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Pedoman Transliterasi Arab —Latin
Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan bersama
(SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik
Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.
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c¢. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Arab | Nama Huruf Latin | Nama

AN V'V | Fathah dan alif atau ya | a> a dan garis di atas
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.. }\ J Dammah dan wau u> u dan garis di atas
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. Syaddah (tasydi>d)

Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda rasydid (<), dalam transliterasinya ini dilambangkan
dengan perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah

Gy’ Rabbana éj\ Al-hajj

=

J¥ | Nazzala 5l Al-birr

. Kata Sandang

-

lam ma’arifa). Dalam pedoman ttarSliterasi ini, kata sandang ditransliterasi
seperti biasa, al-, baik ketika ia iikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf
qamariah. kata sanda i engikuti bunyi huruf langsung yang
mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya
dihubungkan dengan éls mendatar (-). \IJ

julu C}»Ziﬂ\ asy-syamsu

Al al-ja

Kata sandang dalam sistem tulisa A‘ab dilambangkan dengan huruf (alif

V|

nsliterasi huruf hamzah_me rof (‘) har

Flresves Q0L e

ulisar

Atura

h

Ea.

. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah,
atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah, atau
kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa
Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi
ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur'an (dari Al-
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Qur'an), Sunnah, khusus dan umum. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi
bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka mereka harus ditransliteraasi secara
utuh.
Contoh: Fi Zilal Al-Qur'an, Al-sunnah qabl Al-tadwin

i. Lafz al-jalalah

Kata Allah yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudlaf ilahi (frasa nominal), ditransliterasi tanpa
huruf hamzah contoh &1 & dinullah dan 4% billahi,

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (4// Caps), dalam

transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf
¢ .

kapital berdasarkan pedoman ejaan bahasa Indonesia yang berlaku (EDY). Huruf

kapital, misalnya, digunakan untuk nulis hdruf awal nama diri (orang, tempat,
bulan) dan huruf pertama p aan kalimat. Bila nama diri didahului oleh
rTf kapital tetap huruf awal nama

bukan hurWari kata sandang tei’séhjt mengguna
a juga berlaku untuk hurufe

kata sandang (Al), maka ya itulis den,

dahului ole al-baik ketika i cks maupur

tatan rujukan. C Din Al : arabi
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ABSTRAK

Ermadina Lubis (22150014). Pengaruh Penetapan Margin dan Reputasi Bank
terhadap Kepuasan Nasabah Pembiayaan di Bank Syariah Indonesia KCP
Panyabungan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penetapan
margin terhadap kepuasan nasabah pembiayaan, pengaruh reputasi bank terhadap
kepuasan nasabah pembiayaan, serta pengaruh penetapan margin dan reputasi bank
secara simultan terhadap kepuasan nasabah pembiayaan di Bank Syariah Indonesia
KCP Panyabungan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
pendekatan asosiatif. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 94 responden yang
merupakan nasabah pembiayaan di Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan.
Data dikumpulkan melalui penyebegan kuesioner dan dianalisis menggunakan
regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R?). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa penetapan margin a parsial berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan nasab§ a biayaan di Bank Syariah Indonesia
KCP Panyabungan, dengan nilai t hitun ar 8,748 > t tabel 1,986 dan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05. R i¥bank secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabaq pada pembiayaan Idi Bank Syariah Indonesia KCP
Panyabungan, dengan nilai t-hitung seb =0;975 dan nilai signifikansi 0,332 >
0,05. Secara simultan, pénetapan margin dan repLQ!zi bank berpengaruh signifikan
an_nasabah pada pembiayaan di Ba

iilai F hitung sebesar 80
ai koefisien determi

gnifika
ng menunju
enjelaskan vari
P Panyabung besar 6
uar penelitia

ar 0,056 atat
reputasi bank
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ABSTRACT

Ermadina Lubis (22150014). The Effect of Margin Determination and Bank
Reputation on Financing Customer Satisfaction at Bank Syariah Indonesia KCP
Panyabungan. This study aims to determine the effect of margin determination on
financing customer satisfaction, the effect of bank reputation on financing customer
satisfaction, and the simultaneous effect of margin determination and bank
reputation on financing customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia KCP
Panyabungan. This study used a quantitative method with an associative approach.

The sample consisted of 94 respondents who were financing customers at Bank
Syariah Indonesia KCP Panyabungan. Data were collected through questionnaires
and analyzed using multiple linear regression, t-test, F-test, and the coefficient of
determination (R?). The results showed that margin determination had a positive
and significant partial effect on customemsatisfaction in financing at Bank Syariah
Indonesia KCP Panyabungan, with & t- 8.748 > t-table value of 1.986 and
a significance value of 0.000 < 0 tation had no significant partial
effect on customer satisfactio t Bank Syariah Indonesia KCP
Panyabungan, with a t-v i ificance value of 0.332 > 0.05.

Simultaneously, margin ’ﬂﬂ—e rj tation had a significant eﬁ‘ect

o, _satisfac k Syariah

rmmatzon and bank
in financing at
F-value of 80.258 > F-
).< 0.05. The coefficien
in determinatio

63.8%, indicati
the variation
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Perbankan adalah lembaga keuangan yang mengumpulkan dana dari
masyarakat, menyalurkan kembali dana tersebut, serta menyediakan
layanan bank lainnya untuk memenuhi kebultuhan dana orang-orang yang
membutuhkannya, baik untuk tujuan konsumtif dan produktif. Pada saat ini,
perbankan di Indonesia te;‘t;' gi menjadi dua kategori, yaitu perbankan

konvensional ~dan perbankar™ riah. Perbankan konvensional

menggunakan prinsipy erest), sedangkan perbankan syariah

menggunakan prinlip-prin syariah Islam dalam operasionalnya
(Muhammad NuZL{l pitupulu & Us ]—Iasanah, 2023).

Dalam beberapa tahun terakhif,.\olah terjadi

dunia perbankan syariah Ir

diri pada pe sadaran mas anan keuangan

syariah. B ya rluke 1 yang tepat bagi

agar dap enarik d >mp ankan ke an nasabah d

persaing ng makin semakin Ketat tersebu Syariah

b

sebagai syariah_nasie cla ‘ @ emperha at
"... Oﬁ ‘ aya

puasa alam

sistem
perhatikan
kek n produk yang
diberika dak hanya dipengaruhi
oleh kualitas pelaya penilaian nasabah atas produk
pembiayaan yang ditawarkan (Hasanah & Muhlis, 2023).

Salah satu unsur penting yang berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah dalam produk pembiayaan adalah penetapan margin. Margin
adalah keuntungan yang berasal dari selisih antara produksi dan harga jual

di pasar. Secara tersirat, Karim (2008:113) menjelaskan margin sebagai



keuntungan yang disepakati dalam akad murabahah, dengan
pernyataan berikut ini, “murabahah merupakan transaksi jual beli barang
yang jelas menyebutkan harga perolehan serta margin yang disetujui oleh
penjual dan pembeli”.

Penetapan margin adalah proses penentuan tingkat keuntungan
yang diambil oleh bank dalam transaksi pembiayaan, khususnya pada akad
jual beli seperti murabahah yang disepakati antara pihak bank dan nasabah
di awal akad. Menetapkan hgga jual dan tingkat margin yang transparan

dalam akad murabahah sangatlah ial untuk mencegah ketidakadilan

pada satu pihak, yaitu pem enyataannya, ketidakadilan dalam

praktik ekonomi m ng dilarang dalam Islam. Harga
sebaiknya ditentukan sedemikian rupa agar dapat menciptakan keadilan
bagi kedua bel [plhak, };aitu p—enjual éli pembeli. Harga yang dapat

ikan keadilan bagi kedua belah pihak

ngan yang berlebihan

penjual dar but harus ¢ eduanya. Jika

ditetapka lalu apa bulka andangan neg

menuru ingkat kepuasan vah, sedar margin yan

rendah otensi mengancam keberlangs

Azma et al.g20
000000000

1 operasig

paka nting

an serta

enjadi fokus
pe crminkan bahwa
dalam perbe sepenuhnya mematuhi
ketentuan syariah secara optime adaan ini menjadi salah satu penyebab

rendahnya reputasi bank syariah. Padahal, reputasi memiliki peranan yang
sangat penting dalam membangun hubungan antara bank dan nasabah.
Peningkatan reputasi serta terjaganya kepuasan nasabah merupakan
indikator penting dalam mengukur kinerja bank syariah, terutama dalam

usaha untuk meningkatkan volume penjualan. Untuk mencapai tujuan




perusahaan dalam meningkatkan keuntungan, selain memenuhi keinginan
nasabah dan mempertahankan reputasi perusahaan, salah satu metode lain
adalah dengan memberikan kepuasan kepada nasabah (Nawawi & Permadi,
2022).

Reputasi mengacu pada bagaimana orang-orang, konsumen, atau
pemangku kepentingan lainnya melihat suatu organisasi, produk, atau
individu. Berbagai faktor seperti kinerja, perilaku, citra, serta pola interaksi

dengan pihak-pihak terkait Iyempengamhi reputasi. Reputasi yang baik

memiliki potensi untuk -~ at kepercayaan dari pemangku

kepentingan, meningkatkan a‘-;‘
keuntungan dalam j Wj

mengurangi kepercayaan publik, menurtinkan pendapatan dan berdampak

ik perusahaan, serta memberikan

liknya, reputasi yang buruk dapat

negatif pada repliéi- Vperusa‘haan (Fahruddl & Prayudha, 2023).

epuasan nasabah adalah elemen penti

usahaan yang berope

Kepuasan tingka ang atau kece

muncul s 1 se em an narapan terhad

layanan an penga ny yang dite Mengingat

nasabah pakan faktor penting dalam men eputasi per i

a.syal‘ & . ‘. . .‘ e_@_@:@

gke ingl uasan

1g ber s

ayanan

ar nasabah
dala gsung dan tidak
langsung (L

Salah satu bank ar di Indonesia adalah Bank Syariah
Indonesia (BSI) merupakan hasil penggabungan tiga bank syariah milik
BUMN yang mulai beroperasi secara resmi pada tahun 202 1. Kehadiran BSI
dipandang sebagai langkah strategis dalam upaya memperkuat industri

perbankan syariah nasional, sehingga keberadaannya perlu mendapat

perhatian, khususnya terkait kinerja dan reputasi bank. Saat ini, banyak



perbankan syariah yang berkembang dari unit usaha syariah pada bank
konvensional hingga menjadi bank umum syariah. Kondisi tersebut
mendorong setiap bank, termasuk BSI, untuk terus meningkatkan kualitas
produk pembiayaan, pelayanan, serta strategi dalam mempertahankan
kepuasan nasabah. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang menyatakan
bahwa dalam menghadapi persaingan perbankan syariah, bank perlu
menjaga reputasi serta kualitas layanan guna mempertahankan nasabah
(Srisusilawati et al., 2025).

Penetapan margin pada Ban ariah Indonesia KCP Panyabungan

merupakan besaran tingkat) .
kesepakatan antara ‘['hak a

untungan yang ditentukan melalui
sabah dalam akad pembiayaan
murabahah. Berdasarkan kondisi yang ferjadi di Bank Syariah Indonesia

KCP Panyabung nl proses penentﬁan margl telah dijalankan sesuai dengan

insip syariah serta ketentuan operasiona

aktiknya, besar-keciln

satu pertimb ing bagi menentukan ke

pembiaya arena de amp erta kenyamana

melakuke bayara surat

asi di Bank Syariah Indonesia Panyabun at

Peevss oSO

< dalz ankan

dipaha tingka an,

Syariah
yang cukup
baik erapkan prinsip-
prinsip sy4d g relatif memadai. Namun
demikian, upaya menjaga da gkatkan reputasi tetap menjadi hal yang
penting, khususnya dalam rangka mempertahankan kepercayaan nasabah
agar tetap menggunakan produk pembiayaan murabahah secara
berkelanjutan.

Kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan

merupakan kondisi yang menggambarkan tingkat kepuasan nasabah setelah




menerima layanan serta produk pembiayaan, yang kemudian dibandingkan
dengan harapan yang dimiliki sebelumnya. Tingkat kepuasan nasabah di
Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan cenderung dikatakan baik, yang
dapat dilihat dari adanya peningkatan minat terhadap produk pembiayaan
murabahah. Namun demikian, masih terdapat beberapa aspek layanan yang
perlu terus ditingkatkan agar tingkat kepuasan nasabah dapat tercapai secara
lebih optimal dan berkelanjutan.

Berikut data perkembajpgan jumlah nasabah pembiayaan Murabahah
pada BSI KCP Panyabungan: g

1
Perkem agglgju abah Pembiayaan
Murabahah BSI'KCP Pany[bungan 2021-2025
[ | ]
Jumlah N?ﬂah Peningkatan

ahun. Pada tahun 2021

jumlah nasabah tercatat seb 01 orang, kemudian meningkat menjadi

985 nasabah pada tahun 2022, 1.077 nasabah pada tahun 2023, 1.255

nasabah pada tahun 2024, hingga mencapai 1.494 nasabah pada tahun 2025.
Selain itu, tingkat peningkatan jumlah nasabah juga mengalami kenaikan
setiap tahunnya, yang dapat mengindikasikan adanya peningkatan minat

masyarakat terhadap produk pembiayaan murabahah. Kondisi ini



menunjukkan adanya minat masyarakat yang cukup tinggi terhadap produk
pembiayaan murabahah di Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan.
Meskipun jumlah nasabah pembiayaan murabahah di Bank Syariah
Indonesia KCP Panyabungan mengalami peningkatan dari tahun ke tahun.
Namun, peningkatan tersebut belum sepenuhnya mencerminkan tingkat
kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan oleh bank. Tingkat
kepuasan nasabah dapat digunakan sebagai alat ukur untuk menilai kualitas

layanan pada bank, karena 'tlerkaitan dengan pengalaman dan penilaian

nasabah setelah menggunakanjproduk yang ditawarkan, termasuk dalam hal

. . .
penetapan margin dan rep ‘bank.
mendalam mengen i\[:eﬁp argin dan reputasi bank terhadap
kepuasan nasabah p%:biayaan murabahah di Bank Syariah Indonesia KCP

Panyabungan. [ 7 . ]
~J
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i 000903380
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pihak b un
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Berdasarkan
way ader, yaitu Bapak
ayaan murabahah di BSI
KCP Panyabungan berada pade aran 9,25% sampai 10,46% per tahun,

Rolim, dise

sehingga perbedaan pemahaman dan persepsi nasabah terhadap besaran
margin tersebut menjadi salah satu permasalahan yang perlu dikaji dalam
kaitannya dengan kepuasan nasabah. Di sisi lain, reputasi Bank Syariah
Indonesia sebagai bank syariah nasional dinilai cukup baik dan mampu

membangun kepercayaan nasabah. Namun, reputasi yang baik belum tentu



menjadi pertimbangan utama nasabah dalam menilai kepuasan terhadap
pembiayaan yang diterimanya. Hal ini dilihat dari adanya perbedaan
pengalaman nasabah seperti dalam menerima pelayanan, terutama dalam
proses pembiayaan, transaksi, fasilitas, dan produk yang diberikan oleh
bank. Berdasarkan hasil wawancara awal, terdapat nasabah yang merasa
pelayanan dan informasi pembiayaan telah sesuai dengan harapan,
sementara sebagian nasabah masih merasakan adanya perbedaan dalam

memperoleh informasi dan /pelayanan. Kondisi tersebut menunjukkan

perlunya mengkaji reputasi-bank u mengetahui apakah reputasi Bank
Syariah Indonesia berpengatuh te kepuasan nasabah pembiayaan di
KCP Panyabungan. | j

Penelitian mengenai kepuasan nasabah pada perbankan syariah telah

dilakukan oleh ya. Khiliatul Jannah (2022)

berapa f)enelifi sebe
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nbiayaan murabaha
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e L1
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nunj a
( nasan
oin dan
skipun objek

da
Pe garuh penetapan margin

dan reputasi bank ter asabah pada Bank Syariah Indonesia

KCP Panyabungan masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan
untuk melengkapi kekurangan tersebut dengan mengkaji pengaruh
penetapan margin dan reputasi bank terhadap kepuasan nasabah secara

simultan pada objek penelitian yang lebih spesifik.




Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk meneliti
lebih lanjut dalam penelitian yang berjudul “Pengaruh Penetapan Margin
dan Reputasi Bank terhadap Kepuasan Nasabah Pembiayaan di Bank
Syariah Indonesia KCP Panyabungan”.

B. Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah merupakan tahap awal dalam proses penelitian
yang berfungsi untuk menemukan, merumuskan, dan memfokuskan isu-isu
utama yang akan dikaji. Langkah ini penting agar penelitian memiliki arah
yang jelas, terstruktur, dan r
kajian. Berdasarkan latar be
penelitian ini adalah; J

1. Dampak dari penetapan margin dalam akad murabahah terhadap

kepuasan naia/ta' masih belum sepeﬁnya dipahami, terutama yang
itdengan transparansi informasi tentang m

ng ditetapkan, serta pe

enelitian, identifikasi masalah dalam

tevan ngan konteks yang menjadi objek
-t
(a!

nasabah™t eadilan da ad pembiayaan ¢

Syariz lone¢ an

. Pera itasi Ban ia onesia seb bank syaria

kep nasabah masih perlu digali leb lam, terut:
kont onsistensigpeficrapa @@@ alitas pe ing
T L AR 2

dita di te ngan

pengaruh
*puasan nasabah,
khusu yariah Indonesia KCP
Panyabungan ma

C. Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah disusun untuk menjaga agar penelitian tetap
berada pada fokus kajian yang telah ditetapkan, sehingga proses analisis

dapat dilakukan lebih terarah dan pelaksanaan penelitian dapat berlangsung



dengan sistematis. Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini dibatasi pada

beberapa aspek berikut:

1.

yang ingi

fokus kajian yaiéakan dicari Jawabannh melalui analisis data secara

. Apakah

. Apak eputasi be garuh ter

e ”'6656%0@_@_@ o

Penelitian ini hanya mengkaji pengaruh penetapan margin dan reputasi
bank sebagai variabel independen terhadap kepuasan nasabah
pembiayaan sebagai variabel dependen.

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada nasabah yang menggunakan
pembiayaan murabahah di Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan
sebagai lokasi penelitian./

Penelitian hanya difokuskan pa roduk pembiayaan murabahah dan

tidak melibatkan jenis a pe iayaan syariah lainnya.
. Rumusan Masalah ‘ j

Rumusan masalah merupakan pertanyaan penelitian yang menjadi

Berdasarkan latar belakang masalah d

alah yang akan diteliti

nargin berj adap kepuasan

pemb di't ia : 1yabungan?

p  kepuasan

pemt an di Bank Syariah Indonesia KCF yabungan?

Sim hadap Kepuasan n ) PE an d

jelaskan sasaran

awab rumusan masalah

yang telah dirumuskan secara sistematis. Berdasarkan rumusan masalah di

atas, tujuan penelitian ini sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh penetapan margin terhadap kepuasan
nasabah pembiayaan di Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan.
Untuk mengetahui pengaruh reputasi bank terhadap kepuasan nasabah

pembiayaan di Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan.
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3. Untuk mengetahui pengaruh penetapan margin dan reputasi bank secara
simultan terhadap kepuasan nasabah pembiayaan di Bank Syariah
Indonesia KCP Panyabungan.

F. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat teoritis dan praktis
yang berguna bagi pengembangan ilmu serta peningkatan kualitas layanan
perbankan syariah. Manfaat penelitian ini sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat

ambah pengetahuan dalam bidang
manajemen perbankan syariah, kliususnya terkait penetapan margin dan
reputasi bank ter a@;}i asabah. Hasil penelitian ini juga dapat
menjadi bukti empiris bagi pengembangan teori mengenai perilaku

nasabah danl!;ialitas peinbiayaan sya_r'h.

Praktis

mbantu pe nemperluas peng

ening Suk alisi am mengkaji h

margin, re i bank;, dan kepua asabah.

3ank Syariah Indonesia KCP Pan van

00060068 T

bagai ba asi

pe argin,
bank.

berbagai faktor
yang sechingga dapat menjadi

bahan pertimba memilih layanan pembiayaan

murabahah.

d. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi awal untuk
mengembangkan kajian serupa dengan pendekatan atau variabel

yang lebih luas.
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G. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel merupakan penjelasan mengenai

makna masing-masing variabel penelitian dalam kaitan dengan penelitian

yang dilakukan. Adapun definisi operasional dari masing-masing variabel

penelitian ini sebagai berikut:

1.

prinsip-prinsip keadilan I;iar.
. Reputasi Bank ( 2Q j

Penetapan Margin (X1)
Penetapan margin adalah tingkat keuntungan yang ditentukan oleh bank
dalam akad murabahah yang telah disepakati bersama nasabah, ini

mencakup kejelasan informasi, kewajaran, dan kesesuaian dengan

Reputasi bank adalah bagaimana nasabah memandang citra, kredibilitas,
keandalan, s;ﬁsejauﬁ mana banlgﬁmatuhi prinsip syariah, yang

inkan tingkat kepercayaan masyara

melakukan




  n =   N  1 + N   (   e ) 2


  n =   N  1 + N     ( e ) 2


  n =   1 . 494  1 + 1 . 494     ( 0 , 1 ) 2


  n =   1 . 494  1 + 1 . 494     ( 0 , 1 ) 2


  n =   1 . 494  1 + 1 . 494   ( 0 , 01 )


  n =   1 . 494  1 + 1 . 494   ( 0 , 01 )


  n =   1 . 494  1 + 14 , 94


  n =   1 . 494  1 + 14 , 94


  n =   1 . 494  15 , 94


  n =   1 . 494  15 , 94


  n = 94


  n = 94

