 

idipinjam. 

2) Tidak iadanya igharar idalam itransaksi 

iperbankan. iGharar iyanitu iadalah isesuatu iyang 

itidak ijelas ikeberadaanya idan itidak idapat 

idiserahkan. 

3) Tidak iada imaisir idalam itransaksi iperbankan. 

iMaisir idapat idiartikan isebgai ijudi, ijudi 

iadalah ihal iyang isangat idilarang idalam iIslam 

ikarena imenggantungkan isesuatu ipada ihal 

 
48Badr al-Din Abi Muhammad al-Aini, "Umdah al-Qori: Syarh sahih al-Bukhar", volume VI 

(Beirut: Dar al-Fikr, nd). P-199 
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iyang itidak ipasti idan ibersifta iuntung-

untungan. 

4) Bank imengelola iusaha idengan imenghasilkan 

ikeuntungan iyang ihalal, isebgai ilembaga 

ikeungan isyariah isudah iselayaknya iBank 

iSyariah imengikuti iketentuan-ketentuan isegala 

isesuatu iyang iberpegang iteguh ipada isyariah. 

iAsas itersebut imerupakan iasas ihukum iIslam 

idalam itindakan ibisnis isebagaimana ifatwa 

iyang idikeluarkan ioleh iMajelis iSyari'ah 

iNasional iMajelis iUlama iIndonesia i(DSN-

MUI).49 

5) Memegang iamanah idan i itugas iyang idiberikan 

ioleh ikonsumen ikepada ipeminjam. iBank 

isyariah idiharuskan imenjalankan ifungsi iyang 

iditugaskan ikepadanya idan imengelola idana 

iyang iterhutang ikepada ikonsumen isebagaimana 

iyang iditugaskan ikepadanya. 

6) Mengelola i idan imengatur izakat, iinfak idan 

ishadaqah isesuai iaturan isyariah. iBank 

ibertanggung ijawab iuntuk imembuat idan 

imengelola idana izakat, iinfaq, idan ishadaqah, 

 
49UU 21 terkait dengan Lembaga Keuangan Bab 1 Telepon 12. 
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idengan imengumpulkan idan imenyalurkan 

isemua idana iyang itersedia. 

b. Indikator iKepatuhan iSyriah 

Ada itiga iindikator ikepatuhan iSyariah50, iyiatu: 

1) Operasi iperbankan isesuai idengan ihukum 

iIslam. 

2) Produk idan ilayanan isesuai idengan ihukum 

iIslam. 

3) Menerapkan isistem ibagi ihasil. 

6. Bank Syariah 

Secara iumum idiketahui ibahwa ibank isyariah iadalah 

ibank iyang ikegiatan iusahanya imemberikan ipelayanan, 

idukungan idan ibantuan ikeuangan ikepada imasyarakat iyang 

inotabene itaat ipada ihukum isyariah idan iberfungsi imenurut 

iprinsip isyariah iserta iberlandaskan iAlquran idan iHadits, 

isehingga ibank isyariah iharus ibisa imenghindari imenularkan 

ikegiatan iyang imengandung iriba idan iapapun iyang itidak 

isesuai idengan isyariat iIslam. 

Bank isyariah iadalah ibank iyang iberoperasi isesuai 

idengan iprinsip isyariah iyaitu ibank idengan iprosedur idan 

ifungsinya imasing-masing isesuai idengan iprinsip isyariah 

iIslam. iSalah isatu iistilah iyang iharus idihindari idalam 

 
50Abdul Qawi Othman dan Lynn Owen. Op. Cit. 
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imuamalah iIslam iadalah iamalan iyang imengandung iistilah 

iriba.51 iSebagaimana itelah idijelaskan idalam iUndang iundang 

iNo i21 iTahun i2008 itentang iBank iSyariah ipada iBab i2 

idisebutkan ibahwa ikegiatan iusaha iyang idiatur idalam ihukum 

isyariah imeliputi ikegiatan iusaha iyang itidak imengandung 

idiantaranya, iriba, imaisir, igharar, iharam, izalim.52 iJadi idapat 

idisimpulkan ibahwa ibank isyariah iadalah ikorporasi iyang 

imenghimpun iuang idari imasyarakat idan imendistribusikannya 

ikepada imasyarakat isesuai idengan ihukum isyariah idalam 

irangka imenaikkan itaraf iuntuk ikehidupan iorang ibanyak. 

 

B. Telaah iPustaka 

Penelitian iini iterpisah idari ibanyak ipenelitian isebelumnya iyang 

imembahas itentang ikepuasan idan ipre-confidence ikonsumen. 

iBeberapa idari ipenelitian itersebut iadalah isebagai iberikut: i i i i i i  

iTabel i2.1 

iPenelitian iTerdahulu 

Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

Kusuma 

iWijayant

o 

(2015) 

Pengaruh 

iKualitas 

iPelayanan 

iTerhadap 

iKepuasan 

Menyimpulkan ibahwa, 

ikualitas ipelayanan 

iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan 

Pengambilan 

idata: 

ikuesioner 

Variabel 

Tidak imemiliki 

iVariabel 

iKepatuhan 

iSyariah. 

 
51Muhammad Firdaus NH, dkk. 2005. "Konsep & Nilai Perbankan Islam", (Jakarta: Renaisan,), 

hal. 18 18 
52M. Amin Suma. 2008. "Organisasi Hukum Islam dan Pendekatan Alternatif Hukum di 

Indonesia" (Jakarta: Grafndo Persada). Ubi-. 1487 
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idan 

iLoyalitas 

iNasabah 

iBank 

 

idan iloyalitas inasabah 

ibank. 

iIndependen: 

iKualitas 

iPelayanan 

Variabel 

iDependen: 

iKepuasan 

idan iLoyalitas 

iNasabah 

 

 iTempat 

ipenelitian: 

iBank 

Jateng iSyariah 

iCabang 

iSurakarta 

Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

Fony 

iPanganda

heng i 

(2015) 

Pengaruh 

iKualitas 

iLayanan 

idan iCitra 

iPerusahaa

n iTerhadap 

iKepuasan 

iPelanggan 

idan 

iDampakny

a iTerhadap 

iLoyalitas 

iPelanggan 

iPada iPT. 

iHadji 

iKalla iPalu 

Menyimpulkan ibahwa, 

ihasil ianalisis 

variabel ikualitas 

ilayanan, icitra 

iperusahaan, 

kepuasan ipelanggan, 

idan iloyalitas 

ipelanggan 

dengan iskor iuntuk 

imasing i- imasing itotal 

pertanyaan iadalah 

isignifikan isecara 

istatistik. idimana 

iCrobach iAlpha 

ivariabel ikualitas 

layanan isebesar i0,945; 

icitra iperusahaan 

sebesar i0,890; 

ikepuasan ipelanggan 

isebesar 

0,863; idan iloyalitas 

ipelanggan isebesar 

i0,912. 

Terlihat ibahwa isemua 

ivariabel imemiliki 

Crobach iAlpha i> 

i0,06. 

 

Metode: 

ikuantitatif 

Variabel 

iIndependen: 

iKualitas 

iLayanan 

Variabel 

iDependen: 

iKepuasan 

idan iLoyalitas 

inasabah 

Tidak imemiliki 

iVariabel 

iKepatuhan 

iSyariah, 

imemiliki 

ivariabel iCitra 

iPerusahaan. 

 

Tempat 

ipenelitian: iPT. 

iHadji iKalla 

iPalu 



49 
 

Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

Shary 

iShartyka-

rini, 

Riza 

iFirdaus, 

Rusniati 

(2016) 

 

Pengaruh 

iHarga, 

iKualitas 

iProduk 

idan 

iKualitas 

iLayanan 

iTerhadap 

iKepuasan 

iPelanggan 

iDalam 

iMembentu

k iLoyalitas 

iPelanggan 

i(Studi 

iPengunjun

g iCafe idi 

iBanjarbaru

) 

 

Hasil ipenelitian 

imenunjukkan ibahwa 

ikualitas iproduk, idan 

ikualitas ilayanan 

iberpengaruh ipositif 

terhadap ikepuasan 

ipengunjung icafe. 

iSedangkan iharga 

itidak iberpengaruh 

terhadap ikepuasan 

ipengunjung. 

iSelanjutnya iharga, 

ikualitas iproduk, idan 

ikualitas 

layanan iberpengaruh 

iterhadap iloyalitas 

ipengunjung icafe. 

Metode: 

ipengumpulan 

idata iprimer i 

Variabel 

iIndependen: 

iKualitas 

iPelayanan. 

Metode 

ipengambilan 

idata: 

iKuesioner 

Tidak iMemiliki 

iVariabel 

iKepatuhan 

iSyariah, 

imemiliki 

ivariabel 

iKualitas 

iProduk 

Metode: 

iKualitatif. 

Target 

ipenelitian: 

ipengunjung 

icafe idi iB 

anjarbaru. 

Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

Hendri 

iWijaya, 

iIrfan 

iSyauqi 

iBeik, 

idan 

iBagus 

iSartono 

(2017) 

Pengaruh 

iKualitas 

iPelayanan 

iPerbankan 

iTerhadap 

iKepuasan 

idan 

iLoyalitas 

iNasabah 

iBank 

iXYZ 

iJakarta 

 

Hasil ipenelitian 

imenunjukkan ibahwa 

ihanya idimensi iprice, 

iservice iportfolio, 

ireliabililty, idan 

itangible iberpengaruh 

ipositif iterhadap 

ikepuasan inasabah idan 

ikepuasan inasabah 

iberpengaruh ipositif 

iterhadap iloyalitas 

inasabah. iSedangkan 

iketiga idimensi 

ilainnya itidak 

iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan inasabah. 

Variabel 

iIndependen: 

iKualitas 

iPelayanan 

Variabel 

iDependen: 

iKepuasan 

idan iLoyalitas 

inasabah 

Tidak imemiliki 

iVariabel 

iKepatuhan 

iSyariah 

 

Tempat 

ipenelitian: 

iDKI iJakarta, 

iyaitu iJakarta 

iPusat, iJakarta 

iBarat, iJakarta 

iTimur, iJakarta 

iSelatan, idan 

iJakarta iUtara 

Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

Zahriatul 

i‘Aini 

Pengaruh 

iService 

Menyimpulkan ibahwa 

ikualitas ipelayanan, 

Variabel 

iIndependen: 

Tidak imemiliki 

iVariabel 



50 
 

i(2018) iQuallity 

idan 

iCustomer 

iTrust 

iTerhadap 

iCustomer 

iSatisfactio

n iSerta 

iDampakny

a iPada 

iCustomer 

iLoyalty 

iPerbankan 

iSyariah 

 

icustomer itrust 

iberpengaruh ipoisitif 

iterhadap ikepuasan 

inasabah, idan ikualitas 

ipelayanan 

iberpengaruh iterhadap 

icustomer iloyalty, idan 

ijuga icustumer itrust 

idan ikepuasan 

inasabah iberpengaruh 

iterhadap iloyalitas 

inasabah iserta iterdapat 

ipengaruh idirect idan 

iindirectkualitas 

ipelayanan, icustumer 

itrust iterhadap 

ikepuasan inasabah 

idan iberdampak 

iterhadap icustomer 

iloyalty ipada iBank 

iSyariah idi iKota 

iBanda iAceh. 

iKualitas 

ipelayanan. 

Variabel 

iDependen: 

iKepuasan 

inasabah idan 

iLoyalitas 

inasabah 

iKepatuhan 

iSyariah, 

imemiliki 

iVariabel i 

iCustomer 

iTrust 

 

Tempat 

ipenelitian: 

iBank iSyariah 

idi iKota iBanda 

iAceh 

Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

Orin 

iVerawati 

iRamadan

i idan i 

Abd 

iRahman 

iKadir, 

Abdullah 

iSanusi(2

018) 

Analisis 

iPengaruh 

iShariah 

iComplianc

e idan 

iAssurance 

iterhadap 

iKepuasan 

iNasabah 

iBMT 

iBarokatul 

iUmah idi 

iKabupaten 

iMerauke 

Menyimpulkan ibahwa 

iShariah iCompliance 

idan iAssurance 

imempunyai ipengaruh 

ipositif idan isignifikan 

ikepada ikepuasan 

inasabah ipada iBMT 

iBarokatul iUmmah, 

idan imembuktikan 

ibahwa isemakin 

iditingkatkan idimensi 

iShariah iCompliance 

idan iAssurance imaka 

ikepuasan inasabah 

isemakin itinggi. 

Metode: 

iKuantitaif. 

Variabel 

iIndependen: 

iKepatuhan 

isyariah. 

Variabel 

iDependen: 

iKepuasan 

iNasabah 

Teknik 

ipengambilan 

isampel: 

iSample 

iRandom 

iSampling. 

Tidak imemiliki 

ivariabel 

iKualitas 

iPelayanan i, 

idan iLoyalitas 

iNasabah, 

imemiliki 

ivariabel 

iAssurance. 

 

Tempat 

iPenelitian: 

BMT iBarokatul 

iUmah idi 

iKabupaten 

iMerauke 

Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

Faris Analisis Menyimpulkan ibahwa, Variabel Tidak imemiliki 
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iRizal 

iSendekia 

iHutama, 

iMustika 

iWidowat

i 

(2018) 

iPengaruh 

iKualitas 

iPelayanan, 

idan 

iKepercaya

an 

iTerhadap 

iKepuasan 

iNasabah 

iSerta 

iImplikasin

ya 

iTerhadap 

iLoyalitas 

iNasabah 

iPada iPT 

iBank iBNI 

iSyariah 

iKantor 

iCabang 

iSemarang. 

ikualitas iproduk, 

ikualitas ipelayanan, 

idan ikepercayaan 

iberpengaruh 

isignifikan iterhadap 

ikepuasan inasabah, 

idan ikepuasan inasabha 

ijuga iberpengaruh 

isignifikan iterhadap 

iloyalitas inasabah. 

iIndependen: 

iKualitas 

iPelayanan 

Variabel 

iDependen: 

iKepuasan 

iNasabah idan 

iLoyalitas 

iNasabah 

Teknik 

ipengumpulan 

idata: 

iKuesioner 

ivariabel 

iKepatuhann 

iSyariah, 

imemiliki 

ivariabel 

iKepercayaan. 

 

Tempat 

ipenelitian: iPT 

iBank iBNI 

iSyariah iKantor 

iCabang 

iSemarang 

iTeknik 

ipengambilan 

isampel: 

iPurposive 

iSampling 

 

 

Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

Faradina 

iNuraini 

i(2019) 

Pengaruh 

iKepercaya

an, 

iKomitmen 

idan 

iKepatuhan 

isyariah 

iTerhadap 

iLoyalitas 

iNasabah 

iBank 

iSyariah 

iMandiri 

iKCP. 

iBoyolali 

iDengan 

iKepuasan 

iSebagai 

iVariabel 

iIntervenin

g. 

Berdasarkan ihasil 

ipenelitian idiperoleh 

ibahwa ivariabel 

ikepercayaan 

iberpengaruh ipositif 

idan itidak isignifikan 

iterhadap iloyalitas 

inasabah, ivariabel 

ikomitmen 

iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan 

iterhadap iloyalitas 

inasabah, ivariabel 

ikepatuhan isyariah 

iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan 

iterhadap iloyalita 

inasabah. iDan 

ikepuasan iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan 

iterhadap 

iloyalitasnasabah. 

Variabel 

iIndependen i: 

Kepatuhan 

isyariah 

 

Variabel 

iDependen i: 

Loyalitas 

iNasabah 

Tidak imemiliki 

ivariabel 

iKualitas 

iPelayanan, 

imemiliki 

ivariabel 

iKepercayaan 

idan 

iKomitmen. i i 

 

Tempat 

iPenelitian: 

iBank iSyariah 

iMandiri iKCP. 

iBoyolali 
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Penulis/ 

Tahun 

Judul 

iPenelitian 
Hasil iPenelitian Persamaan Perbedaan 

 

Zulfa 

iFatimah 

i(2019) 

 

Analisis 

iPengaruh 

iShariah 

iComplianc

e, iReputasi 

iPerusahaa

n idan 

iKepercaya

an 

iNasabah 

iTerhadap 

iLoyalitas 

iNasabah 

i(Studi 

iKasus idi 

iBank 

iSyariah 

iMandiri 

iKCP 

iBoyolali). 

 

 

 

 

Hasil ipenelitian 

imenunjukkan ibahwa 

iShariah icompliance 

itidak iberpengaruh 

iterhadap iloyalitas idan 

ikepercayaan inasabah. 

 

Variabel 

iIndependen: 

iKepatuhan 

iSyariah 

Variabel 

iDependen: 

iLoyalitas 

iNasabah 

 

Tidak imemiliki 

ivariabel 

iKualitas 

iPelayanan idan 

ikepuasan, 

imemiliki 

ivaribel 

iReputasi 

iPerusahaan, 

iKepercayaan 

 

Tempat 

iPenelitian: idi 

iBank iSyariah 

iMandiri iKCP 

iBoyolali 

 

 

C. Kerangka iBerfikir 

Kerangka iberfikir iadalah ihubungan iantar ivariabel iyang 

iterusun idari iberbagai iteori iyang idigmbarkan.53 iBerikut 

ikerangka ipemikiran idari ijudul i“Pengaruh iKualitas ipelayanan 

idan iKepatuhan iSyariah iTerhadap iKepuasan iNasabah yang 

 
53Sugiyono. “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R & D”. (Bandung: Alfabeta, 2010), 

hlm. 89   
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iMembentuk iLoyalitas iNasabah iPada iNasabah iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah iPalembang”. iKerangka iteori iini imerujuk 

ipada ipenelitian iterdahulu iyang idi iteliti ioleh iShary iShartykarini 

idkk.54 

                  Gambar i2.1 

              Kerangka iberfikir i 

 

 

D. Hipotesis iPenelitian 

Hipotesis iatau idugaan ipanelitian i imerupakan ijawaban 

isementara iatas iperkembangan imasalah ipenelitian iyang imasih iperlu 

idibuktikan, idimana ihakikat imasalah iditangani isebagai ijenis 

ipertanyaan. iDikatakannya ibersifat isementara ikarena ijawaban iyang 

idiberikan ihanya iberdasarkan iperkiraan iyang irelevan, ibukan 

 
54Shary Shartykarini dan Riza Firdaus, Rusniati,“Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan  (Studi 

Pengunjung Cafe di Banjarbaru)” Jurnal Wawasan Manajemen, Vol. 4, Nomor 1, Februari 2016 
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iberdasarkan ifakta iaktual iyang ididapat idari idata itertulis iatau 

ikuesioner.55 

1. Pengaruh iKualitas iPelayanan iTerhadap iKepuasan iNasabah 

Pelayanan iyang ibaik idiartikan isebagai iperbedaan iantara 

ikenyataan idan iharapan ikonsumen iatas ipelayanan iyang 

imereka iterima.56 iHasil ipenelitian iFony iPangandanheng57, 

iRestu iKhaliq58, iSiskawati iRahman59, imenyatakan ibahwa iada 

ipengaruh ipositif idan isignifikan idari ivariabel iKaulitas 

iPelayanan idan ivariabel iKepuasan iNasabah. 

Berdasarkan iuraian idi iatas, imaka ipenulis imengajukan 

ihipotesis idalam ipenelitian iini isebagai iberikut: i 

H1: iKualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan inasabah iSurvei inasabah iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah Palembang 

2. Pengaruh iKepatuhan iSyariah iTerhadap iKepuasan iNasabah 

Hasil ipenelitian ioleh, iQismatun iDzliha60, iOrin iVerawati 

 
55Sugiyono. 2017. “Riset Besar-besaran, Kinerja, dan R&D”. Bandung: Alfabeta. P-63 
56Nina Indah Febriana, “Evaluasi Lembaga Keuangan yang Baik Terhadap Kepuasan Konsumen 

Perusahaan Penjualan Muamalat Indonesia Tulung Agung”, Vol. 03, Tidak ada. 01 2016. Hal-150 
57Fony Pangandaheng, “Munculnya Pelayanan Yang Baik dan Kepuasan Konsumen Perusahaan 

Serta Dampaknya Terhadap Pelanggan PT. Hadji Kalla Palu” Jurnal, Volume 3 Judul 2, Februari 

2015 hlm. 51-67 
58Restu Khaliq, "Kualitas Pelayanan Yang Baik Kepuasan Nasabah Bank Syariah Mandiri di 

Banjarmasin Kalimantan Selatan" RELEVANSI: Jurnal Manajemen dan Bisnis ▪ Vol. 2 ▪ No.1 ▪ 

Halaman. 174-188 Juni 2019. 
59Siskawati Rahman. 2019. "Kualitas Kinerja Pelayanan dan Inovasi Kepuasan Pelanggan PT. 

PLN Wilayah Manado" Majalah EMBA, Edisi 7 No.1 Januari 2019, Hal. 301 - 310 
60Qisman Dzliha, "Dampak Kualitas Layanan, Kepatuhan Syariah, Produktivitas Konsumen, 

Kepercayaan, Citra Perusahaan, dan Keluhan Kepuasan Pelanggan", 2018. 
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iRamadani idkk61, iLisa iAprin iRiati62 imengemukakan ibahwa 

iada ipengaruh iyang ipositif idan isignifikan idari iKepatuhan 

iSyariah i iterhadap iKepuasan iNasabah. 

Berdasarkan iuraian idi iatas, imaka ipenulis imengajukan 

ihipotesis idalam ipenelitian iini isebagai iberikut: 

H2: iKepatuhan isyariah iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan inasabah survei inasabah iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah Palembang. 

3. Pengaruh iKualitas iPelayanan iTerhadap iLoyalitas iNasabah 

Hasil ipenelitian ioleh, iInka iJanita iSembiring ili ial63, iHeri 

iSetiawan64, iShary iShartykarini ili ial65, i imenytakan ibahwa iada 

ipengaruh iyang ipositif idan isignifikan idari iKualitas iPelayanan 

iterhadap i iLoyalitas iNasabah. 

Berdasarkan iuraian idi iatas, imaka ipenulis imengajukan 

ihipotesis idalam ipenelitian iini isebagai iberikut: i 

 
61Orin Verawati Ramadani, li al. Riset Kualitas Kepatuhan dan Pengakuan Syariah Kepuasan 

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

Volume 9, Telp 2 2018. 
62Lisa Aprin Riati. Tema "Dampak Pelayanan Yang Baik dan Syariah Terhadap Kepuasan 

Konsumen Dalam Mewujudkan Integritas Nasabah Dalam Manfaat Orang Kaya" Tahun 2018. 
63Inka Janita Sembiring, dkk, “Kualitas Produk Yang Baik dan Layanan Pelanggan Yang Baik 

Puas Dalam Mencapai Keberhasilan Pelanggan (Riset Konsumen McDonald MT.Haryono 

Malang)” Jurnal Administrasi Bisnis (JAB) | Vol. 15 nomor 1 Oktober 2014 
64Heri Setiawan, "Dampak Pelayanan Yang Baik, Persetujuan Harga dan Keyakinan Kepuasan dan 

Keyakinan Layanan Pelanggan Lembaga Keuangan" Buku Keuangan dan Bank, Musim 20, no. 3 

September 2016, hal. 518–528 
65Shary Shartykarini dan Riza Firdaus, Rusniati, “Dampak Harga, Kualitas dan Layanan 

Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan di Catering (Pelajari Pelanggan di Cafe di Banjarbaru)” 

Jurnal Riset Manajemen, Vol. 4, No. 1, Februari 2016 
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H3: iKualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap iloyalitas inasabah iSurvei nasabah iBank iSumsel iBabel 

iCabang iSyariah Palembang. 

4. Pengaruh iKepatuhan iSyariah iTerhadap iLoyalitas iNasabah 

Hasil ipenelitian ioleh iM. iGalih iBagas iRiadi66, iFaradina 

iNuraini67, iMuhammad iFaqih iHidayat68, imengemukakan ibahwa 

iada ipengaruh iyang ipositif idan isignifikan iantara iKepatuhan 

iSyariah idan iLoyalitas iNasabah. 

Berdasarkan iuraian idi iatas, imaka ipenulis imengajukan 

ihipotesis idalam ipenelitian iini isebagai iberikut: 

H4: iKepatuhan iSyariah iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap iloyalitas inasabah isurvei inasabah iBank iSumsel 

iBabel iCabang i iSyariah Palembang. 

5. Pengaruh iKepuasan iNasabah iTerhadap iLoyalitas iNasabah. 

Hasil ipenelitian iolehHendri iWijaya idk,69Faris iRizal 

iSendekia iHutama ietial,70 menyatakan ibahwa iada ipengaruh 

 
66M. Galih Bagas Riadi. Tema yang diangkat, “Dampak Pelayanan Yang Baik, Kepercayaan, 

Kepatuhan Syariah dan Kepuasan Nasabah BPRS Suriyah Salatiga” 2018. 
67Faradina Nuraini. Tema, “Mempengaruhi Keyakinan, Komitmen dan Kepatuhan Syariah Good 

Buyers Bank Syariah Mandiri KCP. Boyolali Dengan Bunga Sebagai Konsorsium”, 2019. 
68Muhammad Faqih Hidayat. Tesis, “Dampak Hubungan Bisnis, Integrasi Bisnis Internet, 

Tanggung Jawab Perusahaan (CSR) dan Kepatuhan Konsumen Syariah (Pendidikan BRI Syariah, 

Magelang Ceg), 2020. 
69Hendri Wijaya, dkk. 2017., "Manfaat Pelayanan Yang Baik Bagi Nasabah yang Puas dan Murah 

Hati Bank XYZ Syariah di Jakarta".Jurnal Industri dan Manajemen, Vol. 3 nomor 3, 

September 2017 
70Faris 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, Nomor 2.2018 halaman-58. 
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iyang ipositif idan isignifikan iantara ivariabel iKepuasan iNasabah 

idan iLoyalitas iNasabah. 

Berdasarkan iuraian idi iatas, imaka ipenulis imengajukan 

ihipotesis idalam ipenelitian iini isebagai iberikut: i 

H5: iKepuasan inasabah iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap iloyalitas inasabah isurvei inasabah iBank iSumsel 

iBabel iCabang iSyariah Palembang. 
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