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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Islam adalah agama yang berdasarkan kepada firman Allah Swt yang 

termaktub di dalam Al-Qur’an dan Sunnah Rasulullah Saw Umat Islam memandang 

bahwa Al-Qur’an dan Sunnah tidak saja mengatur berbagai permasalahan Agama, 

tetapi juga menjadi pandangan hidup mereka. Oleh karena itu, setiap muslim 

berkewajiban untuk bertingkah laku dalam seluruh aspek kehidupannya sesuai 

dengan ketentuan Al-Qur’an dan Sunnah, sehingga segala perilakuya tidak 

menyimpang dari ajaran Agama Islam.
1
 

Manusia sebagai makhluk individu yang tidak dapat hidup sendiri dan tidak 

lepas dari adanya saling ketertarikan dan membutuhkan satu sama lainnya, karena 

manusia merupakan makhluk sosial yang tidak mungkin dapat bertahan seorang diri. 

Untuk itu manusia sebagai makhluk hidup yang saling berhubungan dengan 

lingkungan masyarakat dan bekerja sama dengan orang lain dalam rangka pemenuhan 

yang baraneka ragam.
2
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Allah SWT menentukan bahwa manusia tidak mungkin dapat memenuhi 

kebutuhannya sendiri, melainkan melalui bantuan orang lain. Dalam hal ini dapat di 

lakukan dengan mengadakan kegiatan atau aktivitas ekonomi. Aktivitas ekonomi 

adalah aktivitas yang melibatkan berbagai aspek kehidupan manusia.
3
 Oleh karena itu 

sejak tahun 70-an umat Islam di berbagai negara berusaha menjalankan sistem 

keuangan yang sesuai dengan ajaran Agama. Begitu juga di Indonesia bank bebas 

bunga ( Bank Syariah ) mulai didirikan pada tahun 1992 yaitu bank Muamalat 

Indonesia. 

Dalam mengatur masalah perekonomian, bank mempunyai fungsi yang besar. 

Dalam Islam fungsi bank dapat diatur olehbank yang sekarang disesuaikan dengan 

ajaran Islam.
4
Kegiatan perekonomian suatu negara tidak terlepas dari  lalu lintas 

pembayaran uang, dimana industri perbankan  memegang peranan yang sangat 

strategis dapat dikatakan sebagai urat nadi dari sistem perekonomian. Kegiatan pokok 

bank menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali kepada 

masyarakat, sehingga dikatakan mempunyai fungsi sebagai  intermediary servis. 

Perkembangan perekonomian Indonesia yang semakin pesat, membutuhkan 

modal yang cukup besar yang sebaiknya dipenuhi dari sumber dana domestik, 

sehingga perlu adanya iklim penggalian sumber dana masyarakat melalui mobilisasi 
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dana masyarakat yang dilakukan sektor perbankan. Berbagai upaya yang telah 

dilakukan pemerintah melalui Otoritas Moneter. 

Sejak tahun 1992, Indonesia memperkenalkan dual banking sistem ( sistem 

perbankan ganda), yaitu sistem Bank Konvensional dan sistem Bank Syariah 

diizinkan beroperasi berdampingan. Pada tahun yang sama, berdiri Bank Syariah 

pertama, yaitu Bank Muamalat Indonesia (BMI). Namun demikian, sistem perbankan 

ganda baru benar-benar diterapkan sejak 1998 pada saat dikeluarkannya perubahan 

Undang-Undang perbankan dengan UU No. 10/1998. Undang-undang ini selain 

memberikan landasan hukum yang kuat bagi perbankan syariah, juga memberikan 

kesempatan bagi investor untuk mendirikan Bank Syariah yang baru maupun bukan 

unit usaha syariah bagi bank konvensional. 

Bank Syariah adalah bank yang melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan 

prinsip syariah, yaitu aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam antar bank  dan 

pihak lain untuk penyimpanan dana atau pembiayaan kegiatan usaha, atau kegiatan 

lainnya yang dinyatakan sesuai dengan Syariah. 

Bank Syariah, atau biasa disebut Islamic Banking di negara lain, berbeda 

dengan Bank Konvensional. Perbedaan yang utamanya terletak pada landasan operasi 

yang digunakan. Bank Konvensional beroperasi berlandaskan bagi hasil, ditambah 

dengan jual beli dan sewa. Hal ini didasarkan pada keyakinan bahwa bunga 

mengandung unsur riba yang dilarang oleh Agama Islam. Menurut pandangan Islam, 



4 
 

di dalam sistem bunga terdapat unsur ketidakadilan karena pemilik dana mewajibkan 

peminjam untuk membayar lebih daripada yang dipinjam tanpa memperhatikan 

apakah peminjam menghasilkan keuntungan atau mengalami kerugian. Sebaliknya, 

sistem bagi hasil yang digunakan bank syariah merupakan sistem ketika peminjam 

dan yang meminjamkan berbagi dalam risiko dan keuntungan dengan pembagian 

sesuai kesepakatan. Dalam hal ini tidak ada pihak yang dirugikan oleh pihak lain. 

Lebih jauh apabila dilihat dari perspektif ekonomi, Bank Syariah dapat pula 

didefinisikan sebagai sebuah lembaga intermediasi yang mengalirkan investasi publik 

secara optimal (dengan kewajiban zakat dan larangan riba) yang bersifat produktif 

(dengan larangan judi), serta dijalankan sesuai nilai, etika, moral, dan Prinsip Islam.
5
 

Di dalamalqur’an Allah Swt, telahmenegaskantentangkeharamanRiba : 

                          

                                     

               

“ Orang-orang yang makanriba, tidakdapatberdiri, 

melainkanberdirinyasepertiberdirinya orang orang yang 
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kemasukansetankarenapenyakitgila. Keadaanmereka yang 

demikianituadalahdisebabkanmerekaberpendapat: 

sesungguhnyajualbeliitusamadenganriba, padahal Allah 

telahmenghalalkanjualbelidanmengharamkanriba. Orang-orang yang 

telahsampaikepadanyalarangandariRabbnya, laluterusberhenti 

(darimengambilriba), makabaginyaapa yang telahdiambilnyadahulu 

(sebelumdatanglarangan); danurusannya (terserah) kepada Allah, orang 

yang kembalimengambilriba, maka orang ituadalahpenghuni-

penghunineraka; merekakekal di dalamnya.” (Qs. Al-Baqarah:275) 

 

Kini Bank 

Syariahtumbuhdanberkembangpesat.Apalagidenganhadirnyasejumlah Bank 

UmumSyariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), sertaLembagaKeuanganMikro 

Islam lainnyasemakinmemantapkanposisilembagakeuangansyariah Indonesia. 

SejakdigagaskannyasebuahBank Syariahyang bersihdari system riba, 

makatentumenghendaki pula tersedianyaSumberDayaManusiayang berkualitastinggi, 

dan menguasaiteori-teoriekonomiIslam yang 

bersifatpraktissehinggamampudiimplementasikanpadatataranpraktik paling 

bawahsekalipun. Problem inipadasisilainmengisyaratkanadanyalapangankerja yang 

begituluasbagimereka yang mempunyaikualitasdandisiplinkeilmuan yang marketable. 

Usaha mencetak SDM yang 

berkualitasdengandemikianhanyadapatdicapaipengolahan skill sesuaidengantujuan 

yang ingin di capai. 

Sumber Daya Manusia merupakan organ yang terpenting dalam sebuah 

perusahaan dan bagaimana memanajemennya untuk tetap stabil dengan aktivitas 
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perusahaan yaitu dengan mengelola fungsi manejerial dan fungsi operasional yang 

merupakan fungsi manajemen Sumber Daya Manusia. Dengan analisis akan dapat 

menghasilkan suatu informasi yang bisa mendukung satuan kerja dalam perusahaan. 

Dalam manajemen operasional yang terdiri dari pengadaan tenaga kerja, 

pengembangan konpensasi dan yang lainnya, perusahaan mengadakan analisis 

jabatan atau pekerjaan yang dalam hal ini bertugas untuk menganalisis suatu 

pekerjaan untuk mengumpulkan informasi yang berguna untuk manajemen 

operasional dalam membangun satuan kerja yang baik. Tujuan dari analisis pekerjaan 

yang terkait dengan SDM (sumber daya manusia) yaitu: perekrutan dan seleksi, 

konpensasi, penilaian kerja, pelatihan, memastikan pengangkatan yang lengkap atas 

semua tugas. 

Kebutuhan akan perencanaan sumber daya manusia mungkin tidak segera 

tampak, orang mungkin akan bertanya jika suatu perusahaan memerlukan karyawan 

baru mengapa tidak dengan mudah mendapatkannya. Sebenarnya kebutuhan sumber 

daya manusia dalam perusahaan sukar di penuhi secepatnya atau semudah yang 

tersirat dalam pikiran.  

Perusahaan yang tidak merencanakan sumber daya manusianya sering akan 

menemukan bahwa mereka tidak dapat memenuhi kebutuhan karyawan sesuai dengan 

tujuan dari perusahaan secara efiesien dan efektif. Sebagai contoh banyak terjadi hal-

hal yang merugikan perusahaan, karena kesalahan dalam menerima karyawan baru. 
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Produktivitas suatu perusahaan akan meningkat apabila Sumber Daya Manusia yang 

ada pada perusahaan tersebut merupakan orang-orang sudah di rencanakan, di 

sesuaikan dengan kebutuhan perusahaan.  

Seperti yang kita temukan pada bank–bank yang terdapat di Kota Banjarmasin 

banyaknya karyawan yang pendidikan dasarnyajauh dengan basic syariah. Walaupun 

dengan kata lain karyawan tersebut nantinya akan diikutkan pelatihan- pelatihan yang 

dilakukan hanya beberapa bulan,namun demikian dengan pelatihan yang hanya 

dilakukan dalam beberapa bulan tersebut kebanyakan bank sudah banyak memiliki 

nasabah.Seperti halnya pada BRI Kantor Cabang Syariah Banjarmasin banyak 

karyawan yang pendidikan dasarnya jauh dengan basic syariah, namun demikian 

bank tersebut sudah banyak memiliki nasabah,sehingga menjadi pertanyaan besar 

bagaimana persepsi nasabah mengenai pelayanan pada bank BRI kantor cabang 

Syariah, sehingga banyak Masyarakat yang tertarik menjadi nasabah pada bank 

tersebut? Apakah karena pelayanannya yang bagus? Maka penulis tertarik untuk 

menulis proposal yang berjudul 

:AnalisisPersepsiNasabahTerhadapKualitasLayanan  BRI Kantor 

CabangSyariah Banjarmasin 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka 

dibuatlahrumusan masalah sebagai berikut: 
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1. Apakah variabel fasilitas, dan tempat berpengaruh secara simultan terhadap 

layanan BRI Kantor Cabang Syariah Banjarmasin? 

2. BagaimanapersepsinasabahterhadappelayanankaryawanBRI kantor cabang 

Syariah? 

3. Bagaimana persepsi nasabah terhadap kualitas layanan BRI Kantor Cabang 

Syariah? 

C. Tujuanpenelitian 

Adapun yang menjaditujuandalampenelitianiniadalahuntukmengetahui: 

1. UntukmengetahuiApakah variabel fasilitas, dan tempat berpengaruh secara 

simultan terhadap layanan BRI Kantor Cabang Syariah Banjarmasin? 

2. Untuk mengetahui Bagaimanapersepsinasabahterhadappelayanankaryawan 

BRI kantor cabang Syariah? 

3. Untuk mengetahui Bagaimana persepsi nasabah terhadap kualitas layanan BRI 

Kantor Cabang Syariah 

D. SignifikansiPenelitian 

Hasilpenelitianinidiharapkandapatberguna, baiksecarateoritismaupunpraktis: 

1. Secarateoritispenelitianinidiharapkanbergunauntuk: 

a. Sebagaisuatubahaninformasiilmiahuntukmenambahwawasanpengetahu

anpenuliskhususnyadanpembacapadaumumnyamengenaipelayanankar

yawan. 

b. Sebagaisumbanganpemikirandalammengisikhazanahilmupengetahuan, 

pengembangandanpenalaranpengetahuanbagiperpustakaanFakultasSya
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riah Dan Ekonomi Islam khususnyadan IAIN Antasari Banjarmasin 

padaumumnya, 

dalambentukkaryatulisilmiahkhususnyadisiplinilmupengetahuankeperb

ankanan. 

c. Sebagaibahanreferensibagipenelitiberikutnyasecarakritisdanmendalaml

agitentanghal-hal yang samadarisudutpandang yang berbeda. 

2. Secarapraktispenelitianinidiharapkanbisabergunasebagaibahaninformasibagipi

hakfakultasdalammeningkatkandanmempertahankankualitaspengajaranterhada

pmahasiswakhususnyaperbankansyariahdanpihak bank 

sendiridalammeningkatkanndanmempertahankanpelayanan bank tersebut. 

 

E. DefinisiOperasional 

Untukmenghindariterjadinyakesalahandalammemahamimaksuddaripenelitiani

ni.Makapenelitimemberikandefinisioperasionalsebagaiberikut: 

a. Persepsi (pendapat)adalahmerupakansuatu proses yang 

memungkinkankitamengorganisirinformasidanmenginerpretasikankesa

nterhadaplingkungansekitarnya.Adapun yang 

dimaksudolehpenulisdalamkaryailmiahiniadalahpendapatnasabahdala

mmenilaipelayanandalamsebuah bank. 
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b. Produkadalahbarang yang di buatdan di tambahnilainyadalam proses 

produksi.
6
Dalamhaliniproduk yang 

penulismaksudadalahbuatanatausesuatu yang dihasilkanolehBRI 

kantor cabang Syariah 

c. Karyawanadalah orang yang 

bekerjapadasuatuperusahaanatauinstansitertentu.
7
dalampenelitianinikar

yawan yang penulismaksudadalah orang yang bekerjadi Bank BRI 

kantor cabang Syariah 

d. Pelayananadalahsesuatukegiatan yang diberikan.
8
Pelayanan yang 

penulismaksudkanadalahsuatukegiatan yang diberikanpihak Bank 

BRIkantor cabang Syariah. 

e. Tempatadalahletakatauwadah, tempat.
9
Tempat  yang 

penulismaksudadalahletak Bank BRI kantor cabang Syariah. 

 

F. TinjauanPustaka 

 Berdasarkanpenelaahanpenulisanterhadapbeberapapenelitianterdahulu, 

adabeberapapenelitian yang 

berkaitandenganapayngakanpenulistelitisalahsatunyaadalah: 

                                                           
6
Tim PrimaPena, Kamus Besar Bahasa Indonesia. Gitamedia Press,h.627 

7
Ibid ,h. 369. 

8
Ibid ,h.419  
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“PersepsiMahasiswaIAIN AntasariTerhadapKualitasPelayananJasaPada Bank 

BPD Kal-SelKedaiSyariahCabangBanjarmasin“olehSainah (10311151189) 

JurusanEkonomi Islam, Penelitian yang 

dilakukanolehpenulisskripsitersebutmengenaipendapatmahasiswaterhadappelay

anandalamsebuah bank di BPD kalsel di Banjarmasin . 

WendaYulisman (H14104024) denganjudulskripsinya: 

“PersepsiNasabahTerhadapKinerjaOperasionaldanManajerial Bank Muamalat 

Indonesia di Kota Bogor”. 

Penelitian yang dilakukanoleh, 

Penulisskripsidenganjudulhubunganlatarbelakangpendidikan 

denganpemahamanmengenaiprodukperbankansyariahdibankmuamalah 

Indonesia. 

Ridho Muarif (0701157968) dengan judul penelitiannya: “Pengaruh 

Pengetahuan Mahasiswa mengenai Perbankan Syariah Terhadap Minat 

Menjadi Nasabah Bank Kalsel Syariah (Studi Terhadap Mahasiswa IAIN 

Antasari)”. Pada penelitian ini peneliti menganalisa berdasarkan fenomena 

yang terjadi diduga bahwa tingkat pemahaman masyarakat mengenai perbankan 

syariah masih tergolong rendah, sehingga mempengaruhi mereka untuk 

menabung di bank syariah. 

Budi setiawan (0701157934) dengan judul :“ Faktor-faktor yang 

Mempengaruhi Dosen dan Karyawan IAIN Antasari Banjarmasin untuk 
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Menjadi Nasabah di Bank Syariah”,pada penelitian ini peneliti pendapat dosen 

dan karyawan mengenai faktor yang mempengaruhi mereka untuk menjadi 

nasabah pada bank syariah. 

Berdasarkan penelaahan penulis terhadap penelitian –penelitian sebelumnya, 

maka terdapat pokok permasalahan yang sangat berbeda antara penelitian yang 

penulis kemukakan dengan penelitian sebelumnya. Didalampenelitian yang 

akanpenulislakukanlebihmengarahpadanasabahdalammenilaipelayanankaryawa

n . 

G. SistematikaPenulisan 

Penulisanskripsiinidisusundalam 5 (lima) bab yang diambildarireferensi-

referensi, baikdaribuku, internet maupun data-data ataudokumen-

dokumensertahasilwawancaralangsungdengannasabah, maupunkaryawanBRI 

kantor cabang Syariah 

Bab I pendahuluan, 

merupakanpenjelasanmengenailatarbelakangmasalahdaripenelitian, yang 

kemudianditariksecaraeksplisitdalamrumusanmasalah.Sebagaiacuandarikeselur

uhanpenelitianiniakanditegaskandengantujuanpenelitiansecara final agar 

lebihjelasdanterarahsertamanfaatdaripenelitianitusendiribaiksecarateoritismaup

unpraktis. Sistematikatulisan yang 

merujukpadapanduanskripsidanbeberapabuku yang 

mengulastentangmetoderisetlainya. 
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Bab II landasanteori, dimanapadababini di jabarkanmasalah-maslah yang  

berhubungandenganobjekpenelitianmelaluiteori-teori yang 

mendukungsertarelevandaribukuatauliteratur yang berkaitandenganmasalah 

yang ditelitidanjugasumberinformasidarireferensi media lain. 

Bab III metodepenelitian, 

dalambabinikandifokuskanpadapembahasanteknismetodepenelitian. 

Penelusuranobjeksertasubjekpenelitiansecarsingkatpadabagian yang 

akandikajitermasukdalampembahasanpadabagian-bagianini. 

Bab IV penyajiandananalisis data, babiniberisitentanghasilpenelitiandibank BRI 

kantor cabang Syariah. Selanjutnyamembahasmengenaianalisis data 

danhasilanalisissertapembahasannya yang 

disesuaikandenganmetodepenelitianpadababtigaini, 

sehingggaakanmemberikanperbandinganhasilpenelitiandengankriteria yang 

adadanpembuktiandarihipotesissertajawaban-jawabandaripertanyaan yang 

telahdisebutkandalamperumusanmasalah. 

Bab V sebagaipenutup, 

dalambabinipenelitimemberikansimpulanterhadappermasalahan yang 

telahdibahasdalamuraiansebelumnya, selanjutnyaakandikemukakanbeberapa 

saran yang dirasaperlu. 

 

 


