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ABSTRAK 

 

Bank Konvensional sampai sekarang masih menjadi perdebatan karena 

kegiatan operasionalnya masih dianggap bertentangan dengan syariat Islam, 

sebagai akibat dari penerapan bunga kepada nasabah. Di sisi lain Bank Syariah terus 

berkembambang semakin besar, namun umat muslim yang seharusnya menjadi 

target pasar terbesar bank syariah, ternyata masih banyak kaum mulimin yang lebih 

memilih bank konvensional. Tentunya bank konvensional menjadi pilihan umat 

muslim dengan berbagai alasan. Salah satu faktor pengaruh pilihan bank 

konvensional adalah faktor kepuasan, sehingga menarik untuk diteliti lebih jauh 

terkait peran religiusitas terhadap kepuasan nasabah muslim 

 

 Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan pendekatan 

kuantitatif. Metode analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif Pengumpulan 

data dalam penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh melalui survey 

dengan cara menyebar kuesioner atau angket sebagai instrumen penelitian. Populasi 

dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

teknik snowball sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 sampel. Variabel 

independen terdiri dari religiusitas, kepercayaan, persepsi nilai dan kualitas 

pelayanan, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan nasabah muslim. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan alat 

bantuan software SPSS.  

 

Hasil uji menunjukkan bahwa variabel religiusitas dan variabel kepercayaan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah muslim pada Bank 

Konvensional, sedangkan variabel persepsi nilai dan variabel kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah muslim pada Bank 

Konvensional. Semakin tinggi tingkat religiusitas seseorang, semakin besar 

kepuasan mereka terhadap layanan bank konvensional. Namun, fenomena menarik 

yang muncul adalah bahwa nasabah tidak mengintegrasikan pengetahuan atau 

keyakinan religiusitas dalam interaksi dengan bank, sehingga ada pemisahan antara 

logika agama dan logika duniawi dalam berhubungan dengan bank. Kepuasan 

nasabah lebih dipengaruhi oleh keuntungan materiil yang langsung mereka rasakan, 

seperti kemudahan akses menggunakan layanan perbankan, daripada pertimbangan 

prinsip-prinsip syariah dalam keputusan keuangan mereka. 

 

Kata Kunci: Religiusitas, kepercayaan, persepsi nilai, kualitas pelayanan, 

kepuasan nasabah muslim, bank konvensional 
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ABSTRACT 

 

Conventional banks are still a debate because their operational activities are 

still considered contrary to Islamic law, as a result of the application of interest to 

customers. On the other hand, Islamic banks continue to grow bigger, but Muslims 

who should be the largest target market for Islamic banks, it turns out that there are 

still many muslimin who prefer conventional banks. Of course, conventional banks 

are the choice of Muslims for various reasons. One of the factors influencing the 

choice of conventional banks is the satisfaction factor, so it is interesting to 

investigate further regarding the role of religiosity on Muslim customer satisfaction. 

This type of research is empirical sociological research with a quantitative 

approach. The analysis method used is descriptive-analytical. Data collection in this 

study uses primary data obtained through surveys by distributing questionnaires or 

questionnaires as research instruments. The population in this study is students of 

the Faculty of Sharia and Law UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Sampling in this 

study used a snowball sampling technique with a total of 100 samples. The 

independent variable consists of religiosity, trust, value perception and service 

quality, while the dependent variable is Muslim customer satisfaction. The data 

analysis technique used is multiple linear regression analysis with SPSS software 

assistance tools.  

The test results showed that the variable of religiosity and the variable of 

trust had a significant positive effect on the satisfaction of Muslim customers at 

Conventional Banks, while the variables of value perception and variables of 

service quality did not have a significant effect on the satisfaction of Muslim 

customers at Conventional Banks. The higher the level of religiosity of a person, 

the greater their satisfaction with the services of conventional banks. However, an 

interesting phenomenon that arises is that customers do not integrate knowledge or 

religious beliefs in interactions with banks, so there is a separation between 

religious logic and worldly logic in dealing with banks. Customer satisfaction is 

more influenced by the material benefits they immediately feel, such as ease of 

access to banking services, rather than the consideration of sharia principles in their 

financial decisions. 

Keywords: Religiosity, trust, value perception, service quality, Muslim customer 

satisfaction, conventional bank 
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MOTTO 

“TUJUAN PENDIDIKAN ITU UNTUK MEMPERTAJAM KECERDASAN, 

MEMPERKUKUH KEMAUAN SERTA MEMPERHALUS PERASAAN.” 

_Tan Malaka_ 

 

“TETAPLAH BERUSAHA WALAUPUN SEDIKIT, KARENA SEDIKIT-

SEDIKIT AKAN JADI BUKIT” 

_WB_ 
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SISTEM TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

 

Transliterasi adalah pengalihan tulisan dari satu bahasa ke dalam tulisan 

bahasa lain. Dalam skripsi ini transliterasi yang dimaksud adalah pengalihan tulisan 

Bahasa Arab ke Bahasa Latin. Penulisan Transliterasi Arab-latin dalam skripsi ini 

menggunakan transliterasi berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama 

Republik Indonesia dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia 

Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543 b/U/1987. Secara garis besar urainnya 

adalah sebagai berikut: 

A. Konsonen Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba’ B Be ب

 Ta’ T Te ت

 Ṡa’ Ṡ Es (dengan titik ث

diatas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa’ Ḥ Ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha’ KH Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Ze (dengan titik ذ

diatas) 
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 Ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Ṣad Ṣ Es (dengan titik di ص

bawah) 

 Ḍad Ḍ De (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa’ Ṭ Te (dengan titik di ط

bawah) 

 Ẓa’ Ẓ Zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 Ain ‘ Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa’ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K ka ك

 Lam L ‘el ل

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Waw W W و

 Ha’ H H ه
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 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya’ Y ye ي

 

B. Konsonan Rangkap karena Syaddah 

 ditulis Muta’addidah مُتعََد ِّ دةَ  

دَّة     ditulis ‘iddah عِّ

 

C. Ta’ Marbutah di akhir Kata 

1. Bila dimatikan ditulis h 

 ditulis ḥikmah حِكْمَة ٌ

 ditulis ‘illah عِلَّة ٌ

 

(Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya). 

2. Bila diikuti dengan kata sandang al serta bacaan kedua itu terpisah, maka 

ditulis dengan h. 

 ’ditulis Karāmah al-auliyā كَرَامَةاُلْاوَْلِياَءٌِ

 

3. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat fathah kasrah dan dammah 

ditulis t atau h. 

ditulis Zakāh al-Fit زَكَاةاُلْفِطْرٌِ ֣ri 
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D. Vokal Pendek 

1. ⁃ ⁃ ⁃ ⁃ ٌ  ٙ  ⁃ ⁃ ⁃ ⁃ Fathah  Ditulis a 

2. ⁃ ⁃ ⁃ ⁃ ٌِٙ  ⁃ ⁃ ⁃ ⁃ Kasrah Ditulis I 

3. ⁃ ⁃ ⁃ ⁃ ٌُٙ  ⁃ ⁃ ⁃ ⁃ Dammah  Ditulis u 

 

E. Vokal Panjang 

1. Fathah + alif 

 إستحساٌن

ditulis 

ditulis 

ā 

istiḥsān 

2. Fathah + ya’ mati 

 أنثي

ditulis 

ditulis 

ā 

unśā 

3. Kasrah + yā’ mati 

 العلواني

ditulis 

ditulis 

Ī 

al-‘Ālwānī 

4. Dammah + wāwu mati 

 علومٌ

ditulis 

ditulis 

ū 

‘Ulȗm 

 

I. Vokal Rangkap 

 Fathah + ya’ mati ditulis 

ditulis 

ai 

Gairihim 

 Fathah + wawu mati ditulis 

ditulis 

au 

Qaul 
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II. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan dengan 

Apostrof 

 ditulis a’antum أأنتم

 ditulis u’iddat أعدت

 ditulis la’ain syakartum لإنٌشكرتم

 

III. Kata Sandang Alif + Lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah 

 ditulis Al-Qur’ān القرآنٌ

 ditulis al-Qiyās القياسٌ

 

b. Bila diikuti juruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

Syamsiyyah yang mengikutinya, serta menghilangkan huruf I (el) nya. 

 ditulis ar-Risālah الرسالةٌ

 ’ditulis an-nisā النساء

 

IV. Penulisan Kata-Kata dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya. 

 

 ditulis Ahl ar-Ra’yi أهلٌالرأي

 ditulis Ahl as-sunnah أهلٌالسنةٌ
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J.   Pengecualian 

Sistem transliterasi ini tidak berlaku pada: 

a. Kosa kata Arab yang lazim dalam bahasa Indonesia dan terdapat Kamus 

Umum Bahasa Indonesia, misalnya hadis, lafaz, shalat, zakat dan 

sebagainya. 

b. Judul buku yang menggunakan kata Arab, namun sudah di latin-kan oleh 

penerbit, seperti buku Al-Hijab, Fiqh Mawaris, Fiqh Jinayah dan 

sebagainya. 

c. Nama pengarang yang menggunakan nama Arab, tetapi berasal dari negara 

yang menggunakan huruf latin, misalnya M. Quraish Shihab, Ahmad Syukri 

Soleh dan sebagainya. 

d. Nama penerbit di Indonesia yang menggunakan kata Arab, misalnya Mizan, 

Hidayah, Taufiq, Al-Ma’arif dan sebagainya. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Manusia diberikan kelebihan oleh Allah SWT berupa: akal, hati dan indra 

untuk berkembang dan beradaptasi dengan lingkungan sekitar. Fitrah itu 

menjadikan manusia satu dengan manusia lain berbeda dalam menjalankan 

kehidupan, maka peran agama diperlukan dalam memberikan panduan hidup 

yang lebih terarah dengan memberikan keyakinan dan nilai-nilai moral untuk 

membantu manusia membuat pilihan serta mengatasi masalah di dalam 

hidupnya.  

Nabi Muhammad SAW meninggalkan dua warisan kepada umatnya, 

yaitu Al-Quran dan As-sunnah sebagai petunjuk dari segala bentuk aspek 

kehidupan. Tentunya salah satu aspek penting dalam kehidupan manusia 

adalah ber-muamalah. Bagi seorang muslim yang religius melakukan 

transaksi jual-beli (muamalah), haruslah sesuai dengan syariat Islam. Perintah 

menghindari perbuatan tercela dan merugikan orang lain seperti riba, 

penipuan, dan kecurangan semata-mata dilakukan agar terhindar dari dosa 

dan mendapatkan keberkahan dari transaksi yang dilakukan. Sebagaimana 

dijelaskan Allah SWT di dalam Al-Quran:1 

يا أيها الذين آمنوا إنما الخمر والميسر والأنصاب والأزلام رجس من عمل الشيطان   

  فاجتنبوه لعلكم تفلحون

 
1 Al-Maidah (5): 90 



2 
 

2 
 

Ayat tersebut menjelaskan agar meninggalkan segala perbuatan buruk 

sebagaimana yang tercantum dalam ayat ini, seperti mengkonsumsi khamar 

yang merusak akal dan menyebabkan mabuk, berjudi yang merugikan kedua 

belah pihak yang melakukan taruhan, menyembelih hewan untuk selain 

Allah, dan mengundi nasib. Semua perbuatan tersebut merupakan dosa yang 

merupakan perbuatan setan, maka Allah memerintahkan untuk menjauhi dan 

meninggalkannya karena berdampak negatif bagi kehidupan pribadi dan 

sosial manusia. Semua itu dilakukan dengan tujuan mendapatkan keberkahan 

hidup di dunia dan akhirat. Oleh karena itu, pihak-pihak yang terlibat dalam 

muamalah harus mematuhi prinsip untuk tidak melakukan larangan-larangan 

Allah, agar mendapatkan keberkahan dalam bertransaksi. 

Para pihak yang hendak melakukan transaksi perlu menetapkan standar 

nilai atau harga atas barang atau jasa yang diterima. Dari sinilah uang sebagai 

alat tukar tercipta.1 Karena fungsinya sebagai alat tukar uang selalu beredar 

dari satu orang ke orang lain, dari satu daerah ke daerah lain. Semakin lama, 

uang mengalami perkembangan yang semakin rumit, menyebabkan 

masyarakat membutuhkan suatu lembaga perantara (intermediary) yang 

dapat memperlancar lalu lintas keuangan. Lembaga tersebut kini dikenal 

dengan sebutan Bank, secara umum bank berfungsi menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan atau disebut dengan funding, dan 

menyalurkan dana ke masyarakat dalam bentuk pinjaman atau disebut dengan 

 
1  Geri Achmadi. Mengenal seluk beluk uang. Yudhistira Ghalia Indonesia, 2007, hlm. 5 
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Lending. Berdasarkan peraturan Bank Indonesia Nomor 9/7/PBI/2007 

tentang perubahan kegiatan usaha bank umum, maka di Indonesia terdapat 

dua jenis bank berdasarkan operasionalnya yaitu bank konvensional dan bank 

syariah. Pilihan paling tepat bagi umat muslim adalah menjadi nasabah Bank 

syariah dikarenakan mekanisme bank syariah didasarkan atas metode bagi 

hasil sesuai dengan prinsip-prinsip syariat agama Islam, serta menjauhkan 

segala hal yang bersifat dosa dan mendzalimi orang lain.  

Bank Konvensional dianggap tidak sesuai dengan prinsip-prinsip 

syariat Islam karena mengimplementasikan sistem bunga yang digunakan 

sebagai insentif dan sumber pendapatan bagi bank. Bunga simpanan dianggap 

menarik apabila melebihi tingkat inflasi, tetapi sebaliknya, bunga kredit yang 

tinggi dapat menghambat produktivitas masyarakat karena debitur 

mengalami kekurangan modal. Sampai dengan saat ini, masih terjadi pro dan 

kontra tentang bunga bank konvensional. Beberapa ulama menyatakan bunga 

bank adalah riba,2 sementara sebagian ulama lain mengatakan bunga bank 

adalah diperbolehkan. Sikap kontra terhadap bunga bank didukung oleh 

kenyataan adanya beberapa kelemahan seperti melanggar keadilan atau 

kesenjangan sosial, dimana bunga harus tetap dibayarkan, apapun hasilnya 

yang diperoleh debitur. Sedangkan pendapat yang mendukung penerapan 

bunga didasarkan oleh sikap wajar dimana debitor kehilangan kesempatan 

untuk memperoleh keuntungan (Opportunity cost) jika meminjamkan 

 
2 “Fatwa MUI Nomor 1 Tahun 2004 tentang bunga bank,” 

https://saripedia.wordpress.com/tag/fatwa-mui-no-1-tahun-2004/ akses 8 Februari 2023. 

 

https://saripedia.wordpress.com/tag/fatwa-mui-no-1-tahun-2004/
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uangnya, belum lagi dilihat dari sisi resiko kerugian karena perbuatan 

peminjam yang terlambat melakukan pelunasan, bahkan resiko jika 

kehilangan uang. Dari pengorbanan ini, seorang peminjam berhak 

mendapatkan kompensasi yang sepadan berupa bunga. 

Terkait hukum riba sudah diterangkan dengan jelas di dalam Al-Quran3 

الذين يأكلون الربا لا يقومون إلا كما يقوم الذي يتخبطه الشيطان من المس ذلك بأنهم قالوا  

إنما البيع مثل الربا وأحل الله البيع وحرم الربا فمن جاءه موعظة من ربه فانتهى فله ما سلف وأمره 

  إلى الله ومن عاد فأولئك أصحاب النار هم فيها خالدون

 

Ayat tersebut menjelaskan dengan jelas bahwa hukum riba adalah 

haram dalam Islam, dan seluruh ulama sepakat tentang hal tersebut. Namun, 

terdapat perbedaan pendapat di antara ulama dalam penempatan hukum 

terkait bunga bank, yang menjadi isu khilafiah atau perbedaan pendapat. 

Perbedaan pendapat tersebut berkaitan dengan bagaimana bunga bank 

diinterpretasikan dalam konteks syariah. Beberapa ulama berpendapat bahwa 

semua jenis bunga bank haram dan bertentangan dengan prinsip-prinsip 

syariah yang melarang riba. Mereka menganggap bunga bank sebagai bentuk 

riba modern yang tetap harus dihindari. Namun, ada juga ulama yang 

memiliki pandangan yang lebih fleksibel terkait bunga bank. Mereka 

berargumen bahwa tidak semua bunga bank dapat dikategorikan sebagai riba. 

Mereka menganggap bahwa bunga bank dapat dibenarkan dalam konteks 

kebutuhan dan transaksi yang adil, asalkan tidak melibatkan praktik riba yang 

jelas. Perbedaan pendapat ini muncul karena interpretasi yang berbeda 

 
3 Al-Baqarah (2): 275  
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terhadap prinsip-prinsip syariah dan penafsiran teks-teks yang relevan. Oleh 

karena itu, dalam masalah bunga bank, terdapat khilafiah atau perbedaan 

pendapat di antara ulama, dan hal ini menjadi topik diskusi dan telaah yang 

terus berlanjut dalam dunia keilmuan Islam. 

Umat muslim merupakan target pasar terbesar bank syariah di 

Indonesia, namun ternyata masih banyak kaum muslimin yang lebih memilih 

bank konvensional. Hal ini mengartikan bahwa pemahaman dan sosialisasi 

kepada masyarakat masih sangat terbatas dapat dilihat dari masih tingginya 

pangsa pasar bank konvensional pada tahun 20214 yaitu sebesar 93,87% yang 

berarti pasar perbankan di Indonesia masih didominasi oleh bank 

konvensional. Tentunya bank konvensional menjadi pilihan masyarakat 

muslim, dengan berbagai alasan. Salah satu alasan yang cukup menarik dari 

para nasabah muslim bank konvensional adalah kepuasan. Timbulnya 

kepuasan saat menggunakan produk atau jasa suatu bank dipengaruhi oleh 

banyak faktor antara lain: faktor kemudahan pengguna, kecepatan dan 

efisiensi layanan, harga produk, keamanan serta faktor religiusitas, 

kepercayaan, persepsi nilai dan kualitas pelayanan yang mempengaruhi 

kepuasan nasabah bank konvensional. 

Mengukur kepuasan nasabah dari segi religiusitas dapat dilihat melalui 

mengaplikasikan seorang muslim dalam menjalankan kewajiban dan ketaatan 

kepada Allah SWT. Religiusitas akan memberikan pertimbangan dalam 

 
4“Statistik Perbankan Indonesia,” https://www.ojk.go.id/id/kanal/perbankan/data-dan-

statistik/statistik-perbankan-indonesia/Pages/Statistik-Perbankan-Indonesia---Desember-2021.aspx 

akses pada tanggal 28 Januari 2023 

 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/perbankan/data-dan-statistik/statistik-perbankan-indonesia/Pages/Statistik-Perbankan-Indonesia---Desember-2021.aspx
https://www.ojk.go.id/id/kanal/perbankan/data-dan-statistik/statistik-perbankan-indonesia/Pages/Statistik-Perbankan-Indonesia---Desember-2021.aspx
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memutuskan untuk memilih sesuatu terutama jika terdapat larangan. 

Keputusan akan didasarkan pada sikap hati-hati yang terwujud dalam 

perilaku dan akhlak. Religiusitas nasabah diduga akan menjadi salah satu 

faktor penentu kepuasan nasabah yang masih menggunakan layanan bank 

konvensional. Kekhawatiran terhadap praktik yang diharamkan dalam 

bermuamalah, seperti riba, ketidakjelasan (gharar), terdapat penipuan (tadlis) 

dan unsur perjudian (maisir). Hubungan tersebut sebagai konsekuensi dari 

religiusitas ibadah yang dipahami. Di sisi lain, sebagian kalangan kaum 

muslimin menjalankan syariat agama tanpa terlebih dahulu mencari 

kebenaran dan mengetahui kondisi sesungguhnya.  

Industri perbankan tidak lepas dari hal kepercayaan dari nasabah atau 

masyarakat. Semakin bank itu dipercaya oleh masyarakat, semakin banyak 

nasabah dari bank tersebut. Maka peran kepercayaan harus diperhatikan guna 

meningkatkan kepuasan terhadap layanan yang ditawarkan dan membentuk 

hubungan jangka panjang antara bank dengan nasabah. Penelitian yang 

dilakukan oleh Omoregie ddk5. Menemukan bahwa dari sekian banyak faktor 

terjadinya transaksi di bank, faktor kepercayaan menjadi kunci, nasabah 

berani menjalankan hubungan kuat dengan pihak bank dan mendapatkan 

pangsa pasar melalui kepuasan nasabah. 

Persepsi nilai setiap orang tidaklah sama, dipengaruhi oleh faktor 

internal maupun eksternal antara lain: pendidikan, kelas sosial, keluarga, 

 
5 Osaerin Kayode Omoregie dkk, “Factors Influencing Consumer Loyalty: Evidence from 

the Ghanaian Retail Banking Industry” International Journal of Bank Marketing Vol 37, No. 3 

(2019), hlm. 820 
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pemahaman keagamaan, kepatuhan, kualitas pelayanan jasa dan alasan 

menggunakan bank konvensional (atas keinginan sendiri atau terpaksa) 

faktor-faktor tersebut diduga mempengaruhi penilaian kepuasan. Maka dari 

itu pelayanan yang sama dimungkinkan memiliki makna yang berbeda bagi 

setiap orang, sehingga akan memberikan penilaian berbeda pula. Penelitian 

yang dilakukan oleh Hamidi, dkk6 menemukan bahwa urutan faktor agama 

bukan menjadi faktor utama pendorong masyarakat memilih perbankan 

syariah. Akan tetapi dalam sikap atau perilaku nya, sebagian besar tidak 

memilih Bank syariah sebagai intermediasi seluruh kegiatan keuangannya hal 

ini disebabkan oleh persepsi mereka yang cenderung menyamakan bank 

syariah dan bank konvensional. Di samping itu faktor profit oriented lebih 

dominan dibandingkan faktor religiusitas dan sebagian besar mereka 

memiliki persepsi bank syariah merupakan resitasi dari bank konvensional. 

Mereka juga menyamakan bunga dan bagi hasil. 

Persaingan layanan yang diberikan Bank Konvensional maupun Bank 

Syariah menentukan keberhasilan dan kualitas suatu perusahaan. Perusahaan 

jasa dikatakan berhasil jika memberikan layanan yang berkualitas pada para 

nasabah, semua itu ditentukan oleh pendekatan yang digunakan. strategi 

perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam 

menghadapi persaingan ditentukan dari konsekuensi pendekatan jasa suatu 

produk. Hal ini menjadi sebuah fenomena yang menarik bagaimana kepuasan 

nasabah berdampak pada loyalitas untuk tetap menggunakan fasilitas maupun 

 
6 Hamidi, dkk., “Persepsi dan Sikap Masyarakat Santri Jawa Timur terhadap Bank 

Syariah,” (Jurnal Keuangan dan Perbankan, Thn XI, Nomor 3. (2007), Hlm. 1-16 
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jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan. Semakin berkualitas 

produk yang ditawarkan, maka kepuasan nasabah semakin tinggi dan 

memenuhi harapan nasabah. 

 Berdasarkan uraian diatas, maka judul penelitian ini adalah: “Peran 

Religiusitas Terhadap Kepuasan Nasabah Muslim Pada Bank Konvensional” 

(Studi Pada Mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta). 

B. Rumusan Masalah 

Apakah peran religiusitas berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah 

muslim menjadi nasabah Bank Konvensional pada Mahasiswa Fakultas 

Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran religiusitas terhadap 

kepuasan nasabah muslim pengguna Bank Konvensional pada 

Mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu: 

 

a. Secara Teoritis: 

1. Memberikan kontribusi pada pengembangan teori tentang 

hubungan antara religiusitas dengan kepuasan nasabah muslim. 

2. Memperluas wawasan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan nasabah muslim dalam menggunakan layanan Bank 

Konvensional. 
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Secara Praktis: 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi dalam ilmu 

pengetahuan pada bidang Hukum Ekonomi Syariah tentang dunia 

perbankan. Sehingga dapat menjadi rujukan bagi peneliti yang 

hendak melakukan penelitian lanjutan terkait dengan tema 

permasalahan yang serupa. 

2. Memberikan rekomendasi bagi Bank Konvensional dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah muslim. 

D. Telaah Pustaka 

Dalam telaah pustaka ini akan diperbandingkan dan diuraikan kedudukan 

masing-masing penelitian yang sudah ada sebelumnya dengan penelitian 

ini. Kemudian akan dijelaskan aspek atau hal-hal yang menjadi pembeda 

dari penelitian sebelumnya. 

Hasil penelitian Widyarini, tentang faktor pengaruh kepuasan 

nasabah penabung di bank syariah yang ada di Daerah Istimewa 

Yogyakarta, menunjukkan bahwa untuk nasabah sukarela variabel Empati 

dan Kepercayaan (Trust) berpengaruh signifikan. Hasil uji variabel 

Perceived Value, Religiusitas tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Untuk nasabah terpaksa Perceived Value, Kepercayaan (Trust) dan 

Religiusitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Pada penelitian ini dipisahkan antara nasabah sukarela (atas kemauan 

sendiri) dengan nasabah terpaksa (diminta oleh lembaga tempat bekerja). 

Variabel independen yang diteliti meliputi variabel, Religiusitas dan 
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mediasi Perceived Value. Jumlah jawaban kuesioner fisik dibagikan 

sebanyak 600 (100 responden nasabah bank konvensional sebagai sampel 

pengendali dan 500 responden nasabah bank syariah), serta dibagikan 

secara online terkumpul sebanyak 394 responden. Pengambilan sampel 

menggunakan metode snowball Sampling dan alat analisis menggunakan 

program smart PLS.7 

Hasil penelitian Dymas dan Basuki menunjukkan bahwa kualitas 

layanan dan kepercayaan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah serta kualitas layanan, kedekatan hubungan, kepuasan 

nasabah dan religiusitas berpengaruh positif tidak signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan analisis deskriptif dan analisis statistik Structural Equation 

Model (SEM) AMOS. Sampel penelitian ini adalah nasabah Bank Jatim 

Syariah pengambilan sampel dengan menggunakan judgement sampling, 

dengan jumlah sampel 200 responden.8 

Hasil penelitian Nahwal Ika dkk, menyatakan bahwa variabel 

keluarga, religiusitas dan kualitas produk memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan menabung di bank konvensional. Dalam 

 
7 Widyarini, “Pengaruh Langsung Trust, Religiusitas dan Mediasi Perceived Value, 

terhadap Kepuasan Nasabah Penabung” Disertasi UINSK, Yogyakarta (2019), hlm. 116-189 

 
8 Dymas Bagoes Sapoetra dan Basuki Rachmat, “Pengaruh Kualitas Layanan, Religiusitas, 

Kedekatan Hubungan dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank 

Jatim Syariah” Artikel UIN SATU, STIE (2019), hlm. 18-19 
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penelitian ini mengambil 60 sampel dari 187 populasi mahasiswa angkatan 

2015-2016 Ekonomi Syariah IAIN Darussalam yang mempunyai tabungan 

Bank Konvensional. Metode analisis kuantitatif dan rumus Regresi linier 

berganda.9  

Hasil penelitian Mauledy Ahmad dkk, menemukan bahwa kualitas 

pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Sedangkan religiusitas tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah maupun loyalitas nasabah. Selain 

itu juga ditemukan bahwa keberadaan variabel kepuasan nasabah dapat 

memediasi pengaruh dari kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah. Sedangkan pada pengaruh antara religiusitas terhadap 

loyalitas nasabah, kepuasan nasabah tidak menimbulkan efek mediasi. 

Sampel dalam penelitian yaitu nasabah PT. Bank Nagari Cabang Tapan 

sebanyak 110 dengan metode convenience sampling. Alat analisis data 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis jalur dengan bantuan 

aplikasi SMART PLS 3.0.10 

Hasil penelitian Thalia Claudia Mawey dkk, menunjukkan bahwa 

Secara parsial Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan nasabah Bank SulutGo, Secara parsial Kualitas Layanan 

 
9 Nahwal Ika Susanti, Nurul Inayah, Nisrina Maesa Hamzah “Pengaruh Faktor Keluarga, 

religiusitas dan kualitas Produk terhadap keputusan nasabah memilih bank konvensional (Studi 

Kasus Mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN Darussalam)” Melia; Jurnal Ekonomi Islam, Vol 11, No.2 

(2020), hlm. 221-240 
10 Mauledy Ahmad, Ferry Siswadhi, Elex Sarmigi “pengaruh kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan religiusitas terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah PT. Bank Negari” Journal 

Business economic and entrepreneurship Vol, 4 No. 1 (2022), hlm. 49-62  
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berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah Bank SulutGo dan 

Secara simultan Kepercayaan dan Kualitas Layanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan nasabah Bank SulutGo. Jenis Penelitian ini 

adalah penelitian asosiatif dengan menggunakan metode analisis 

kuantitatif. Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah nasabah Bank 

SulutGo. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier 

berganda.11 

Penelitian-penelitian yang dipaparkan di atas adalah sebagai 

landasan membuat penelitian ini. Beberapa Perbedaan antara penelitian 

terdahulu dengan penelitian ini, yaitu antara lain: 

Tabel I. 1 

Perbedaan Penelitian Terdahulu 

 

No

. 

Perbedaan 

Penelitian 
Deskripsi 

1.  
Subjek 

Penelitian 

Penelitian ini menggunakan subjek penelitian 

Mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Sekaligus sebagai Nasabah pengguna bank 

Konvensional dengan 

jumlah sampel 100 responden. 

2.  
Variabel 

Penelitian 

Penelitian ini menggunakan variabel dependen yaitu 

Kepuasan Nasabah dan variabel independen yaitu 

kepercayaan, Religiusitas, Persepsi Nilai dan 

Kualitas Pelayanan. 

3.  
Metode 

Penelitian 

Penelitian ini menggunakan uji validitas dan 

reliabilitas untuk menguji instrumen penelitian 

(kuesioner), dengan 

melakukan analisis regresi linier berganda dengan 

alat analisis menggunakan program SPSS 

 

 
11 Mawey, T. C., dkk., “Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Nasabah PT Bank Sulutgo,” Jurnal EMBA: Jurnal Riset Ekonomi, Manajemen, Bisnis Dan 

Akuntansi Vol.6 No.3 (2018), hlm. 1198-1207 
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E. Kerangka Teori 

1. Kepuasan  

Kotler dan Keller mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau 

kecewa seorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) yang 

dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.12 Jika kinerja berada 

di bawah harapan pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 

pelanggan puas dan jika kinerja melebihi harapan pelanggan amat puas 

atau senang. Kepuasan pelanggan sebagai respon terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dipersepsikan antara harapan awal sebelum 

pembelian dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah memakainya. 

Indikator-indikator dari kepuasan konsumen, yaitu: kesediaan untuk 

melakukan pembelian kembali atau tetap menggunakan produk/jasa, 

menyatakan hal yang positif tentang produk/jasa, kesediaan untuk 

meyakinkan kepada teman atau keluarga untuk menggunakan produk/jasa, 

dan kesediaan untuk tetap menggunakan produk/jasa tersebut walaupun 

banyak produk/jasa lain yang sejenis.13 

Menurut pemerhati perilaku konsumen Peter dan Olson sebagaimana 

dikutip oleh Oliver, kepuasan adalah suatu hasil yang melekat pada suatu 

pengakuan produk atau pengalaman konsumsi.14 Peter dan Olson 

 
12 Philip Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas. (Jakarta: Erlangga, 

2008), hlm. 139 

 
13 Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, Prinsip, Penelitian (Yogyakarta; Penerbit Andi, 2014), 

hlm. 50 

 
14 R. L. Oliver, Satisfaction: A Behavioural Perspective on the consumer (New York: 

McGraw Hill, 1977), hlm. 159 
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berpendapat kepuasan konsumen adalah konsep pemasaran dan penelitian 

konsumen, jika konsumen merasa puas dengan suatu produk atau jasa, 

mereka cenderung akan terus membeli dan menggunakan jasanya serta 

memberitahu orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan 

dengan produk atau jasa tersebut, Mowen dan Minor juga berpendapat 

kepuasan konsumen adalah sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan 

konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan 

menggunakannya. Ini merupakan penelitian evaluative pasca pemilihan 

yang digunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa tersebut. 

Secara keseluruhan, konsumen yang menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen tergantung pada perbedaan antara harapan dan kinerja yang 

diterima, serta faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

seperti kualitas produk atau jasa, harga, pelayanan, dan faktor lingkungan. 

Kemudian, keluhan konsumen juga dapat menjadi indikator tingkat 

kepuasan konsumen. 

2. Religiusitas 

Religiusitas berasal dari beberapa istilah dalam berbagai bahasa di 

antaranya religion (Inggris), Dien (Arab), religie (Belanda) dan 

religio/relegarare (Latin) yang berarti mengikat. Menurut Rahma 

religiusitas merupakan bentuk dari religi yang telah di hayati, makna 

religiusitas digambarkan dalam beberapa aspek-aspek yang harus dipenuhi 

sebagai petunjuk mengenai bagaimana cara menjalankan hidup dengan 

benar agar manusia dapat mencapai kebahagiaan, kesejahteraan dan 



15 
 

 
 

kemakmuran baik di dunia maupun di akhirat.15 Sedangkan menurut 

Bawono religiusitas adalah cerminan keberagaman sisi kehidupan 

manusia, yang terdiri dari lima aspek yaitu aspek ideologi, ritual, 

pengalaman, konsekuensi dan intelektual.16  

Religiusitas seseorang dapat dilihat dari sikap dan perilaku 

keseharian yang dilakukan, dalam meyakini agama sebagai tolak ukur 

melakukan tindakan dengan mematuhi aturan-aturan dan kewajiban 

agama, tergantung tingkat religiusitas seseorang dengan demikian seorang 

muslim yang religius cenderung menyelaraskan perilakunya terhadap 

hukum agama Islam dan mengambil keputusan sesuai dengan prinsip-

prinsip agama yang bersumber dari Al-Quran dan Sunnah, begitu juga 

dalam hal bermuamalah. Sangat penting bagi seorang muslim untuk 

memperhatikan apakah kegiatan bermuamalahnya sudah sesuai dengan 

syariat, terhindar dari riba, gharar dan maisir. Maka diharapkan tingkatan 

religiusitas seseorang akan lebih berhati-hati dalam memilih tempat 

menabung di bank.17 

Selanjutnya faktor kepuasan nasabah muslim, dapat dilihat dari 

aspek agama, agama adalah seperangkat aturan yang menata hubungan 

 
15 Rahma Bella, “Pengaruh Religiusitas, Kepercayaan, Pengetahuan dan Lokasi Terhadap 

Minat Masyarakat Menabung Di Bank Syariah,” Naskah Publikasi. UIN Syarif Hidayatullah (2017), 

hlm. 13 

 
16 Anton Bawono, “Analisis atas perilaku konsumen dengan religiusitas sebagai 

moderating variable” Disertasi UINSK Yogyakarta (2013), hlm. 84 

 
17 Alfi Mulihah Lestari, “Pengaruh Religiusitas, Produk Bank, Kepercayaan, Pengetahuan, 

dan pelayanan Terhadap Preferensi Menabung pada Perbankan Syariah,” Skripsi Universitas 

Brawijaya, Malang, (2015), hlm. 22 
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manusia dengan Tuhan, hubungan antara manusia dengan manusia lainnya 

dan juga mengatur  hubungan manusia dengan lingkungan, sebagai nilai-

nilai yang bersumber dari etos dan pandangan idealisme, menurut 

Widyarini kepatuhan sebagai pengukuran religiusitas berperilaku 

menjalankan kehidupan duniawi untuk menjalankan aturan dengan baik 

meskipun tidak terlihat oleh orang lain, seharusnya tetap mematuhi aturan 

tersebut itulah cerminan meyakini semua perbuatan ada yang melihat dan 

akan diminta pertanggungjawaban di akhirat kelak.18 Hasil penelitian 

Mauledy dkk menyatakan bahwa religiusitas tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah, selain itu juga ditemukan keberadaan variabel 

religiusitas terhadap kepuasan tidak menimbulkan efek mediasi.19 

3. Kepercayaan 

Morgan dan Hunt mendefinisikan kepercayaan sebagai keinginan 

untuk tetap mempertahankan pertukaran karena dipercaya.20 Inti dari 

kepercayaan yaitu keyakinan, di mana keyakinan ini timbul karena kedua 

belah pihak percaya bahwa keduanya akan bersifat dapat dipercaya, 

memiliki integritas tinggi, konsisten, kompeten, adil, bertanggungjawab, 

suka membantu dan sifat positif lainnya. Chu mendefinisikan kepercayaan 

 
18 Widyarini, “Pengaruh Langsung Trust, Religiusitas dan Mediasi Perceived Value, 

terhadap Kepuasan Nasabah Penabung” Disertasi r UINSK, Yogyakarta (2019), hlm. 36 

 
19 Mauledy Ahmad, dkk., “pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan religiusitas 

terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah PT. Bank Negari” Journal Business economic and 

entrepreneurship, Vol, 4 No. 1 (2022), hlm. 49-62   

 
20 Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt, “How Customer Relationship Marketing Effect 

on Customer Loyalty and Customer Satisfaction; A Case of Banking Sector Karachi, Pakistan.” The 

International Journal of Business & Management, Vol. 3 No. 10 (2015), hlm. 590 
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sebagai sifat percaya yang didasari pada integritas dan reliabilitas serta 

ketergantungan antara konsumen dengan penyedia.21 Menurut Zikmund 

kepercayaan (trust) keterkaitan dengan emotional bonding yaitu 

kemampuan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah 

merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi. Oleh karena itu 

dengan adanya kepercayaan nasabah kepada bank tentunya mampu 

menjadi ukuran dalam mengetahui preferensi menabung di suatu bank.22. 

Penelitian yang dilakukan oleh Norhermaya dkk menyatakan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.23 Pada 

penelitian Maski tentang analisis kepuasan nasabah menabung juga 

menunjukkan preferensi nasabah  dengan adanya rasa aman yang dirasakan 

nasabah ketika menabung dan melakukan transaksi selain itu faktor lain 

yang dapat menimbulkan kepercayaan adalah reputasi atau citra bank bagi 

nasabah.24 Reputasi atau citra yang dimiliki oleh perbankan konvensional 

maupun bank syariah akan menimbulkan sikap percaya terhadap 

profesionalisme perbankan dalam menjalankan kegiatan operasionalnya. 

  

 
21 Nwankwo Cosmas Anayochukwu, “Relationship Marketing: Customers Satisfaction 

Based Approach.” International Journal of Innovative Research in Management, Vol. 3, No. 1 

(2012), hlm. 28-40 

 
22 William G. Zikmund, “Business Research Methods” (South-Western; Thomson, 2003), 

hlm. 55  

 
23 Yashinta Asteria Norhermaya dan soesanto Harry, “Analisis Pengaruh Kepuasan.…Store 

Lazada.Co.Id.” Diponegoro: Journal of Management Vol 5, No. 3 (2006), hlm. 1105-1117 

 
24 Ghozali Maski, “Analisis Keputusan nasabah menabung pada Bank Syariah di Malang.”  

Skripsi Sarjana Universitas Brawijaya Malang, (2017), hlm. 49 
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4. Persepsi nilai 

Menurut Webster sebagaimana dikutip oleh Syahriyal, persepsi 

adalah proses bagaimana stimulus (yang mempengaruhi tanggapan itu 

diseleksi dan diinterpretasikan, persepsi setiap orang terhadap suatu objek 

itu berbeda-beda oleh karena itu persepsi mempunyai sifat subjektif.25 

Persepsi seorang konsumen akan berbeda sesuai stimulus yang 

diterimanya, dipengaruhi oleh karakteristik yang dimilikinya. Persepsi 

seorang konsumen memperoleh beberapa keuntungan baik itu berupa 

manfaat dan kemudahan, yang diperoleh dari produk atau jasa yang telah 

dibeli/dirasakan.26 Saat konsumen memperoleh manfaat mengartikan tidak 

ditemukan dari penyedia produk atau jasa yang lain. 

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Anggita dan Suyono 

menyatakan pengaruh persepsi nilai (Perceived Value) berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah.27 

5. Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler, kualitas pelayanan merupakan keseluruhan dari 

keistimewaan dan karakteristik dari produk yang menunjang 

 
25 Syahrial, “Pengaruh Persepsi Nilai dan Pengetahuan Masyarakat Terhadap minat 

menabung,” Jurnal Perspektif Ekonomi Darussalam, Vol, 4 No. 3 (2018), hlm. 143 

 
26 Marcellino Mandey, “Pengaruh Perceived Benefit Dan Perceived Sacrifice Terhadap 

Perceived Value Dan Behavior Intention Dalam Konteks Penggunaan Aplikasi E-Wallet Dana,” 

Jurnal Strategi Pemasaran, 2020 Vol, 6 No 2 (2019), hlm. 28 

 
27 Anggita Wulan Dari dan Suyono Saputra, “Pengaruh Pengelolaan Hubungan Pelanggan 

(Customer Relationship Management), Nilai Yang Dirasakan (Perceived Value), Kualitas Yang 

Dirasakan (Perceived Quality), Dan Kepuasan (Satisfaction) Terhadap Loyalitas Nasabah 

Perbankan di Kota Batam” JMBI UNSRAT Vol 9 No. 3 (2022), hlm. 1186–1202. 
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kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara langsung ataupun 

tidak langsung.28 Penelitian yang dilakukan oleh Novi Cahyani 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan nasabah29 Konsep kualitas pelayanan yang berkaitan dengan 

kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah 

kualitas layanan “RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy 

dan reliability).30 

Menurut Rusian dalam konsep service of excellent ada empat pokok 

unsur kualitas pelayanan yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan 

kenyamanan. Dari keempat unsur pokok tersebut merupakan kualitas 

pelayanan yang terintegrasi, apabila salah satu tidak terpenuhi maka 

pelayanan atau jasa yang diberikan dinilai tidak baik dalam bermuamalah 

pelayanan adalah faktor yang sangat penting seperti yang diungkapkan 

dalam Al-Quran31 

أيها الذين آمنوا أوفوا بالعقود يا   

Ayat ini menjelaskan, bahwa setiap mukmin berkewajiban 

menunaikan apa yang telah dia janjikan dan aqad kan baik berupa 

 
28 Philip Kotler dan Kevin L. Keller, Manajemen Pemasaran, Ed. Ketiga Belas Jilid 2, Terj.  

BOB Sabran MM, (Jakarta: Erlangga, 2012), hlm. 681 

 
29  Nofi Cahyani, “Pengaruh Citra Perusahaan, Relation Marketing, dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Bank BRI Kantor 

Cabang Wonosari),” Naskah Publikasi. Universitas Negeri Yogyakarta. (2015), hlm. 32-35 

 
30 Buchory dan Djaslim Saladin, Dasar-Dasar Pemasaran Bank, (Bandung: Linda Karya, 

2006), hlm. 110-111 

 
31 Al-Maidah (5): 1 
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perkataan maupun perbuatan. Menurut Arifin Badri: “Pelayanan 

merupakan salah satu wujud tindakan dalam memenuhi kebutuhan 

nasabah”32, oleh karena itu agar ketika menabung nasabah mendapatkan 

layanan baik, maka perbankan harus memenuhi beberapa faktor, yaitu 

tingkah laku yang sopan, santun, ramah dan waktu menyampaikan sesuatu 

informasi pada nasabah haruslah secara jelas dan tepat. Hal tersebut sesuai 

dengan Al-Quran 33 

 يا أيها الذين آمنوا اتقوا الله وقولوا قولا سديدا

Berdasarkan ayat diatas dapat disampaikan sebuah pelayanan yang 

baik dilakukan dengan memberikan informasi yang tepat dan sesuai selain 

itu, menurut Mussry dkk terdapat dimensi-dimensi kualitas layanan yang 

digunakan oleh konsumen dalam mengevaluasi kualitas jasa, diantaranya 

tangibles (penampilan unsur fisik), reliability (Kredibilitas, keamanan, 

kompetensi yang baik, dan pemahaman pelanggan). Hal-hal yang berkaitan 

dengan kualitas layanan tersebut memang perlu diperhatikan oleh 

perbankan. Agar nasabah perbankan syariah maupun konvensional tetap 

setia menggunakan jasa mereka. Oleh karena itu, pada faktor karakteristik 

pelayanan yang dapat dijadikan indikator untuk melihat pengaruh 

pelayanan terhadap preferensi menabung pada perbankan konvensional 

maupun syariah adalah pelayanan yang sopan, santun, dan ramah selain itu 

lokasi yang strategis serta penggunaan fasilitas yang mudah. Ini lakukan 

 
32 M. Arifin Badri, “Sifat Perniagaan Nabi” (Bogor: Cetakan Pertama, 2014), hlm. 44 

 
33 Al-Ahzab (33): 70  

 



21 
 

 
 

untuk melihat pengaruh-pengaruh dari preferensi menabung di lembaga 

perbankan.34 

F. Hipotesis 

Faktor kualitas kepercayaan, Religiusitas, Persepsi Nilai, dan Kualitas 

Pelayanan diduga merupakan faktor yang mendukung tingkat kepuasan 

nasabah di Bank Konvensional. Sehingga hipotesis yang diajukan adalah 

sebagai berikut: 

H1: Religiusitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank konvensional pada Mahasiswa FSH 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

H2: Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank konvensional pada Mahasiswa FSH 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

H3: Persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank konvensional pada Mahasiswa FSH 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

H4:  Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Bank konvensional pada Mahasiswa FSH 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

  

 
34 Wirtz Jacky Mussry dan Lovelock “Pemasaran Jasa: manusia, Teknologi, Strategi.” 

(Jakarta; Eirlangga, 2010), hlm. 154 
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G. Metode Penelitian 

1. Metode penelitian 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan dengan pendekatan 

kuantitatif dan menggunakan analisis deskriptif. Yaitu metode penelitian 

yang digunakan untuk memahami prilaku nasabah yang diteliti. Tujuannya 

adalah untuk menemukan pola atau hubungan antara variabel-variabel 

berupa angka-angka yang akan diukur menggunakan statistik sebagai alat 

uji perhitungan. 

2. Populasi dan teknik penarikan sampel 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah Mahasiswa 

Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta pada saat 

ini menjadi nasabah Bank Konvensional. 

Sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik snowball sampling 

yaitu merupakan teknik pengambilan sampel yang diawali dari 1 (satu) 

responden yang kemudian diminta untuk dihubungkan dengan responden 

lain baik secara online (dengan link GFrom) maupun secara langsung yang 

sesuai dengan kriteria dalam penelitiannya. Adapun jumlah sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 100 responden dari Mahasiswa Fakultas Syariah 

dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang memenuhi kriteria 

penelitian.  

Dalam penelitian ini jumlah populasi yang diambil adalah 

Mahasiswa aktif  berdasarkan sistem Informasi Akademik per Februari 

2023 dari tahun 2016/2017 s/d 2022/2023 Fakultas Syariah dan Hukum 
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UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta (N), terdiri dari mahasiswa program studi 

Hukum Ekonomi Syariah berjumlah 473 mahasiswa, program studi 

Hukum Tata Negara berjumlah 499 mahasiswa, program studi 

Perbandingan Mazhab berjumlah 402 mahasiswa, program studi Hukum 

Keluarga Islam berjumlah 616 mahasiswa, dan program studi Ilmu Hukum 

berjumlah 844 mahasiswa jika ditotalkan menjadi 2.834 mahasiswa.35 

sampel dihitung dengan error sebesar 10%. 

Jadi sampel yang diambil pada mahasiswa FSH UIN Sunan Kalijaga 

adalah sebanyak 100 orang 

3. Variabel dan indikator penelitian 

Guna memudahkan memahami faktor yang dapat mempengaruhi 

hasil dari penelitian ini, sehingga dapat diterima dan dianalisis secara 

akurat,36 maka perlu adanya ukuran beberapa variabel yang memiliki 

hubungan kuat ditentukan dari Kepuasan Konsumen (Y) sebagai 

Dependent Variable, dan didukung dengan Independent Variable serta 

indikator nya sebagai berikut: 

 

  

 
35 Wawancara dengan Siti Khomsiyah, Kepala Sub Bagian Akademik, Kemahasiswaan, 

dan Alumni Fak. Syari'ah dan Hukum, FSH UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, tanggal 13 Februari 

2023 pukul 10:16 WIB 

 
36 A. Muri Yusuf. “Metode penelitian kuantitatif, kualitatif & penelitian gabungan.” (ttp. : 

Prenada Media, 2016), hlm. 84  
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1) Religiusitas (X1) 

Religiusitas dalam penelitian ini berkaitan dengan ketaatan dan 

kepatuhan mahasiswa FSH UIN SUKA melaksanakan perintah 

Syariat, Akhlak berperilaku dalam keseharian yang sesuai dengan 

prinsip-prinsip agama. 

2) Kepercayaan (X2) 

 

Kepercayaan nasabah muslim terhadap kegiatan operasional 

Bank Konvensional diukur dari mempercayakan Bank 

konvensional untuk melakukan sebuah fungsi secara 

profesional (dibandingkan dengan Bank Syariah), Pelayanan 

terbaik, konsistensi dan reputasi. 

3) Persepsi Nilai (X3) 

 

Dalam hal ini, Persepsi seorang nasabah diukur dari 

memperoleh beberapa keuntungan baik itu berupa manfaat dan 

kemudahan, sebagai nasabah Bank Konvensional 

4) Kualitas Pelayanan (X4) 

 

Dalam hal ini akan mengukur kualitas pelayanan bank dari segi 

kecepatan merespon permintaan, memberikan keamanan bagi 

nasabah, kemudahan menikmati fasilitas, perlakuan yang baik 

dari karyawan, dan kelebihan yang didapatkan bagi nasabah. 
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4.  Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, penyusun menggunakan beberapa teknik pengumpulan 

data yang dilakukan yaitu: 

a. Sumber data 

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh 

melalui survey dengan cara menyebar kuesioner atau angket 

sebagai instrumen penelitian. yang dibagikan kepada mahasiswa 

Fakultas Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

selaku Nasabah Bank konvensional. 

b. Teknik pengumpulan data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

penyebaran kuesioner atau angket yang bersifat terarah dan 

terukur, di mana responden yang akan menjadi subjek penelitian 

telah ditetapkan terlebih dahulu melalui penentuan kriteria. 

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner 

tertutup. Kuesioner tertutup yakni kuesioner yang sudah 

disediakan jawabannya, sehingga responden memilih secara 

langsung pernyataan yang disusun sesuai dengan pengalaman dari 

responden. 

Untuk mengukur nilai angket menggunakan skala likert. 

Skala likert memberikan suatu nilai skala untuk tiap alternatif 

jawaban yang berjumlah lima kategori. Dengan demikian 

instrumen itu akan menghasilkan total skor bagi tiap responden. 
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Alternatif jawaban 5 item dengan kode: SS, S, N, TS dan STS. 

Tabel I.2 

Skor Untuk Pernyataan Kuesioner 

 

Kode Keterangan 

Skor 

Pernyataan 

positif 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

N Biasa Saja/ Netral 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

 

5. Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis statistik 

induktif. Analisis dimulai dengan uji validitas dan reliabilitas terlebih dulu 

untuk mengukur tingkat validitas dan kepercayaan terhadap instrumen 

penelitian (kuesioner) teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah menggunakan metode regresi linier berganda dengan 

alat analisis menggunakan software SPSS.  Analisis akan dimulai dengan 

uji asumsi klasik yang terdiri atas, multikolinearitas, uji heteroskedastisitas 

dan uji t. 
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H. Sistematika Pembahasan 

Pembahasan dalam penelitian ini akan menggunakan sistematika piramida 

terbalik yang membahas kajian dari umum ke khusus, yang sistematika nya 

akan dituangkan menjadi lima bab: 

      BAB I, berisi pendahuluan yang terdiri dari latar belakang 

masalah yang akan diteliti, rumusan masalah, tujuan penelitian, metode 

penelitian dan sistematika pembahasan. Bab ini merupakan pintu masuk 

utama dari pembahasan yang ada pada bab-bab berikutnya, yang 

menjelaskan dasar dan kerangka sebagai pengantar pemahaman atas isi 

yang akan disajikan. 

BAB II, bab ini menguraikan tentang landasan teori yang berkaitan 

dengan pengembangan hipotesis. Bab ini berisi kajian pustaka, kerangka 

teoretik dan pembentukan hipotesis. Pada bagian kajian pustaka, berisi 

beberapa penelitian sejenis yang dilakukan sebelumnya. Bagian kerangka 

teoritik, berisi Bunga Bank dalam Islam, Teori kepercayaan, religiusitas, 

persepsi nilai, dan kualitas pelayanan. Bagian pembentukan hipotesis 

didasarkan dari kepuasan nasabah muslim menggunakan Bank 

Konvensional. 

BAB III, bab ini berisi gambaran umum objek pembahasan dan 

metode penelitian yang dilakukan penulis untuk menjawab hipotesis 

penelitian. Dalam Bab ini berisikan tentang jenis dan sifat penelitian, data-

data penelitian, populasi dan sampel penelitian, variabel dan indikator 
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penelitian, teknik pengumpulan data, serta teknik analisis data berupa uji 

validitas dan uji reliabilitas. 

BAB IV, berisi tentang analisis deskriptif yang berhubungan dengan 

profil responden maupun berbagai hal penilaian responden guna 

pendukung analisa kuantitatif. dimulai dari hasil uji validitas dan uji 

reliabilitas kuesioner, hasil uji paired sample t-Test yang dapat mengukur 

tingkat signifikansi nya, dan hasil uji regresi linier berganda. Kemudian 

hasil tersebut ditutup dengan penggabungan analisis deskriptif tentang 

profil dan penilaian responden untuk mendapatkan kesimpulan. Selain 

menguraikan hasil perhitungan regresi linier berganda, juga akan 

dilakukan analisis tentang religiusitas dalam hubungannya dengan 

jawaban responden. 

BAB V, bab penutup yang berisikan kesimpulan atas analisis yang 

diperoleh dari hasil penelitian, kesimpulan berisi jawaban atas rumusan 

masalah yang diajukan saran-saran serta beberapa hal yang menjadi 

kelemahan untuk ditindaklanjuti oleh peneliti selanjutnya. Pada bagian 

akhir skripsi akan disertakan daftar pustaka, lampiran-lampiran data yang 

mendukung, dan daftar riwayat hidup penulis. 

. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari penjelasan-penjelasan yang telah disajikan pada bab-bab sebelumnya, 

maka dapat ditarik kesimpulan bahwasanya, antara lain: 

1. Variabel religiusitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah muslim pada Bank Konvensional, hasil 

perhitungannya menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,001. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh religiusitas terhadap kepuasan nasabah muslim bank 

konvensional pada mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

2. Variabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah muslim pada Bank Konvensional, hasil 

perhitungannya menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,002. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah muslim bank 

konvensional pada mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

3. Variabel persepsi nilai berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan nasabah muslim pada Bank Konvensional, hasil 

perhitungannya menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,752. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 
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pengaruh persepsi nilai terhadap kepuasan nasabah muslim bank 

konvensional pada mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

4. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah muslim pada Bank 

Konvensional, hasil perhitungannya menunjukkan nilai signifikansi 

sebesar 0,766. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah muslim bank konvensional pada mahasiswa Fakultas 

Syariah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.   

B. Saran  

1. Peneliti berikutnya, disarankan untuk mengubah beberapa item 

dalam kuesioner yang tidak lolos uji validitas maupun memiliki 

validitas diskriminasi yang rendah, sehingga mendapatkan data yang 

lebih valid dan tepat. Disarankan juga untuk menambah variabel 

independen lainnya, seperti promosi, harga, kemudahan akses, 

ketersediaan produk, keamanan dan kenyamanan. 

2. Memperluas populasi dan menambahkan sampel, Penelitian ini 

hanya melibatkan mahasiswa Fakultas Syariah dan Hukum UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta dengan keterbatasan pengalaman 

penggunaan layanan bank dan keuangan yang masih diatur oleh 

orang tua para responden. Namun, dengan memperluas populasi dan 
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menambah sampel pada penelitian berikutnya, akan memperoleh 

hasil yang lebih komprehensif dan representatif. 

3. Bank konvensional perlu memahami kebutuhan dan preferensi 

nasabah Muslim, terutama nasabah yang memiliki dana terbatas. 

Untuk itu, bank dapat memberikan layanan prima dengan 

menyediakan berbagai pilihan produk dan layanan yang sesuai 

dengan kemampuan finansial nasabah. Salah satu langkah yang 

dapat diambil adalah menyediakan paket layanan inklusif khusus 

untuk nasabah dengan dana terbatas, termasuk biaya administrasi 

yang rendah, bebas biaya transaksi tertentu, dan suku bunga yang 

bersaing untuk membantu efisiensi pengelolaan keuangan nasabah.
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