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MOTTO

“Maka sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan,
sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan”
(Q.S. Al-Ingyirah : 5-6)

“Kalau dunia nggak baik ke kamu, kamu harus tetap baik sama dirimu sendiri”
(Nadhifa AllyaTsana)
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ABSTRAK

MEISYA ANDINI PUTRI, Analisis Pengaruh Etika, Kepatuhann Syariah,
dan KualitasL ayanan Lembaga K euangan | slam Terhadap K eper cayaan Gen
Z Pada Bank Syariah di Indonesia (Studi Kasus K abupaten Pekalongan)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh etika, kepatuhan
syariah, dan kualitas layanan terhadap kepercayaan Gen Z pada bank syariah di
Kabupaten Pekalongan. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan
perbankan syariah yang semakin pesat serta pentingnya membangun kepercayaan
Gen Z sebagai salah satu kelompok yang aktif menggunakan layanan perbankan
digital. Kepercayaan menjadi faktor penting dalam menentukan keberlangsungan
hubungan antara nasabah dan |lembaga perbankan, khususnya di tengah persaingan
industri perbankan yang semakin kompetitif,

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif.
Teknik pengambilan . sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah
responden sebanyak 97 nasabah Gen Z bank syariah di Kabupaten Pekalongan.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner pada bulan Maret
hingga April 2026. Data dianalisis menggunakan aplikasi SPSS versi 27 dengan
metode regresi linear berganda. Pengujian data meliputi uji validitas, reliabilitas,
uji asumsi klasik, uji t, uji F, dan uji koefisien determinasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel etika dan
kepatuhan syariah tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan Gen Z pada
bank syariah di Kabupaten Pekalongan. Sementara itu, variabel kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan Gen Z pada bank syariah
di Kabupaten Pekalongan. Secara simultan, variabel etika, kepatuhan syariah, dan
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan Gen Z pada bank
gyariah di Kabupaten Pekalongan. Nilaik Adjusied R Square sebesar 0,733
menunjukkan bahwavariabel etika, kepatuhan syariah, dan kualitas |ayanan mampu
menjelaskan variasi kepercayaan Gen Z pada bank syariah di Kabupaten
Pekalongan sebesar 73,3%, sedangkan Sisanya sebesar 26,7% dijelaskan oleh
faktor-faktor lain di luar model penelitian. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
menjadi bahan pertimbangan bagi bank syariah dalam meningkatkan kepercayaan
Gen Z, terutama melaui peningkatan kualitas layanan yang sesuai dengan
kebutuhan dan karakteristik generasi tersebut.

Kata Kunci: Etika, Kepatuhan Syariah, Kualitas Layanan, Kepercayaan, Gen Z.



ABSTRACT

MEISYA ANDINI PUTRI, An Analysis of the Influence of Ethics, Sharia
Compliance, and Service Quality of Islamic Financial Institutions on Gen Z’s
Trust in Sharia Banksin Indonesia (A Case Study of Pekalongan Regency)

This study aims to analyze the influence of ethics, Sharia compliance, and
service quality on Gen Z’s trust in Sharia banks in Pekalongan Regency. This study
is motivated by the rapid growth of Sharia banking and the importance of building
trust among Gen Z, as one of the groups that actively uses digital banking services.
Trust is a critical factor in determining the sustainability of the relationship
between customers and banking institutions, particularly amid the banking
industry’s increasingly competitive landscape.

This study employs a guantitative approach using a descriptive method. The
sampling technique utilized purposive sampling, with a sample size of 97 Gen Z
customer s of Sharia banksin Pekalongan Regency. Data collection was conducted
through the distribution of questionnairesfrom Marchto April 2026. The data were
analyzed using SPSSversion 27 with the multiple linear regression method. Data
testing included validity and reliability tests, classical assumption tests, t-tests, F-
tests, and coefficient of determination tests.

The results of the study indicate that, when considered individually, the
variables of ethics and Sharia compliance do not have a significant effect on Gen
Z’s trust in Sharia banks in Pekalongan Regency. Meanwhile, the service quality
variable has a positive and significant effect on Gen Z’s trust in Sharia banks in
Pekalongan Regency. S multaneously, the variables of ethics, Sharia compliance,
and service quality have a significant effect on Gen Z’s trust in Sharia banks in
Pekalongan Regency. An Adjusted R-Square value of 0.733 indicates that the
variables of ethics, Sharia compliance, and service quality account for 73.3% of
the variation in Gen Z’s trust in Sharia banks in Pekalongan Regency, while the
remaining 26.7% is explained by other factors outside the research model. It is
hoped that the results of this study can serve as a basisfor Islamic banksto enhance
Gen Z’s trust, particularly by improving service quality in line with the needs and
characteristics of this generation.

Keywords: Ethics, Sharia Compliance, Service Quality, Trust, Gen Z.
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PEDOMAN TRANSLITERAS

Trandliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini berpedoman

pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri Pendidikan Dan
Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam trandliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

trangliterasinya dengan haruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf L atin Nama
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
) Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jm J Je
C Ha h ha (dengan titik di bawah)
; Kha Kh kadan ha
3 Da D De
3 Zal 7 zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
B Za Z Zet
e Sin S Es
g Syin Sy esdan ye
U Sad S es (dengan titik di bawah)
U Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain Komaterbalik (di atas)
'& Gan G Ge
8 Fa F Ef
k) Qaf Q Ki

Xiv




S Kaf K Ka
J Lam L El

A Mim M Em
O Nun N En
E Wau W We
A Ha H Ha

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Voka Tungga

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, trandliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah I I
Dhammah U U

2. Voka Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
g Fathah dan ya Ai adani
iy Fathah dan wau Au adanu

XV




Contoh:
- kataba
-fa’ala
- zukira

&adi- yazhabu

-su’ila
<X - kaifa
Js - haula

C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

trangliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan tanda Nama
huruf
. a dan garis di
Fathah dan alif atau ya A
atas
Kasrah dan ya I | dan garis di
atas
Hammah dan wau U u dan garis di
atas
Contoh:
- gala
-rama
Jg  -qila

A. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1) Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammah,

transliterasinya adalah “t”.

XVi



2) Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah
“h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunkan kata sandang a serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
JElY) Ay - raudah al-atfal
-- raudatul atfal
805l A3l - al-Madinah al-Munawwarah
- al-Madinatul=M unawwarah
ZES - talhah
B. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang
diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
(&g} - rabbana
J5 - nazzala
oAl - a-birr
&) -]

C. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J)
namun dalam trandliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.
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1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditrandlite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditranglite-rasikan
sesual aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.
3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
Jasll - ar-rajulu
AL - as-sayyidu
Cyuattl) - as-syamsu
ALl - al-galamu
] _ al-badi’u
O3l - al-jalalu
D. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu
hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bilahamzah
itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupaalif.

Contoh:
BRI - ta'khuziina
Pl - an-naul'
(o - syai'un
& - Ina
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&yl - umirtu

By - akala
E. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
makatrandliterasi ini, penulisan katatersebut dirangkaikan jugadengan katalain
yang mengikutinya.
Contoh:

SN s &)y Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Wainnallahalahuwakhairraziqin

sl NV 855 Waauf al-kaila wa-almizan
Waauf al-kailawal mizan
Jial 2wl Ibrahim al-Khalil
[brahimul-Khalil
WL e Bl jas ) o Bismillahimajrehawamursaha
St 44 g laital gl za WG Je s Walillahi-‘alan-nasi-hijju al-baii
manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti
manistata’a ilaihi sabila
F. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
trandliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awa namadiri dan permulaan kalimat. Bilamananamadiri itu
didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf

awal namadiri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
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Contoh:
o Wa ma Muhammadun illa rasl

81 ae & oAl Wl oy iy I G Inna avwala baitin wudi’a linnasil
allazi bibakkat amubarakan
SA a3 O sl Glale ) He Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-
Qur’anu

Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil

Qur’anu
Ol (38 YL ol el Walaqadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walagadra’ahubil-ufugil-mubin
Sl &) 3l Alhamdulillahirabbil al-‘alamin

Alhamdulillahirabbilil ‘alamin

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata
lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak
digunakan.
Contoh:

S 85l (axai Nasrunminallahiwafathungarib
G <Y & - Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an
ale ¢ 3 I8 A Wallahabikullisyai'in ‘alim

. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefashan dalam bacaan, pedoman
trandliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan IImu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman trandliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

Tajwid.
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BAB |
PENDAHULUAN
A.Latar Belakang

Dalam kurun waktu beberapa tahun terakhir, sektor perbankan syariah di
Indonesia menunjukkan akselerasi perkembangan yang sangat signifikan.
Dinamika pertumbuhan ini merefleksikan perluasan pangsa pasar serta semakin
tingginya akseptabilitas masyarakat terhadap sistem keuangan berbasis syariah.
Seluruh aset perbankan syariah diperkirakan akan menyentuh IDR 980,30 triliun
pada 2024, menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Hal ini menunjukkan
kenaikan sebesar'9,88 persen secara tahunan (Y 0Y) pada Desember 2024. Hal
ini ditandai dengan peningkatan jumlah nasabah, produk yang lebih beragam,
dan penggabungan teknologi digital ke dalam layanan keuangan. Contoh
inovasinya yatu layanan perbankan digital. Melaui digitalisas layanan,
perbankan syariah mampu menyajikan kemudahan bertransaksi bagi nasabah
dengan jaminan sistem yang |ebih aman sertatransparan (Citrawardhani, 2024).
Eksistensi perbankan syariah saat ini masih dihadapkan pada realitas rendahnya
persentase pangsa pasar apabila disandingkan dengan kapabilitas operasional
perbankan konvensional. K etimpangan skalapasar tersebut menunjukkan bahwa
sistem keuangan syariah di tingkat nasional masih memerlukan penguatan
literasi dan optimalisasi produk

Adaduakategori perbankan syariah yang berjalan di Indonesia, yaitu BUS
(Bank Umum Syariah) dan UUS (Unit Usaha Syariah). Perbedaan utamanya,

BUS adal ah bank yang sudah mandiri atau terlepas dari bank konvensional, serta



menjalankan seluruh kegiatannya dengan prinsip syariah (R. Amalia,
2020). Beberapa contoh bank syariah yang ada di Indonesia saat ini yaitu bank
syariah seperti Bank Syariah Indonesia, Bank Mega Syariah, dan Bank
Muamalat Indonesia. Lembaga keuangan ini bertugas melayani tabungan
nasabah, memberikan modal pembiayaan, serta menyediakan jasa perbankan
lainnya dengan mengikuti aturan akad Islam, seperti prinsip jua beli dan bagi
hasil.

Gen Z (1997-2012) mempunyal kemampuan yang sangat baik dalam
memanfaatkan teknologi. Hal ini membuat mereka memiliki standar yang tinggi
ketika menggunakan suatu layanan, di mana mereka menginginkan proses yang
cepat, dan terbuka. Mereka |ebih memilih lembaga perbankan yang tidak hanya
memberikan kemudahan teknis, tetapi juga menjunjung tinggi cita-cita etis dan
mematuhi prinsip-prinsip Syariah (Pebriyanti, 2024).

Generasi produktif (Generasi Z) memanfaatkan kemajuan teknologi untuk
meningkatkan pangsa pasar digital mereka Teknologi telah menjadi elemen
fundamental dalam kehidupan mereka sehari-hari. Lebih jauh lagi, teknologi
hadir dan berpotensi merevolus banyak elemen kehidupan manusia, termasuk
bagaimana konsumen memilih produk dan layanan.

Aturan hukum Islam menjadi dasar utama bagi bank syariah dalam
mengeluarkan produk maupun layanan mereka. Prinsip inilah yang membuat
setigp aktivitas transaksi di bank syariah sangat fokus pada nilai etika dan
komitmen kepatuhan. Bagi Generasi Z, yang semakin peduli terhadap nilai-nilai

mora dan kelangsungan finansia jangka panjang, dan bank-bank syariah



mempromosikan transparansi dalam semua aspek operasi mereka, termasuk
bagamana mereka menjual barang-barang mereka. Hal ini menanamkan
kepercayaan pada nasabah, khususnya Generasi Z, yang sering kali waspada
terhadap lembaga keuangan umum.

Prinsip-prinsip tanggung jawab sosial, keadilan, dan kejujuran merupakan
bagian dari etikabisnis|slam dan sangat penting untuk memperoleh kepercayaan
pelanggan. Penerapan etika bisnis yang konsisten dapat meningkatkan kualitas
layanan dan memperkuat perseps positif - Generasi Z terhadap lembaga
keuangan syariah. Penerapan etika dalam pemasaran bank syariah akan
menghasilkan pengembangan kepercayaan nasabah. Ketika nasabah melihat
bahwa bank syariah memiliki komitmen untuk menyediakan layanan yang adil
dan sesuai dengan hukum islam, kepercayaan mereka akan tumbuh. Oleh sebab
itu, penelitian ini akan mengevaluas secara menyeluruh bagaimana etika
digunakan dalam taktik pemasaran bank syariah;, serta bagaimana penerapannya
mempengaruhi kepercayaan nasabah. Menurut Pitri (2024) penggunaan etika
dalam pemasaran bank syariah, seperti transparansi, kejujuran, dan ketaatan,
Kondis tersebut dapat membuat kepercayaan nasabah semakin meningkat
sehingga mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.

Operasiona perbankan kini menjadi determinan krusial bagi kelompok
Generasi Z dalam menentukan lembaga keuangan yang selaras dengan etika dan
nilai persona mereka. Aspek infrastruktur digital menjadi ruang lingkup krusia
berikutnya dalam pembahasan urgens ini. Sebagal ilustrasi, aplikas

layanan mobile banking Bank Syariah dituntut untuk senantiasa menyelaraskan



fungsionalitas fiturnya dengan standardisasi sharia compliance (kepatuhan
syariah). Menurut Tribuana Citrawardhani (2024) kepatuhan ini mencakup
integrasi prinsip Islam dalam seluruh aktivitas operasional, tradisi transaksi,
hingga lini usaha terkait guna menjamin legalitas syar'i secara komprehensif.
Wiratnita (2023) membuktikan bahwa kepatuhan syariah memiliki kontribusi
positif dan signifikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank Sumsel
Babel Syariah KCP UIN Raden/Fatah Palembang (Wiratnita, 2020)

Di industri perbankan, kepuasan pelanggan sangat penting. Kepuasan
pelanggan tidak hanya menjadi cerminan dari kualitas layanan yang diberikan
oleh pihak bank, tetapi juga berperan sebagal indikator penting bagi kinerja serta
keberlanjutan industri perbankan. Nasabah yang puas dengan bank mereka
cenderung setia, mempromosikannya kepada orang lain, dan menggunakan
layanan yang primajangka panjang lembaga keuangan (Nabilah, 2024).

Kudlitas layanan yang prima, termasuk kemudahan akses, kecepatan
layanan, dan keamanan bertransaksi, berkontribusi besar terhadap tingkat
kepercayaan nasabah, terutama di; kalangan masa kini yang sangat
mengandalkan  teknologi  digital. Tumbuh dalam lingkungan yang
mengutamakan kecepatan dan praktisitas membuat generasi ini memiliki standar
ekspektas yang tinggi terhadap ketersediaan layanan digital yang responsif serta
efisen setigp saat. Dalam kerangka perbankan syariah, Bank Syariah di
Indonesia tidak hanya harus berpegang teguh pada prinsip-prinsip syariah,
namun juga harus menyediakan layanan yang relevan dan dapat beradaptas

dengan kebutuhan Generasi Z. Misalnya keamanan transaksi yang terjamin dan



layanan digital yang cepat menjadi kriteria penting bagi generasi ini dalam
menentukan apakah akan mempercayai sebuah lembaga keuangan.
Ketidaksesuaian layanan yang diterima dengan ekspektasi yang diharapkan
dapat mendorong Generasi Z untuk mencari aternatif lembaga keuangan lain.
Oleh karena itu, kualitas pelayanan merupakan peran utama dalam
menumbuhkan serta menjaga loyalitas kepercayaan generasi tersebut terhadap
Bank Syariah. Penelitian terdahulu Rofigo et al. (2021) memberikan hasil positif
dalam ekspektasi dan kepuasan nasabah. Penguatan pada kedua aspek tersebut
secara simultan bertindak sebagal instrumen yang mendorong terciptanya
komitmen loyalitas jangka panjang terhadap institusi perbankan syariah.
Dominasi populasi Generasi Z yang memiliki literasi teknologi tinggi
memberikan peluang strategis bagi percepatan pertumbuhan industri perbankan
syariah. Mengingat peran mereka sebagal pemangku kepentingan utamadi masa
depan, ‘'maka eksplorasi- terhadap dimens persepsi dan kepercayaan menjadi
sangat krusial. Berdasarkan pemaparan latar belakang tersebut, menjadi
landasan utama bagi’ peneliti untuk melakukan kajian mendalam terkait
signifikans etika bisnis Islam, kepatuhan syariah, dan kualitas layanan dalam
membangun kepercayaan Gen Z pada Bank Syariah di Indonesia di wilayah
Kabupaten Pekalongan. Melaui temuan ini, mangemen perbankan diharapkan
memperoleh landasan teoritis yang kuat untuk memetakan arah kebijakan pasar
serta merancang inovas layanan yang tersusun. Konstruks tersebut sangat
krusial untuk menjembatani operasional perusahaan agar tetap relevan dengan

dinamika kebutuhan segmen target.



Kabupaten Pekalongan menjadi salah satu wilayah yang memiliki peluang
tinggi untuk pengembangan pasar keuangan syariah. Pada data yang dirilis oleh
Badan Pusat Statistik Kabupaten Pekalongan tahun 2020, populasi Generas Z
di wilayah tersebut tercatat sebanyak 252.595 jiwa, yang terdiri atas 130.016
penduduk laki-laki dan 122.579 penduduk perempuan. Hal ini menjadikan
Generasi Z sebaga kelompok usia terbesar kedua di Kabupaten Pekalongan
setelah generasi milenial, seperti tercantum pada tabel berikut.

Tabel 1.1

Jumlah Penduduk Kabupaten Pekalongan
Menurut.Kelompok Umur Generasi dan.JenisKelamin

Jumlah Penduduk Kabupaten Pekalongan Menurut
Kelompok Umur | Kelompok Umur Generasi dan Jenis Kelamin (Jiwa)
Generasi L aki-laki Perempuan Jumlah
2020 2020 2020
Post Generasi Z 64.884 61.767 126.651
Gengras Z 130.016 122.579 252.595
Milenial 135.187 125.532 260.719
Generasl X 97.963 98.039 196.002
Boomer 57.621 60.457 118.078
Pre Boomer 5.936 8.840 14.776

Sumber; Badan Pusat Statistik Kabupaten Pekalongan

Hal ini menandakan bahwa Generasi Z menjadi peluang pasar yang sangat
besar bagi Bank Syariah Indonesia untuk memperluas jangkauan layanan
sekaligus menambah jumlah nasabah di daerah tersebut. Namun demikian,
membangun kepercayaan di kalangan Generasi Z bukanlah tugas yang mudah,
karena generasi ini cenderung pemilih.

Kepercayaan Gen Z terhadap pada Bank Syariah di Indonesiaini dibangun

tidak hanya berdasarkan asas syariah, tetapi juga pada faktor lainnya seperti



layanan yang beretika, kepatuhan prinsip syariah, dan kualitas layanan. M enurut
Soppeng et al. (2024) dalam (Nurhayati et al., 2024) kualitas layanan digital dan
waktu reaksi merupakan aspek penting dalam membangun dan mempertahankan
kepercayaan konsumen terutama di dunia digital saat ini. Sehubungan dengan
uraian tersebut, penelitian ini diperlukan untuk menguji secara menyeluruh
etika, kepatuhan syariah, dan kualitas layanan terhadap kepercayaan Generasi Z
terhadap Bank Syariah di Indonesia, khususnya di Kabupaten Pekalongan.

Penelitian ini befokus pada kelompok Generass Z di Kabupaten
Pekalongan, wilayah yang mayoritas lembaga keuangannya berbasis syariah,
seperti BSI, Bank Muamalat, hingga Bank Jateng Syariah. Berdasarkan hasil
pra-survel yang dilakukan di sekitar kawasan kampus UIN K.H. Abdurrahman
Wahid Pekalongan, sebagian besar dari generasi ini ternyata sudah aktif
menggunakan layanan dari Bank Syariah Indonesia. Fenomena tersebut menjadi
landasan argumentasi yang kuat bagi para peneliti untuk menguji kembali
variabel yang memengaruhi kepercayaan Gen Z terhadap |lembaga keuangan
Isam. Agenda riset ke depan perlu diarahkan pada identifikas faktor-faktor
yang belum teridentifikasi, dengan fokus pada etika, kepatuhan syariah, dan
kualitas layanan. Selain itu, pemilihan lokasi penelitian di Kabupaten
Pekalongan didasarkan pada pertimbangan jarak yang dekat dengan domisili
peneliti sehingga memudahkan dalam pengumpulan data.

Kepercayaan Generasi Z terhadap perbankan syariah menjadi isu yang
penting untuk diteliti karena generasi ini merupakan kelompok usia produktif

yang akan mendominasi pasar jasa keuangan di masa mendatang. Karakteristik



Generasi Z yang kritis, adaptif terhadap perkembangan teknologi, sertamemiliki
ekspektas tinggi terhadap kualitas layanan menjadikan kepercayaan sebagal
faktor yang menentukan dalam keputusan mereka menggunakan layanan
perbankan syariah. Di sisi lain, hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh
etika, kepatuhan syariah, dan kualitas layanan terhadap kepercayaan masih
menunjukkan hasil yang beragam, sehingga diperlukan penelitian lanjutan pada
konteks dan karakteristik responden yang berbeda, khususnya Generasi Z di
Kabupaten Pekal ongan.

Penelitian ini memfokuskan objek pada Bank Syariah Indonesia (BSl),
Bank Muamal at Indonesia, dan Bank Jateng Syariah karena ketiga bank tersebut
merupakan lembaga perbankan syariah yang memiliki eksistens dan akses
layanan yang mudah dijangkau olen masyarakat Kabupaten Pekalongan. Selain
itu, berdasarkan hasil pra-survei yang dilakukan peneliti di sekitar lingkungan
UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan, sebagian besar responden
mengenal dan menggunakan layanan dari ketiga bank tersebut, terutama Bank
Syariah Indonesia. Dengan demikian, pemilihan ketiga bank tersebut diharapkan
mampu memberikan gambaran yang lebih representatif mengenal kepercayaan
Generasi Z terhadap perbankan syariah di Kabupaten Pekal ongan.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
pengaruh etika, kepatuhan syariah, dan kualitas layanan terhadap kepercayaan
Generasi Z pada Bank Syariah Indonesia, Bank Muamalat Indonesia, dan Bank
Jateng Syariah di Kabupaten Pekalongan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat

memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu pengetahuan di bidang



perbankan syariah serta menjadi bahan pertimbangan bagi pihak perbankan

dalam merumuskan strategi untuk meningkatkan kepercayaan Generas Z

melalui penguatan etika, kepatuhan syariah, dan kualitas layanan.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah :

1

Apakah Etikadalam Bank Syariah Umum berpengaruh terhadap kepercayaan
Gen Z di Kabupaten Pekal ongan?

Apakah Kepatuhan Syariah dalam Bank Syariah Umum berpengaruh
terhadap kepercayaan Gen Z di Kabupaten Pekalongan?

Apakah Kualitas L ayanan dalam Bank Syariah Umum berpengaruh terhadap
kepercayaan Gen Z di Kabupaten Pekalongan?

Apakah Etika, Kepatuhan Syariah, dan Kualitas Layanan dalam Bank Syariah
Umum secara simultan berpengaruh terhadap kepercayaan Gen Z di

K abupaten Peka ongan?

. Tujuan dan Manfaat

Dengan rumusan masalah, maka penelitian ini mempunyai tujuan sebagai

berikut:

1

Untuk menganalisis pengaruh Etika dalam Bank Syariah Umum terhadap
kepercayaan Gen Z di Kabupaten Pekalongan.

Untuk menganalisis pengaruh Kepatuhan Syariah dalam Bank Syariah
Umum terhadap kepercayaan Gen Z di Kabupaten Pekal ongan.

Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan dalam Bank Syariah Umum

terhadap kepercayaan Gen Z di Kabupaten Pekal ongan.
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5. Untuk menganalisis pengaruh Etika, Kepatuhan Syariah, dan Kualitas
Layanan secara simultan terhadap kepercayaan Gen Z di Kabupaten
Pekal ongan.

Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi 2 yaitu :

1. Manfaat Teoritis

Harapan penulis pada penelitian ini mampu memberikan manfaat
secara teoritis yang nantinyadapat berkontribusi terhadap ilmu pengetahuan,
terkhusus dalam sektor perbankan yang berkaitan dengan etika, kepatuhan
syariah, dan kualitas layanan.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Pendliti

Penulis berharap penelitian ini mampu memberikan peningkatan
kapasitas dalam bagaimana cara berpikir untuk memecahkan suatu
permasalahan serta meningkatkan pemahaman penulis dalam memahami
topik penelitian:

b. Bagi Bank Syariah di Indonesia

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi kebijakan
bagi semua bank syariah di Indonesia untuk menjaga etika perusahaan,
meningkatkan pelaksanaan kepatuhan syariah, serta memperbaiki kualitas
layanan berdasarkan prinsip-prinsip Islam. Dengan demikian, perbankan
syariah dapat lebih dipercaya, terutama oleh generasi Z, segmen yang

penting bagi kelangsungan jangka panjang industri perbankan.
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c. Bagi Nasabah
Pada penelitian dapat memberikan gambaran mengenai perlunya
memperhatikan pertimbangan etika, kepatuhan syariah, dan kualitas
layanan dalam memilih lembaga keuangan syariah bagi nasabah,
khususnya generasi Z.
D. Sistematika Pembahasan
BAB | : PENDAHULUAN
Dalam pendahul uan terdapat bagi an awal dengan tujuan untuk mudah dipahamai
yang mana meliputi latar belakang penelitian, rumusan masalah, batasan
masalah, tujuan penelitian, manfaat dan sistematika pembahasan dalam
penelitian kuantitatif ini.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Bab |1 disusun setelah pendahul uan untuk membantu pembaca memahami teori-
teori yang menjadi dasar penelitian ini. Bab ini-memuat landasan teori, tinjauan
pusataka, kerangka berpikir, serta hipotesis penelitian.
BAB Il : METODE PENELITIAN
Metode penelitian ditempatkan dibagian landasan teori ini agar dapat dengan
mudah dipahami oleh pembaca mengena metode penelitian apa yang
digunakan.
BAB IV : ANALISISDATA DAN PEMBAHASAN
Setelah penygjian metode penelitian, pada bab pembahasan dan hasil disusun
untuk menjabarkan hasil yang diperoleh pada setigp tahapan penelitian

kuantitatif yang dilakukan.
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BABV : PENUTUP
Penutup ditempatkan setelah hasil dengan tujuan untuk menyimpulkan hasil dari
penelitian ini dan memberikan saran dari seluruh penelitian yang telah peneliti

|akukan.



BABV
PENUTUP
A.Kesimpulan
Penelitian ini fokus melihat bagai mana hubungan antara etika, kepatuhan
syariah, dan kudlitas layanan di lembaga keuangan Islam terhadap tingkat
kepercayaan Generasi Z pada Bank Syariah di Indonesia, khususnya di wilayah

Kabupaten Pekalongan. Dari hasil olah data dan diskusi panjang pada bab-bab

sebelumnya, ada beberapa poin kesimpulan penting yang bisa kita ambil:

1. Etika tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan Nasabah Gen Z
pada Bank Syariah di Kabupaten Pekalongan. Berarti bahwa peningkatan
Etika belum mampu secara langsung meningkatkan Kepercayaan nasabah
Gen Z pada Bank Syariah di Kabupaten Pekal ongan.

2. Kepatuhan Syariah tidak berpengaruh signifikan terhadap terhadap
K epercayaan Nasabah Gen Z pada Bank Syariah di Kabupaten Pekal ongan.
Temuanini mengindikasikan bahwa penerapan prinsip-prinsip syariah belum
menjadi pertimbangan utama bagi Gen Z dalam membentuk Kepercayaan
terhadap Bank Syariah di Kabupaten Pekal ongan.

3. Kudlitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap terhadap
K epercayaan Nasabah Gene Z pada Bank Syariah di Kabupaten Pekal ongan.

Artinya, peningkatan kualitas layanan yang diberikan akan

79
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4. diikuti dengan meningkatnya Kepercayaan Gen Z terhadap Bank Syariah,
seperti pelayanan yang cepat, ramah, dan mudah diakses, maka nasabah Gen
Z akan terus semakin mempercaya bank syariah. Hal ini mengindikasikan
bahwa penguatan X 3 berbanding lurus dengan pertumbuhan rasa percaya Gen
Z terhadap Bank Syariah di Indonesia. Penyediaan layanan yang
mengutamakan efisiensi waktu, pendekatan yang humanis, serta fleksibilitas
akses menjadi penting yang membuat Gen Z untuk menaruh prospek
kepercayaan yang |ebih tinggi .
5. Etika, Kepatuhan Syariah, dan Kuaditas Layanan secara simultan
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap Kepercayaan Nasabah Gen
Z Pada Bank Syariah di Kabupaten Pekalongan. Hasi| tersebut menunjukkan
bahwa model penelitian memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan
K epercayaan Nasabah Gen Z Pada Bank Syariah di Kabupaten Pekal ongan.
B. Keter batasan Penelitian
Ruang lingkup responden yang di gunakan-hanya mencakup Generasi Z di
Kabupaten Pekalongan, sehingga temuan penelitian ini belum tentu
mencerminkan kondisi Generasi Z secara menyeluruh pada daerah lain. Proses
pengumpulan data di studi ini dilakukan dengan cara menyebarkan angket atau
kuesioner secara teratur kepada kelompok responden yang sudah ditentukan
sebelumnya, sehingga jawaban yang diberikan responden bergantung pada
pemahaman dan persepsi masing-masing individu terhadap pernyataan yang
tersedia. Dalam proses penyebaran kuesioner, pendliti juga tidak dapat

mengontrol sepenuhnyakeseriusan responden dalam mengisi jawaban, sehingga



81

masih terdapat kemungkinan adanya jawaban yang kurang sesuai dengan
kondisi sebenarnya.
C.Implikas Teoritisdan Praktis
Pada hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat sejumlah implikasi
yang perlu diperhatikan.
1. Implikasi Teoritis
Hasi| penelitian ini mendukung Theory of Reasoned Action (TRA) yang
menjelaskan bahwa sikap dan kepercayaan individu terbentuk melaui
pertimbangan serta pengalaman yang diperolen. Daam penelitian ini,
kualitas layanan terbukti menjadi faktor yang paling berpengaruh terhadap
kepercayaan Generasl Z padabank syariah dibandingkan etika dan kepatuhan
syariah. Hal tersebut menunjukkan bahwa Generasi Z cenderung lebih
mempertimbangkan pengal aman penggunaan |ayanan secara langsung dalam
membangun kepercayaan terhadap bank umum syariah.
2. Implikas Praktis
Manajemen bank syariah bisa memanfaatkan hasil studi ini sebagai
cermin untuk berbenah (evaluasi) sekaligus rujukan penting dalam
merancang strategi bisnis mereka. Output ini bermanfaat untuk mengukur
efektivitas serta kapabilitasinstitus dalam merumuskan kebijakan yang tepat
sasaran guna mngoptimalkan loyalitas dan kepercayaan nasabah, khususnya
dari segmen Gen Z. Bank syariah perlu mempertahankan dan meningkatkan
kualitas layanan, terutama pada layanan digital, kemudahan transaksi, serta

kecepatan pelayanan karena faktor tersebut lebih diperhatikan oleh Generasi
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Z. Pemeliharaan terhadap standar etika dan kepatuhan syariah menjadi aspek
yang tidak boleh diabaikan. Penegakan kedua ini memegang peranan dalam
merawat persepss makro masyarakat, sekaligus memastikan bahwa
karakteristik dan identitas nilai-nilai syariah tetap melekat kuat pada tubuh

institus
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