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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Bank Syariah di Indonesia lahir sejak tahun 1992. Bank Syariah pertama 

di Indonesia adalah Bank Muamalat Indonesia. Pada tahun 1992 hingga 1999, 

perkembangan Bank Muamalat Indonesia, masih tergolong stagnan. Namun 

sejak adanya krisis moneter yang melanda Indonesia pada tahun 1997 dan 

tahun 1998, maka para bankir melihat bahwa Bank Muamalat Indonesia (BMI) 

tidak terlalu terlalu terkena dampak krisis moneter. Para bankir berfikir bahwa 

BMI satu-satunya bank syariah di Indonesia yang tahan terhadap krisis 

moneter. Pada tahun 1999, berdirilah Bank Syariah Mandiri yang merupakan 

konversi dari Bank Susila Bakti. Bank Susila Bakti merupakan Bank 

Konvensional yang dibeli oleh Bank Dagang Negara, kemudian dikonversi 

menjadi Bank Syariah Mandiri, bank syariah kedua di Indonesia.
2
 

Perbankan syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank 

syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta 

cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya dalam bentuk titipan 

dan memiliki fungsi menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk titipan 

dan investasi dari pihak pemilik dana. Fungsi lainnya adalah menyalurkan dana 
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kepada pihak lain yang membutuhkan dana dalam bentuk jual beli maupun 

kerjasama usaha. 

Undang – undang Perbankan Syariah No. 21 Tahun 2008 menyatakan 

bahwa perbankan syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank 

syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta 

cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip 

syariah dan menurut jenisnya terdiri atas bank umum syariah (BUS), unit usaha 

syariah (UUS), dan bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS).
3
 

Sejak tanggal 16 Juli 2008 berlakunya UU No. 21 Tahun 2008 tentang 

perbankan syariah yang menerapkan prinsip syariah. Perbankan syariah dalam 

melakukan kegiatan usahanya diwajibkan berasaskan dan 

mengimpementasikan prinsip syariah, tetapi juga berasaskan kepada demokrasi 

ekonomi dan prinsip kehati – hatian. Dengan berasakan kepada asas demokrasi 

ekonomi, maka kegiatan usaha perbankan syariah harus mengandung nilai – 

nilai keadilan, kebersamaan, pemerataan dan kemanfaatan. Nilai – nilai harus 

diterapkan dalam pengaturan perbankan yang didasarkan pada prinsip syariah 

yang disebut perbankan syariah.
4
 

Hal ini merupakan salah satu upaya pengembangan sistem ekonomi 

berdasarkan niai Islam (syariah) dengan mengangkat prinsip – prinsipnya 

keadaan sistem ekonomi hukun nasional. Demikan pula dalam melaksanakan 

kegiatan usahanya perbankan syariah harus berpedoman kepada pengelolah 
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perbankan yang sehat, kuat, tangguh dan kompetitif. Bebeda pada tujuan bank 

pada umumnya yang menekankan pada peningkatan pemerataan, pertumbuhan, 

ekonomi dan stabilitas nasional, kearah peningkatan kesejahteraan rakyat 

banyak, maka tujuan perbankan syariah diarahkan dalam rangka meningkatkan 

keadilan, kebersamaan, dan pemerataan kesejahteraan rakyat.
5
 

Pertumbuhan produk perbankan syariah dan lembaga keuangan syariah 

lainnya di Negara Republik Indonesia, yang penduduknya mayoritas muslim, 

bahkan muslimnya terbesar di dunia, jauh tertinggal bila dibandingkan di 

Amerika yang penduduk muslimnya sangat kecil. Bank Muamalat Indonesia 

berdiri, berawal dari produk perbankan syariah, saat ini kaum muslimim 

Indonesia sudah dapat berinvestasi lewat berbagai bentuk investasi secara 

syariah.
6
 

Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 

mendapatkan perhatian untuk dibeli, untuk digunakan atu di konsumsi yang 

dapat memnuhi keinginan dan kebutuhan. Agar produk yang dibuat laku 

dipasaran, maka pencipta produk haruslah memperhatikan tingkat kualitas 

yang sesuai dengan keinginan nasabahnya. Produk yang berkualitas tinggi 

artinya memiliki nilai yang lebih baik dibandingkan dengan produk pesaing 

atau sering disebut produk plus. Bagi dunia perbankan produk plus harus 

diciptakanh setiap waktu, sehingga dapat menarik minat calon nasabah yang 

baru atau dapat dipertahankan nasabah yang sudah ada sekarang ini.
7
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Kualitas produk merupakan salah satu faktor penentu kepuasan 

konsumen karena kualitas produk yang baik akan menciptakan, 

mempertahankan dan menjadikan konsumen loyal. Kualitas produk merupakan 

kemampuan sebuah produk dalam mempergerakan fungsinya, hal itu termasuk 

kesluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan kemudahan pengoperasian dan 

reparasi produk juga atribut konumen. Konsep kualitas produk telah menjadi 

faktor yang sangat dominan terhadap keberhasilan organisasi, baik organisasi 

profit maupun non profit, karena apabila konsumen merasa bahwa kualitas 

produk yang diterimanya baik atau sesuai harapan, maka akan merasa puas, 

percaya dan mempunyai komitmrn menjadi konsumen yang loyal. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada Konsumen untuk menjalin ikatan yang 

kuat dengan perusahaan. 

Tabel 1.1 

Pangsa Produk pembiayaan di Bank Muamalat Indonesia  

Tahun 2013 

Akad 2013 

Murabahah 47,61% 

Istishna  0,05% 

Al-Qardh 1,02% 

Ijarah 0,46% 

Mudharabah  5,41% 

Musyarakah  45,44% 

Sumber: Annual Report Bank Muamalat Indonesia, 2016 

Dari tabel di atas bahwa setiap akad  jumlah yang menggunakannya 

berbeda-beda. Pada tahun 2013 akad murabahah merupakan akad yang banyak 

digunakan oleh nasabah Bank Muamalat Indonesia mencapai 47,61%, hal ini 

berarti Murabahah merupakan produk yang paling diminati nasabah Bank 

Muamalat. 
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Kepuasan merupakan tingkat dimana seseorang menyatakan hasil 

perbandingan atas kinerja produk yang diterima dan diharapkan. Terciptanya 

kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara 

perusahaan dengan Konsumenn menjadi harmonis, memberikan dasar yang 

baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk 

suatu rekomendasi dari mulut yang menguntungkan perusahaan.
8
 

 Hal yang serupa bahwa kepuasan pelanggan menjadi satu tuntunan pada 

perusahaan jasa. Pelanggan yang puas akan menjadi marketing force bagi 

perusahaan, artinya kepuasan pelanggan bisa memberikan dampak positif 

terhadap perusahaan melalui word of mouth.
9
 Dampak dari kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas Konsumen dan pembelian ulang berbeda – beda untuuk 

setiap perusahaan. Konsumen yang loyal belum tentu mereka puas, sebaliknya 

Konsumen yang puas akan cenderung menjadi Konsumen yang loyal.
10

 

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, memuaskan 

nasabah adalah hal pokok yang tidak boleh di abaikan, dimana kepuasan 

nasabah merupakan aspek strategis dalam memenangkan persaingan 

mempertahankan citra perusahaan di masyarakat luas.
11

 

Dalam praktek perbankan syariah nilai Islam harus dijalankan karena 

setiap akad (Transaksi) harus benar-benar memperhatikan rasa keadilan dan 
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sedapat mungkin menghindari perasaan tidak adil, oleh karenanya harus ada 

saling ridha dari masing-masing pihak. 

Sampai saat ini kepuasan nasabah masih menjadi masalah dan prioritas 

utama Bank Muamalat Tulungagung agar mampu bertahan dalam ketatnya 

persaingan antar bank syariah di Tulungagung. Untuk mempertahankan 

nasabahnya, Bank Muamalat Tulungagung menerapakan pelayanan yang 

terbaik dan bermutu dalam melayani semua nasabahnya, Bank Muamalat 

Tulungagung memilik standart yang sama dalam mengukur pelayanan yang 

baik. 

Selain menerapkan nilai Islam yang terbaik, Bank Muamalat 

Tulungagung selalu beruapaya untuk memberikan produk yang berkualitas 

dibandingkan produk yang dimiliki bank-bank lain sebagai pesaingnya.
12

 

Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat diketahui bahwa kualitas 

produk dan penerapan niali Islam bagi nasabah dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah. Dalam jangka panjang kepuasan pelanggan dapat dijadikan tujuan 

utama bagi perencanaan strategi pemasaran di perbankan. Berdasarkan uraian 

diatas, peneliti ingin meneliti tentang kualitas produk dan penerapan nilai Islam 

yang dimiliki Bank Muamalat Tulungagung. Oleh karena itu, peneliti 

menyusun penelitian yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Produk Dan 

Penerapan Nilai Islam Terhadap Kepuasan Nasabah Di Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung” 
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B. Identifikasi Dan Pembatasan Masalah 

Ruang lingkup penelitian ini digunakan untuk mengetahui tentang 

variabel-variabel yang diteliti, membatasi permasalahan yang akan diteliti dan 

lokasi penelitian sehungga tidak menyimpang dari tujuan yang dikehendaki.  

Adapun ruang lingkup penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Subyek penelitian ini adalah nasabah Bank Muamalat Tulungagung. 

2. Penelitian ini mengkaji tentang kualitas produk dan penerapan nilai Islam 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank Muamalat Tulungagung. 

3. Peneliti mengambil sampel penelitian pada Bank Muamalat Tulungagung. 

C. Rumusan Masalah  

1. Apakah Pengaruh Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Kepuasan 

Nasabah di Bank Muamalat Tulungagung? 

2. Apakah Penerapan Niali Islam Berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabh di 

Bank Muamalat Tulungagung? 

3. Apakah Kualitas Produk dan Penerapan Nilai Islam Secara Bersama- sama 

Mempengaruhi Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Tulungagung? 

D. Tujuan Peneliatian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian dirumuskan 

sebagai berikut : 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah di 

Bank Muamlat Tulungagung  

2. Untuk menguji pengaruh penerapan nilai Islam terhadap kepuasan nasabah 

di Bank Muamalat Tulungagung. 
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3. Untuk menguji faktor manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Muamalat Indonesia. 

E. Kegunaan Penelitian 

Dalam penelitian ini, hasil yang akan dicapai diharapkan akan membawa 

manfaat yang banyak, antara lain adalah sebagai berikut : 

1. Secara Teoritis 

Penertian ini secara teoritis bahwa kualitas produk dan penerapan nilai 

Islam sangat memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Sehingga kedua variabel tersebut harus diterapkan secara bersamaan guna 

tercapai tujuan yaitu kepuasan nasabah. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian diharapkan dapat ddigunakan srbagai bahan 

perbandingan untuk menambah pengetahuan khususnya bagi pihak-pihak 

yang tertarik pada masalah yang dibahas untuk diteliti lebih lanjut. Dan 

unttuk melatih kemampuan yang dimiliki peneliti dengan menerapkan 

dan membandingkan teori yang telah didapat di bangku kuliah dengan 

kenyataan yang ada di lapangan. 

b. Bagi Bank Muamalat Tulungagung 

Temuan ini diharapkan dapat berguna bagi pihak Bank Muamalat 

Tulungagung untuk dapat meningkatkan kualitas produk terhadap 

nasabahnya, agar dapat lebih menerapkan prinsip-prinsip syariah dalam 
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menjalankan perusahaanya agar berhasil menjadi pebankan syariah yang 

telah diimpi-impikan oleh masyarakat. 

c. Bagi Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Jurusan Perbankan Syariah 

Dari hasil penelitian ini di harapkan dapat dijadikan sebagai 

masukan yang sangat berguna dalam mengembangkan ilmu pengetahuan 

khususnya dibidang lembaga keuangan syariah dan menambah khasanah 

bacaan ilmiah. 

F. Hipotesis Penelitian 

Hipoteis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 

kaliamat pertanyaan. Hipotesis berupa jawaban sementara terhadap rumusan 

masalah dan hipotesis yang akan diuji ini dinamakan hipotesis kerja. Sebagai 

lawanya adalah hipotesis nol (nihil). Hipotesis kerja disusun berdasarkan atas 

teori yang digunakan masih diragukan kehandalanya. Hipotesis kerja 

dinyatakan dalam kalimat positif dan hipotesis nol dinyatakan dalam kalimat 

negatif.
13

 

Adapun hipotesis untuk penelitian ini sebagai berikut 

1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan nasabah 

a. H0 = Kualitas produk berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Muamalat Tulungagung. 

b. Ha = Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

di Bank Muamalat Tulungagung. 
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2. Pengaruh nilai Islam terhadap kepuasan nasabah 

a. H0 = Penerapan nilai Islam berpengaruh tidak signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di Bank Muamalat Tulungagung. 

b. Ha = Penerapan nilai Islam berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di Bank Muamalat Tulungagung. 

3. Pengaruh kualitas produk dan penerapan nilai Islam secara bersama-sama  

terhadap kepuasan nasabah 

a. H0 = Diantara kualitas produk dan penerapan nilai Islam secara bersama-

sama berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank 

Muamalat Tulungagung. 

b. Ha = Diangtara kualitas produk dan penerapan nialai Islam secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di 

Bank Muamalat Tulungagung. 

G. Penegasan Istilah 

Penegasan istilah merupakan devinisi variabel secara operasional, secara 

praktik, secara riil, secara nyata dalam lingkup obyek penelitaian obyek yang 

diteliti. Variabel penelitian terdiri dari dua macam, yaitu variabel terikat (Y) 

dan variabel bebas (X). Definisi operasional dalam penelitian ini mencakup :  

1. Secara Konseptual 

a. Pengaruh adalah Daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang,  benda) 

yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan seseorang.
14

 

Pengaruh yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah daya yang 
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timbul antara kualitas produk dan penerapan nilai Islam 

terhadapkepuasan nasabah Bank Muamalat Tulungagung. 

b. Kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, manusia/tenaga kerja, serta lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan Konsumen atau konsumen.
15

  

c. Penerapan adalah suatu perbuatan mempraktekkan suatu teori, metode, 

dan hal lain untuk mencapai tujuan tertentu dan untuk suatu kepentingan 

yang diinginkan oleh suatu kelompok atau golongan yang telah terencana 

dan tersusun sebelumnya. 

d. Nilai adalah harga standart tingkah laku, keindahan, keadilan, dan 

efisiensi yang mengikat manusia dan sepatutnya dijalankan serta 

dipertahankan. Nilai adalah bagian dari potensi manusiawi seoseorang, 

yang berada dalam dunia rohaniah (batiniah, spiritual), tidak berwujud, 

tidak dapat dilihat, tidak dapat diraba, dan sebagainya. 

e. Islam adalah agama Allah yang diwahyukan kepada Rasul-Rasul-Nya 

untuk diajarkan kepada manusia. 

f.   Kepuasan adalah tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil 

yang diharapkan tercapai.
16

 Kepuasan yang dimaksudkan dalam 

penelitian ini adalah rasa senang karena apa yang diharapkan dan apa 

yang diterima nasabah Bank Muamalat Tulungagung. 
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g. Nasabah adalah orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi 

langganan bank (dalam hal keuangan). 
17

 nasabah yang dimaksudkan 

dalam penelitian ini adalah pelanggan yang berhubungan langsung 

dengan Bank Muamalat Tulungagung. 

2. Secara Operasional 

Definisi operasional adalah melekatkan artin pada suatu variabel 

dengan cara menetapkan kegiatan atau tundakan yang perlu untk mengukur 

variabel. Pengaruh Kualitas Produk dan penerapan nilai Islam Terhadap 

Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Tulungagung adalah bagaimana cara 

mengukur baik buruknya kualitas produk dengan menerapkan nilai Islam 

yang dilakukan Bank Muamalat Tulungagung terhadap nasabahnya yang 

sesuai dengan Sistem Operasional Perbankan yang berlaku yang berdampak 

terhadap kepuasan nasabahnya. 

H. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan skripsi ini disajikan dalam 5 (lima) bab, dan di 

setiap babnya tedapat sub-sub bab sebagai perincianya. Maka sistematika 

pembahasannya sebagai berikut : 

Bab I Pendahuluan, untuk memberikan gambaran secara singkat apa 

yang akan dibahas dalam skripsi yaitu latar belakang masalah, identifikasi dan 

pembatasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, 

hipotesis penelitian, penegasan istilah dan serta sistematika pembahasan. 
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Bab II Landasan teori, bagian ini diuraikan berbagai teori, konsep dan 

anggapan dasar tentang teori kualitas produk, nilai Islam, kepuasan nasabah, 

kerangka konseptual dan penelitian terdahulu. 

Bab III Metode penelitian, bagian ini memuat tentang rancangan 

penelitian, variabel penelitian, populasi, sampel dan sampling, kisi-kisi 

instrument, instrument penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data dan 

serta teknik analisis data. 

Bab IV Hasil penelitian, bagian ini memuat deskripsi karakteristik data 

bukan merupakan judul subbab dan pengujian hiposkripsi. 

Bab V Pembahasan, dalam pembahasan dijelaskan temuan-temuan 

penelitian yang telah dikemukakan pada hasil penelitian. 

Bab VI Penutup, pada bab bagian akhir akan memuat tentang 

kesimpulan, saran-saran dari penelitain yang diajukan kepada pihak yang 

berkepentingan dan lampiran-lampiran yang diperlukan untuk meningkatkan 

validitas isi skripsi nantinya. 


