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ABSTRAK 

IFANI NURFITRI. 14122210977. PENGARUH KEPERCAYAAN DAN 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN NASABAH SERTA 

DAMPAKNYA TERHADAP LOYALITAS NASABAH (Studi pada Bank 

Muamalat KCP  Kuningan) 2016. 

Perkembangan perbankan syari’ah di Indonesia kini semakin pesat. Sebagai 

lembaga yang bergerak di bidang jasa keuangan, kepercayaan merupakan hal 

mutlak yang harus selalu dijaga oleh sebuah perbankan. Dengan demikian, bank 

harus senantiasa meningkatkan kepercayaan nasabahnya. meningkatkan 

kepercayaan nasabah hendaknya diiringi dengan peningkatan kualitas pelayanan 

yang baik, sehingga dapat menciptakan kepuasan nasabah dan berujung pada 

loyalitas nasabah.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepercayaan nasabah 

terhadap Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan, mengetahui tingkat kualitas 

pelayanan Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan, mengetahui tingkat 

kepuasan nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan, mengetahui tingkat 

loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan,mengetahui pengaruh 

kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kuningan, dan mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan metode 

survei. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode probability sampling dan 

diambil 100 sampel dari total populasi 10.583. Data Primer diolah dengan 

menggunakan SPSS 21. 

Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa: (1) Kepercayaan 

responden terhadap Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan sangat tinggi. (2) 

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan 

sudah baik. (3)  Tingkat kepuasan nasabah terhadap Bank Muamalat Indonesia 

KCP Kuningan cukup puas. (4) Tingkat loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kuningan sudah loyal. (5) Terdapat pengaruh sebesar 22,7% 

antara kepercayaan terhadap kepuasan nasabah. (6) Terdapat pengaruh  sebesar 

33,0% antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. (7) Terdapat 

pengaruh secara simultan sebesar 55,8% antara kepercayaan dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Hasil Uji hipotesis F secara simultan 

diperoleh nilai Fhitung = 61,180 lebih besar dari nilai Ftabel yaitu 2,70 maka H0 

ditolak dan Ha diterima, artinya kepercayaan dan kualitas pelayanan secara 

bersamaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. (8) Terdapat 

pengaruh sebesar 39,6% antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

 

Kata Kunci : Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah Dan 

Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

 

IFANI NURFITRI. 14122210977. THE EFFECT OF TRUST AND QUALITY 

AND ITS IMPACT ON CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY 

(Studies in Bank Muamalat KCP Kuningan), 2016. 

The development of Shari'ah banking in Indonesia is growing rapidly, as 

institutions engaged in financial services, trust is an absolute thing that should be 

maintained by a bank. Thus, banks should continually improve the confidence of 

its customers. To increase customer confidence should be accompanied by 

improved a good quality service, so as to create customer satisfaction and lead to 

customer loyalty. 

This research aims to determine the level of customer confidence in the 

Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan, knowing the level quality service of 

Bank Muamalat Indonesia KCP Brass, determine the effect of trust and quality 

service to customer satisfaction Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan, and 

determine the influence of customer satisfaction on customer loyalty Bank 

Muamalat Indonesia KCP Kuningan. 

This research uses a quantitative with survey method. Sampling was done 

by Probability Sampling methods and taken 100 samples of a total population of 

10 583. Primary data were processed using SPSS 21. 

It can be concluded that: (1) the trust of respondents to Bank Muamalat 

Indonesia KCP Kuningan is very high (2) the quality service provided by Bank 

Muamalat Indonesia KCP Kuningan is good (3) the level of customer satisfaction 

of the Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan is quite satisfied. (4) the level of 

customer loyalty of Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan is already loyal. (5) 

there is influence about 22.7% between the trust to customer satisfaction. (6). 

there is an influence about 33.0% between quality service on customer 

satisfaction. (7) there is a simultaneous effect about 55.8% between trust and 

quality service to customer satisfaction. Hypothesis test results F simultaneously 

obtained value of F = 61.180 is greater than the value Ftable is 2.70 then H0 

rejected and Ha accepted, it means that trust and quality service have a significant 

effect on customer satisfaction. (8) there is an influence about 39.6% between 

customer satisfaction on customer loyalty. 

 

Keywords: Trust, Quality Service, Customer Satisfaction and Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Peran lembaga keuangan dalam perekonomian modern saat ini bersifat 

sangat penting, terutama bagi mereka para pebisnis yang banyak menggunakan 

pelayanan jasa keuangan. Menurut Surat Keputusan Menteri Republik Indonesia 

No. 792 Tahun 1990, lembaga keuangan diberikan batasan sebagai semua badan 

yang kegiatannya di bidang keuangan, melakukan penghimpunan dana, dan 

menyalurkannya kepada masyarakat terutama guna membiayai investasi 

perusahaan. Selain membiayai investasi perusahaan lembaga keuangan juga 

melakukan kegiatan konsumsi dan kegiatan distribusi barang dan jasa. Pada 

umumnya, di Indonesia lembaga keuangan dibagi menjadi dua yaitu lembaga 

keuangan bukan bank dan lembaga keuangan bank.
1  

Bank sebagai lembaga keuangan merupakan badan usaha yang menghimpun 

dana   dari masyarakat dalam bentuk simpanan kemudian meyalurkan kembali 

dana tersebut kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman untuk jangka waktu 

tertentu. Menurut Pasal 1 ayat 2 Undang-Undang Nomor 10 tahun 1998 tentang 

perubahan undang-undang nomor 7 tahun 1992 tentang perbankan, yang di 

maksud dengan bank adalah: “Badan usaha yang menghipun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya dalam bentuk kredit 

dan atau dalam bentuk-bentuk lain dalam rangka meningkatkan taraf hidup 

rakyat banyak”.
2
 

 Dalam melaksanakan kegiatan usahanya, bank terbagi menjadi dua yaitu 

bank yang melakukan kegiatan usahanya menggunakan prinsip konvensional dan 

bank yang menggunakan prinsip syariah atau disebut juga bank Islam. Lembaga 

keuangan bukan bank dapat berupa lembaga pembiayaan, usaha asuransi, dana 

pensiun, pegadaian, pasar modal, dan lain-lain. Sedangkan lembaga keuangan 

bank terdiri dari Bank Umum dan BPR. Bank Umum dan BPR dapat memilih 

                                                           
1
  Sumar‟in, Konsep Kelembagaan Bank Syariah, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2012), hlm 36. 

2
 Ferry N. Idroes, Manajemen Risiko Perbankan : Pemahaman Pendekatan 3 Pilar 

Kesepakatan Basel II Terkait Aplikasi Regulasi dan Pelaksanaannya di Indonesia, (Jakarta : 

Rajawali Pers, 2011), hlm.16 
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untuk melaksanakan kegiatan usahanya atas dasar prinsip konvensional atau bank 

berdasarkan prinsip syariah. Pada dasarnya bank syariah maupun bank 

konvensional sama-sama lembaga yang melakukan usaha di bidang jasa keuangan 

yang tujuannya adalah mencari keuntungan. Perbedaannya bank syari‟ah adalah 

bank yang dalam aktivitasnya, baik penghimpun dana maupun penyaluran 

dananya memberikan imbalan atas dasar prinsip syari‟ah sebagaimana tertera 

dalam Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 pasal 1 angka 7.
3
 
 

Bank syariah tidak hanya berorientasi pada keuntungan duniawi saja 

melainkan juga berusaha untuk mendapatkan manfaat di akhirat kelak dengan 

menjalankan mekanisme bisnisnya sesuai syari‟ah. Sedangkan bank konvensional 

adalah bank yang menerapkan prinsip ekonomi barat dimana dalam melakukan 

bisnisnya mereka semata-mata hanya untuk mencari keuntungan yang bersifat 

material. Hal paling mencolok dalam melihat perbedaan keduanya adalah  adanya 

konsep bunga dalam bank konvensional, hal ini sangat bertentangan dengan 

syari‟at Islam yang melarang keras adanya bunga bank karena termasuk riba, 

sebagaimana Firman Allah SWT dalam penggalan surah Al-Baqarah ayat 275 

berikut ini:
4
 

.......     .......... 

Artinya: “…dan Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan 

riba” 

Bank syariah di Indonesia mulai didirikan pada 24 Rabius Tsani 1412 H 

atau 1 Nopember 1991, atas prakarsa Majelis Ulama Indonesia (MUI) pada 

tanggal 18-20 Agustus 1990 untuk mendirikan Bank Syariah di Indonesia. Tetapi 

bank yang diberi nama Bank Muamalat ini mulai beroperasi pada 27 Syawwal 

1412 H atau 1 Mei 1992. Padahal diskusi tentang bank syariah sebagai basis 

ekonomi Islam sudah mulai dilakukan pada awal tahun 1990.
5
 Meskipun 

kehadiran bank syariah di Indonesia masih relatif baru, perkembangannya 

                                                           
3
  Ade Arthesa, Bank dan Lembaga Keuangan Bukan Bank, (Jakarta: Indeks, 2009), hlm. 77 

4
 Agus Hidayatullah dkk, At-Thayib Al-Qur’an Transliterasi per Kata dan Terjemah per 

Kata, Departemen Agama Republik Indonesia, (Bekasi: Cipta Bagus Segara, 2011), hlm. 47 
5
 http://www.bankmuamalat.co.id/tentang/profil-muamalat diunduh 06 Juni 2016, pukul 

10:23 WIB 

http://www.bankmuamalat.co.id/tentang/profil-muamalat%20diunduh%2006%20Juni%202016
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terbilang sangat pesat. Hal ini seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan 

dan tekhnologi yang semakin pesat, sehingga membuat masyarakat Indonesia 

dapat dengan cepat menngetahui hal-hal baru. Perkembangan tersebut juga 

dilatarbelakangi oleh penduduk Indonesia yang mayoritas beragama muslim, 

untuk selalu berusaha taat pada ajarannya kini mereka mulai beralih menggunakan 

bank syari‟ah dalam aktivitas keuangannya.  

Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kuningan adalah salah 

satu bank umum syariah, suatu lembaga yang bergerak di bidang jasa keuangan, 

sebagai lembaga jasa keuangan mempunyai fungsi sebagai perantara keuangan 

yang memobilisasi dana dari masyarakat dan menyalurkannya kepada masyaraka 

lain dalam bentuk kredit untuk mebiayai usaha atau konsumtif. Mempunyai 

banyak nasabah adalah tujuan utama dari sebuah bank karena semakin banyak 

nasabah akan semakin banyak juga keuntungan yang mereka dapatkan. Pada 

dasarnya perusahaan jasa termasuk perbankan merupakan bisnis yang 

mengandalkan kepercayaan sebagai kekuatan bisnisnya karena kepercayaan 

merupakan dasar terciptanya hubungan baik antara bank dengan nasabahnya.  

Kepercayaan antara bank dengan nasabahnya harus senantiasa di jaga agar 

hubungan baik tersebut tidak mudah berakhir begitu saja. Bank juga harus terus 

menjaga kinerjanya dan memelihara kepercayaan masyarakat mengingat tugasnya 

bahwa bank bekerja dengan dana masyarakat yang disimpan pada bank atas dasar 

kepercayaan dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat, oleh sebab itu sangat 

diperlukan modal kepercayaan dari masyarakat, kepercayaan masyarakat hanya 

akan diberikan kepada bank yang berintegritas tinggi. Oleh karena itu pihak 

manajemen bank harus berupaya untuk dapat menjaga dan meningkatkan kinerja 

yang baik. Setelah tertanam kepercayaan, maka nasabah akan mulai menilai 

tentang kualitas pelayanan dari seluruh aspek perbankan. Oleh karenanya, sebuah 

bank hendaknya selalu berusaha memberikan pelayaan sebaik mungkin, karena 

kualitas pelayanan yang baik memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk 

terus menjalin ikatan yang kuat dengan bank.  

Kualitas pelayanan  jasa diartikan sebagai tingkat pelayanan perusahaan 

dalam memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa yang diterima sesuai dengan 
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harapan pelanggan maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal, 

jika kualitas pelayanan yang diberikan dapat melampaui harapan pelangganya 

maka akan menciptakan kepuasan pelanggan, sebaliknya apabila kualitas jasa 

yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa tersebut 

dianggap buruk dan akan menciptakan ketidakpuasan pelanggan.
6
 Dalam hal ini, 

pelanggan jasa diartikan sebagai nasabah bank. Faktor utama yang berpengaruh 

dalam menciptakan kepuasan nasabah adalah seorang karyawan, karena karyawan 

berhubungan langsung dengan nasabah. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas 

pelayanan jasa tergantung pada kemampuan karyawan dalam memenuhi harapan-

harapan nasabahnya.  

Kualitas pelayanan yang baik dapat di ukur melalui beberapa aspek, 

pertama bukti fisik perusahaan, misalnya kelengkapan peralatan yang digunakan, 

ruangan yang aman, nyaman, bersih, rapih dan refresentatif, penampilan karyawan 

yang bersih dan rapih, suasana yang menyenangkan, dsb. Kedua kehandalan, agar 

mempunyai nilai yang tinggi dari nasabah maka bank harus di dukung dengan 

ketersediaan karyawan yang mampu memberikan pelayanan sesuai janji yang 

diberikan oleh perusahaan. Ketiga adalah daya tanggap, perusahaan yang bergerak 

di bidang jasa perbankan diharapkan selalu bersikap cepat tanggap dalam 

menangani segala hal yang menjadi kebutuhan nasabahnya. Keempat adalah 

jaminan, perusahaan yang baik adalah perusahaan yang dapat mendidik para 

karyawannya untuk selalu bersikap ramah tamah, sopan santun kepada 

pelanggannya, dan mempunyai karyawan yang berkompeten di bidangnya. 

Kelima adalah empati, perusahaan jasa perbankan yang mempunyai kualitas 

pelayanan yang baik adalah perusahaan yang peduli terhadap kesulitan-kesulitan 

yang dialami oleh nasabahnya dan dapat memberikan perhatian pribadi terhadap 

nasabahnya. Apabila kelima aspek tersebut mendapat nilai baik dari para nasabah 

maka akan menciptakan kepuasan nasabah.  

Menurut Sangadji dan Sopiah, kepuasan pelanggan dalam bidang jasa 

merupakan elemen penting untuk menumbuh kembangkan perusahaan agar tetap 

eksis dalam menghadapi persaingan, demikian pula pada bisnis perbankan. 

                                                           
6
 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Sleman: Bayu Media Publishing, 2011), hlm. 433 
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Kepuasan yang dirasakan terus menerus oleh nasabah akan membentuk loyalitas 

nasabah.
7
 Loyalitas nasabah adalah kondisi dimana seseorang merasa puas akan 

sebuah produk/jasa dan bermaksud untuk membeli kembali di lain waktu serta 

mempunyai komitmen terhadap produk/jasa tersebut. nasabah yang puas akan 

antusias menceritakan kepuasannya kepada siapapun yang mereka kenal sehingga 

secara tidak langsung akan menarik minat orang tersebut untuk mencoba 

menggunakan jasa perbankan tersebut. 

Hasan berpendapat bahwa loyalitas pelanggan sangat mempengaruhi 

keberhasilan usaha, mereka adalah asset terbesar perusahaan karena biaya yang 

dikeluarkan untuk menarik pelanggan baru akan lebih besar dibandingkan dengan 

biaya untuk mempertahankan satu orang pelanggan yang loyal. Selanjutnya, 

pelanggan yang loyal akan senantiasa memperluas kesetiaan mereka dengan 

membeli jasa lainnya yang di jual oleh perusahaan. Mereka juga tidak akan mudah 

berpaling kepada perusahaan lain meskipun dengan di iming-imingi hadiah.
8
  

Bank Muamalat sebagai bank syariah pertama yang ada di Indonesia hingga 

kini masih dapat mempertahankan eksistensnya, terbukti dalam berita yang 

dilayangkan oleh Tempo.o, Jakarta. Pada hari Kamis 17 September 2015 pukul 

18:23 WIB yang meginformasikan bahwa:  

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk kembali dinobatkan sebagai Bank 

Syariah Terbaik di Indonesia dalam ajang 9th Annual Southeast Asia 

Award Luncheon.  Penyerahan penghargaan ajang yang diselenggarakan 

Alpha Southeast Asia ini berlangsung di Hotel Mandarin Oriental, Jakarta, 

Kamis, 17 September 2015. Penghargaan ini diserahkan langsung oleh 

CEO Alpha Southeast Asia Siddiq Bazarwala kepada Presiden Direktur 

Bank Muamalat Endy Abdurrahman. Sebelumnya, Bank Muamalat telah 

menyabet penghargaan ini selama tujuh tahun berturut-turut sejak 2009. 

Bank Muamalat juga mendapat penghargaan khusus dalam Indonesia 

Banking Award  yang digelar Tempo Media Group
9
 

Jelas Bank Muamalat dinobatkan sebagai bank syariah terbaik di Indonesia 

karena Bank Muamalat mampu melayani nasabahnya hingga ke daerah pelosok-

pelosok, termasuk di kabupaten kecil yang terletak di paling timur pulau jawa, 

                                                           
7
 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen Pendekatan Praktis Disertai 

Himpunan Jurnal Penelitian, (Yogyakarta : Andi Offest, 2013), Hlm. 100 
8
 Ali Hasan, Marketing, (Jakarta: MedPress, 2008), hlm. 79-81 

9
  https://m.tempo.co/read/news/2015/09/17/087701503/bank-muamalat-bank-syariah-

terbaik- 7-tahun-berturut-turut, diunduh tgl 08 Juni 2016, pukul 11.40 WIB 

http://bisnis.tempo.co/read/news/2015/09/17/087701495/bri-mandiri-dan-bca-menang-tempo-banking-award-2015
http://bisnis.tempo.co/read/news/2015/09/17/087701495/bri-mandiri-dan-bca-menang-tempo-banking-award-2015
https://m.tempo.co/read/news/2015/09/17/087701503/bank-muamalat-bank-syariah-terbaik-%207-tahun-berturut-turut
https://m.tempo.co/read/news/2015/09/17/087701503/bank-muamalat-bank-syariah-terbaik-%207-tahun-berturut-turut
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yaitu Kabupaten Kuningan.  Meskipun bukan bank syariah pertama yang berdiri 

di kabupaten kuningan, namun Bank Muamalah Indonesia KCP Kuningan ini 

merupakan bank syariah terbesar yang ada di kabupaten kuningan. Sebagai bank 

syariah terbesar di Kuningan, Bank Muamalah Indonesia KCP Kuningan ini 

setiap harinya selalu ramai dikunjungi para nasabah yang hendak bertaransaksi, 

masyarakat kabupaten Kuningan yang terkenal kental dengan Islamnya mulai 

beralih menggunakan lembaga keuangan yang sesuai dengan syariatnya sehingga 

bank Muamalat semakin diminati masyarakat kabupaten Kuningan.   

Meskipun demikian, tidak berarti bahwa Bank Muamalat Indonesia KCP 

Kuningan bebas dari ancaman pesaingnya. Salah satu ancaman bagi Bank 

Muamalat Kuningan adalah dengan semakin bertambahnya jumlah lembaga 

keuangan dan jaringan kantor bank syariah yang  melakukan  kegiatan  usaha  

berdasarkan  prinsip  syariah  pada  tahun  2016 ini.  Seiring  dengan  

beroperasinya  sejumlah  bank  syariah  baru maka tidak menutup kemungkinan 

beberapa nasabah berpindah kepada bank lain. berikut penulis sajikan tabel 

perkembangan jaringan kantor bank syariah tahun 2013-2015. 

Tabel 1.1 

Perkembangan Jaringan Kantor Bank Syariah 

Kelompok Bank 2013 2014 2015 

Bank Umum Syariah 11 11 11 

Unit Usaha Syariah 23 24 24 

Jumlah Kantor BUS dan UUS 1477 1737 2262 

BPRS 150 155 158 

Jumlaah Kantor BPRS 286 364 401 

(Sumber: www.bi.go.id/id/publikasi. 2016) 

Meskipun jumlah Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah 

(UUS) tidak bertambah dari tahun sebelumnya yaitu tetap sebanyak 11 BUS dan 

24 UUS, namun jumlah Badan Perkreditan Rakyat Syariah (BPRS) bertambah 

dari 155 BPRS menjadi 158 BPRS. Penambahan jumlah BPRS tersebut 

bersumber dari 3 izin pendirian usaha baru dan 1 izin konversi dari BPR 

konvensional. Selain itu pada tahun 2012 juga  terjadi  pencabutan izin usaha 1 

BPRS. Wilayah  lokasi  usaha 155 BPRS  tersebut tersebar  pada 22 propinsi  di  

Indonesia, dengan  jumlah  terbanyak  terdapat  di  Jawa  Timur  sebanyak 30  

http://www.bi.go.id/id/publikasi.%202016


7 
 

BPRS, diikuti Jawa  Barat  sebanyak 29 BPRS. Penyebaran BPRS yang belum 

merata  dengan sebaran terbanyak berada di pulau Jawa membuka peluang bagi 

para investor  yang  ingin membuka BPRS. Bertambahnya jumlah bank syariah 

juga diikuti dengan  penambahan jaringan kantor bank syariah, bertambah  

sebanyak 565 kantor. Dari  jumlah  itu, 525  kantor  merupakan jaringan kantor 

baru dari BUS dan UUS, dan 40 kantor lainnya merupakan jaringan kantor  baru 

BPRS. Peningkatan jumlah kantor tersebut pada sebagian besar dalam bentuk 

Kantor Cabang Pembantu (458 kantor), adapun penambahan Kantor Cabang 

tercatat sebanyak 68 kantor.
10

 Dari fakta tersebut, tidak menutup kemungkinan di 

Kabupaten Kuningan akan di buka lagi kantor cabang pembantu bank syariah lain, 

oleh karena itu Bank Muamalah Indonesia KCP Kuningan harus tetap waspada 

agar para nasabahnya tidak berpaling kepada bank syriah lain. 

Selain ancaman tersebut, penurunan jumlah nasabah yang membuka 

rekening baru dan masih adanya nasabah yang melakukan penutupan rekening 

dari tahun ke tahun menjadi salah satu hal yang harus diperhatikan dan dianalisis 

penyebabnya sehingga dikemudian hari tidak terjadi lagi hal seperti ini. 

Penurunan jumlah nasabah yang membuka rekening baru dan jumlah nasabah 

yang melakukan penutupan rekening tersebut terlihat dari tabel berikut ini: 

Tabel 1.2 

Akumulasi Jumlah Nasabah Baru Tahun 2013-2015 

No. Tahun Jumlah Nasabah Baru 

1 2013 1231 

2 2014 1033 

3 2015 1583 

(Sumber: CS Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan) 

Dari tabel diatas terlihat telah terjadi fluktuasi penambahan jumlah nasabah 

simpanan sejak tahun 2013-2015. Meskipun pada tahun 2015 peningkatan jumlah 

nasabah baru nya sangat tinggi, namun pada tahun 2014 pertambahan jumlah 

nasabahnya tidak dapat melebihi jumlah pada tahun 2013, bahkan jauh lebih 

rendah dibandingkan tahun 2013. Dalam sebuah perbankan, adanya penurunan 

pertambahan jumlah nasabah baru dianggap sebagai sesuatu yang kurang baik 

                                                           
10

 http://www.bi.go.id/id/publikasi/perbankan-dan-stabilitas/kajian/Default.aspx, selasa 2 

Agustus 2016 

http://www.bi.go.id/id/publikasi/perbankan-dan-stabilitas/kajian/Default.aspx
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karena semakin banyak nasabah akan semakin memperkuat pondasi bank tersebut, 

implikasinya adalah ketika jumlah nasabah semakin banyak berarti semakin 

banyak orang yang percaya terhadap bank tersebut, begitupun sebaliknya. 

Meskipun dari tahun ke tahun jumlah nasabah yang menutup tabungannya 

semakin menurun, Bank Muamalah Indonesia KCP Kuningan harus tetap 

menyelidiki alasan-alasan nasabahnya menutup rekening, karena penyebabnya 

dapat saja terjadi dari faktor internal perusahaan.  

Selain ancaman pesaing dan fluktuasi peningkatan jumlah nsabah tersebut, 

beberapa nasabah mengeluhkan bahwasanya kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh karyawan Bank Muamalah Cabang Kuningan dirasa masih kurang maksimal, 

beberapa dari mereka juga mengeluhkan tentang penataan ruangan terutama in-

door masih kurang refresentatif, pelayanan yang di berikan oleh Teller kurang 

memuaskan, nasabah mengeluhkan kurangnya lahan parkir yang luas terutama 

untuk parkir kendaraan roda empat. Dapat di indikasikan dari keluhan-keluhan 

nasabah tersebut bahwa kualitas pelayanan Bank Muamalat Indonesia KCP 

Kuningan terutama dalam hal Bukti fisik masih kurang maksimal. Oleh karena 

itu, Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan harus segera membenahi diri agar 

tetap mendapat citra terbaik di hati para nasabahnya, citra yang baik akan sangat 

berdampak positif terhadap perusahaan terutama dalam menciptakan loyalitas 

nasabah sebab nasabah yang loyal merupakan nyawa bagi sebuah perusahaan. 

Berdasarkan uraian diatas, penulis merasa kajian mengenai perbankan 

syariah terutama pada Bank Muamalah Kuningan adalah sesuatu yang penting. 

Kepercayaan dan kualitas pelayanan menjadi hal yang layak untuk dikaji secara 

mendalam untuk dapat mengetahui pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah serta 

dampaknya terhadap loyalitas nasabah sehingga Bank Muamalat Indonesia KCP 

Kuningan dapat mempertahankan eksistensinya. Oleh sebab itu, penulis tertarik 

mengangkat masalah tersebut dan menuangkannya dalam sebuah penelitian 

dengan judul: “Pengaruh Kepercayaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Dan Dampaknya Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi 

pada Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan)”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti dapat mengidentifikasi 

beberapa permasalahan berikut ini: 

1. Adanya ancaman pesaing 

2. Terjadinya fluktuasi jumlah nasabah baru produk  simpanan 

3. Masih ada nasabah yang meutup rekeningnya 

4. Pelayanan yang diberikan oleh karyawan Bank Muamalah Indonesia KCP 

Kuningan kurang memuaskan 

5. Penataan ruangan di Bank Muamalah Indonesia KCP Kuningan masih 

kurang refresentatif sehingga kurang memberikan kenyamanan kepada 

nasabahnya. 

6. Kurangnya lahan parkir terutama untuk parkir kendaraan roda empat. 

 

1.3 Pembatasan masalah 

Batasan-batasan masalah yang diterapkan dalam penellitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Penelitian ini dilakukan di Bank Muamalah Indonesia KCP Kuningan 

2. Penelitian ini hanya membahas tentang kepercayaan, kualitas pelayanan, 

kepuasan nasbah dan loyalitas nasabah. 

3. Penelitian ini membahas tentang pengaruh kepercayaan dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan dampaknya terhadap loyalitas 

nasabah 

 

1.4 Perumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang diatas, penulis merumuskan masalah penelitian 

adalah, bagaimana: 

1. Penilaian nasabah mengenai kepercayaannya pada Bank Muamalah 

Indonesia KCP Kuningan? 

2. Penilaian nasabah mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank 

Muamalah Indonesia KCP Kuningan? 
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3. Penilaian nasabah terhadap Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan atas 

kepuasan yang dirasakannya? 

4. Penilaian nasabah terhadap loyalitasnya pada Bank Muamalat Indonesia 

KCP Kuningan? 

5. Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalah 

Indonesia KCP Kuningan? 

6. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalah 

Indonesia KCP Kuningan? 

7. Pengaruh kepercayan dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Muamalah Indonesia KCP Kuningan? 

8. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalah 

Indonesia KCP Kuningan? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan penelitian yang telah diuraikan, maka tujuan dari 

penelitian ini  adalah untuk mengetahui: 

1. Penilaian nasabah mengenai kepercayaannya pada Bank Muamalah 

Indonesia KCP Kuningan? 

2. Penilaian nasabah mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank 

Muamalah Indonesia KCP Kuningan? 

3. Penilaian nasabah terhadap Bank Muamalat Indonesia KCP Kuningan atas 

kepuasan yang dirasakannya? 

4. Penilaian nasabah terhadap loyalitasnya pada Bank Muamalat Indonesia 

KCP Kuningan? 

5. Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalah 

Indonesia KCP Kuningan 

6. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalah 

Indonesia KCP Kuningan 

7. Pengaruh kepercayan dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah Bank Muamalah Indonesia KCP Kuningan 
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8. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalah 

Indonesia KCP Kuningan 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Penulis berharap penelitian ini mampu memberikan manfaat ataupun 

kontribusi baik secara akademis, teoritis, maupun praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

secara teoritis bagi penulis dalam memahami hal-hal yang berkaitan dengan 

manajemen bisnis Islam terutama dalam sistem pelayanan pada perbankan 

syariah. 

2. Manfaat Akademik 

Penelitian ini sebagai perwujudan Tri Darma Perguruan Tinggi di IAIN 

Syekh Nurjati Cirebon Fakultas Syariah, Khususnya jurusan Hukum 

Ekonomi Syariah dan diharapkan dari hasil penelitian ini akan memberi 

kontribusi yang positif bagi dunia keilmuan ekonomi Islam khususnya pada 

jurusan Hukum Ekonomi Syariah di IAIN Syekh Nurjati Cirebon. 

3. Kegunaan Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi objek penelitian 

dalam pengembangan bisnis dan merekonstruksi manajemen pengelolaan 

bisnis yang dirasa menjadi penghambat perkembangan bisnisnya 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

BAB I Pendahuluan, terdiri dari: latar belakang penelitian, identifikasi 

masalah, pembatasan masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II Landasan Teori Penelitian, terdiri dari: pengertian bank syariah, 

produk-produk bank syariah, pengertian kepercayaan, dimensi kepercayaan, 

pengertian kualitas pelayanan, dimensi kualitas pelayanan, pelayanan prima, 

kualitas pelayanan dalam Islam, pengertian kepuasan nasabah, dimensi kepuasan 
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nasabah, pengertian loyalitas nasabah, dimensi loyalitas nasabah, penelitian 

terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian. 

BAB III Metodologi Penelitian, terdiri dari: tempat dan waktu penelitian, 

metode penelitian, populasi dan sampel, sumber data, teknik pengumpulan data, 

operasional variabel penelitian, instrument penelitian, teknik analisis data, analisis 

deskriptif, analisis verifikatif, pengujian instrument penelitian, uji asumsi klasik, 

analisis korelasi, analisis regresi, uji hipotesis, uji koefisien determinasi,  

BAB IV Hasil Penelitian dan pembahasan, terdiri dari: profil bank 

muamalat Indonesia KCP Kuningan, karakteristik responden, hasil analisis data, 

analisis deskriptif, analisis verifikatif, pengujian instrument penelitian, uji asumsi 

klasik, analisis korelasi, analisis regresi, uji hipotesis, uji koefisien determinasi,  

BAB V Penutup, terdiri dari kesimpulan dan saran. 
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