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ABSTRAK 

Inovasi layanan didefinisikan sebagai konsep layanan baru atau 

perubahan yang ditingkatkan secara signifikan dan langsung dipraktikkan. 

Risiko reputasi adalah dampak positif atau negatif yang dihasilkan reputasi dan 

dapat mempengaruhi pencapaian tujuan perusahaan. Reputasi dapat dibilang 

sebagai nama baik perusahaan. word of mouth adalah proses dimana informasi 

yang didapatkan oleh seseorang tentang suatu produk atau jasa baik dari 

interaksi sosial maupun dari pengalaman konsumen yang diteruskan kepada 

orang lain. Persepsi adalah proses mengidentifikasi, dan menginterprestasikan 

informasi yang ditangkap oleh panca indera untuk memahaminya dan nasabah 

dan nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank syariah. Tujuan dari 

penelitian ini untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh inovasi layanan, 

risiko reputasi, dan word of mouth terhadap persepsi nasabah perbankan 

syariah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode kuantitatif 

dinamakan metode tradisional, karena metode ini sudah cukup lama digunakan 

sehingga sudah mentradisi sebagai metode untuk penelitian.  

Kata Kunci: Inovasi Layanan, Risiko Reputasi, Word Of Mouth, dan Persepsi 

Nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Fenomena Perkembangan dunia perbankan tidak terlepas dari peran 

nasabah yang memberikan kepercayaan terhadap pihak perbankan untuk 

penyimpanan asset keuangannya. Salah satu aspek perkembangan dunia 

perbankan adalah jumlah produk yang diberikan dan pelayanan yang diberikan 

pihak bank terhadap nasabahnya, dalam dunia perbankan modern sekarang 

peran perbankan dalam memajukan ekonomi suatu Negara sangat besar. 

Perbankan dianggap sebagai suatu kebutuhan dalam menjalakan bisnis, 

sehingga masyarakat memiliki banyak pilihan untuk transaksi keuangan dan 

investasi yang tepat. Pelayanan yang diberikan Bank sangat berpengaruh pada 

tingkah kepuasan pelanggan dan persepsi pelanggan. 

Pelayanan adalah masalah lain yang mempengengaruhi tingkat 

kesenangan dan gagasan pembeli. Perusahaan mengutamakan kualitas layanan 

yang baik yang akan memberikan dampak pada kepuasan pelanggan. Pelayanan 

yang baik sebagai usaha untuk menciptakan kenyamanan pada pelanggan agar 

pelanggan merasa memiliki nilai yang diharapkan. Harapan pelanggan 

merupakan faktor yang penting, kualitas layanan yang lebih baik untuk 

kepuasan pelanggan akan memberikan harapan lebih dan sebaliknya. Dengan 
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pelayanan yang diberikan baik, maka secara tidak langsung kepuasan 

pelanggan akan terwujud.  

Bank syariah memilik perkembangan yang besar untuk menjadi pilihan 

utama bagi nasabah dalam melakukan transaksi mereka. Hal itu ditujukan 

dengan perubahan pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia. Dengan 

perubahan tersebut sepertinya persaingan dalam sektor perbankan semakin 

ketat. Hal ini tidak hanya terlihat dari berbagai inovasi produk yang diberikan, 

tetapi juga berupat peningkatan pelayanan terhadap pelanggan. Untuk itu 

perbankan perlu memberikan pelayanan dan menunjukkan kinerja yang baik 

kepada pelanggan. 

Perbankan yang memfokuskan pada pengembangan inovasi layanan 

dan memperhatikan reputasi yang dimiliki akan memberikan dampak baik bagi 

perusahaan tersebut karena para pelanggan akan memberikan perhatian lebih 

dan membentuk persepsi yang baik kepada perusahaan. Semakin tinggi kualitas 

pelayanan yang diberikan maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. 

Jika kepuasan dan penilaiannya baik, maka dapat menghasilkan keuntungan 

bagi badan usaha. 

Persaingan ekstrim, di mana semakin banyak klien yang terlibat dengan 

memenuhi kebutuhan pembeli, menjadikan setiap arah wawasan klien sebagai 

tujuan utama. Hal ini dapat ditinjau dari semakin banyak institusi yang 

menyertakan komitmennya pada persepsi pelanggan dalam pengembangan, 

maka akan semakin dipercaya bahwa kunci utama untuk memimpin persaingan 
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adalah memberikan pelayanan yang baik dan mempertahankan reputasi yang 

dimiliki perusaahaan. 

Dalam memaksimalkan peran perbankan syariah untuk menarik 

perhatian calon nasabahnya yaitu melalui aktivitas atau tindakan yang diberikan 

kepada pelanggan. Dapat dikatakan aktivitas atau tindakan yang diberikan 

perusahaan kepada pelanggan menjadi faktor yang sangat penting, karena dari 

aktivitas tersebut akan mencipatakan persepi yang positif. Ketajaman klien 

sangat penting dalam membeli administrasi, kecenderungan hati klien dan 

premi dalam sesuatu yang dapat mempengaruhi perkembangan perbankan. 

Adanya dorongan dan minat seseorang pasti muncul rasa perhatian lebih 

terhadap sesuatu, terutama di dunia perbankan dengan mempertahankan 

persepsi pelanggan dan mempertahkan agar perusahaan dapat berkembang. 

Reputasi menjadi hal yang penting yang harus diperhatikan perbankan. 

Reputasi merupakan asset perusahaan yang tidak nampak namun merupakan 

sebuah asset terpenting bagi perusahaan. Oleh karena itu, pihak manajemen 

berushaan menjalankan strategi komunikasi yang diterapkan melalui program 

dan kegiatan yang bertujuan untuk melakukan pendekatan terhadap layak 

dalam membangun reputasi perusahaan. Sehingga perusahaan dapat dinilai baik 

dan menimbulkan keyakinan diri masyarakat terhadap perusahaan tersebut.  

Faktor lain yang mampu mempengaruhi persepsi nasabah adalah 

adanya citra atau reputasi perusaahan penyedia jasa layanan yang kurang baik. 

Reputasi perusahaan yang bagus akan mempengaruhi pemikiran pelanggan 
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dalam memilih jasa layanan, reputasi sangat penting bagi perusahaan karena 

reputasi dibentuk dari lingkungan setempat yang akan memberikan keuntungan 

bagi perusahaan dalam hal menjual barang dan jasa mereka. Selain itu aktivitas 

pemasaran yang dilakukan perbankan syariah untuk menarik minat nasabah 

tentunya tidak bisa terlepas dari berbagai macam jenis pemasaran, salah satunya 

yaitu word of mouth. 

Word of mouth ialah komunikasi dari lisan ke lisan artinya proses 

komunikasi yang berwujud saran yang tujuannya untuk memberikan informasi. 

Strategi ini mempunyai peran penting yang harus diterapkan dikalangan 

masyarakat, dimana sebagian besar masyarakat lebih mengandalkan 

rekomendasi dari teman atau saudara. Dari pemasaran ini akan lebih cepat 

untuk menyebar suatu informasi dari satu orang ke orang lain terutama 

informasi mengenai keuangan syariah. 

Berdasarkan Latar Belakang diatas, penulis merasa tertarik untuk 

mengkaji penelitian ini. Untuk pembahasan yang lebih jelas, akan dibahas pada 

uraian selanjutnya dan hasil dari penelitian ini akan penulis susun dalam bentuk 

skripsi yang berjudul “Pengaruh Inovasi Layanan, Risiko Reputasi, Word 

Of Mouth, Terhadap Persepsi Nasabah Perbankan Syariah”  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian diatas bahwa identifikasi permasalahan yang ditemukan 

sebagai berikut: 
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1. Kurangnya inovasi layanan yang diberikan dapat menyebabkan reputasi 

perbankan syariah menurun. 

2. Kualitas layanan yang kurang baik memberikan dampak buruk bagi 

persepsi nasabah. 

3. Risiko reputasi yang baik dapat memberikan dampak positif bagi 

perusahaan. 

C. Rumusan Masalah 

1. Apakah inovasi layanan berpengaruh terhadap persepsi nasabah perbankan 

syariah? 

2. Apakah risiko reputasi berpengaruh terhadap persepsi nasabah perbankan 

syariah? 

3. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap persepsi nasabah perbankan 

syariah? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh inovasi layanan terhadap 

persepsi nasabah perbankan syariah. 

2. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh risiko reputasi terhadap 

persepsi nasabah perbankan syariah. 

3. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh word of mouth terhadap 

persepsi nasabah perbankan syariah. 
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E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis manfaat penelitian dalam tulisan ini adalah agar menjadi 

tambahan literatur atau refrensi dan menambah ilmu pengetahuan mengenai 

perbankan syariah khususnya yang berkaitan dengan kemajuan 

administrasi, peluang ketenaran, dan pertukaran verbal tentang pandangan 

nasabah perbankan syariah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Akademisi atau pembaca: penelitian ini dapat dijadikan sebagai 

tambahan informasi dan pengetahuan yang bermanfaat bagi pembaca 

dan sebagai salah satu sumber refrensi bagi kepentingan keilmuan 

dalam mengatasi masalah yang sama dimasa yang akan datang. 

b. Peneliti: hasil penelitian diharapkan bisa menambah wawasan tentang 

inovasi layanan, risiko reputasi, dan word of mouth terhadap persepsi 

nasabah perbankan syariah.   
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