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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Pengetahuan 

1. Pengertian Pengetahuan  

Pengetahuan atau dalam bahasa inggris disebut sebagai knowledge 

merupakan aktivitas dan buah dari berfikir yang dilakukan oleh manusia.
21

 

Pengetahuan bisa didapatkan dari pengalaman diri sendiri atau dari 

lingkungan sekitar yang berasal dari rasa keingintahuan yang dimiliki 

seseorang yang kemudian di amati selain itu, pengetahuan dapat diperoleh 

dari pengamatan yang dapat dilihat oleh panca indera.
22

 Hal tersebut juga 

termuat dalam Al-Qur’an surat An-Nahl ayat 78 

َْ نَ  ة َل ع لَّكوم َت ش كوَرُو ْ الَ  ف ٕـِد  ْ الَ  ب ص ار َ ع َ َّْج ع ل َل كوموَالسَّم  َت ـع ل موو ن َش ي  ـًٔاَ َبوطوو نَِاومَّهٰتِكوم َلَ  نَ  رُ ج كوم َمِٰ ا خ  وَ  ْ اللّٰٰ

Artinya: “Allah mengeluarkan kamu dari perut ibumu dalam keadaan tidak 

mengetahui sesuatu pun dan dia menjadikan bagi kamu pendengaran, 

penglihatan, dan hati nurani agar kamu bersyukur”. (Q.S. An-Nahl:78).
23

 

Surat tersebut menjelaskan bahwa kita dilahirkan dari tidak tahu apapun 

dan diberi pendengaran, penglihatan, hati nurani untuk memperoleh 

pengetahuan dari apa yang dikaruniai oleh Allah SWT. 

Menurut Fredekirus (2013) pengetahuan adalah objek yang ditangkap 

melalui indra manusia mengenai segala sesuatu. Objek tersebut dapat 

berupa barang, keterampilan, keahlian, maupun yang lainnya.
24
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Pengetahuan menurut surajiyo adalah suatu hal yang dikenal oleh 

seseorang pada pengetahuan terseri atas unsur yang mengetahui dan yang 

diketahui serta adanya keinginan pada diri seseorang untuk mengetahui hal 

tersebut.
25

 Jadi pengetahuan dapat disimpulkan sebagai informasi yang 

diketahui seseorang yang berasal dari keingin tahuan seseorang mengenai 

suatu objek atau suatu hal.  

Mangiring (2021) berkata bahwa pengetahuan konsumen adalah 

berbagai informasi mengenai suatu barang atau jasa yang diketahui oleh 

konsumen. Pengetahuan dapat berupa fungsi produk atau jasa, macam 

produk, dan pengetahuan lainnya. Pengetahuan yang dimiliki oleh 

konsumen sangat berguna untuk mempengaruhi konsumen.
26

 Diwyarthi 

(2022) mengatakan pengetahuan konsumen merupakan informasi produk 

atau jasa yang didapatkan atau dibutuhkan oleh konsumen, pengetahuan 

bukan hanya sekedar sebatas pengetahuan konsumen mengenai produk 

atau jasa akan tetapi pengetahuan konsumen sangat besar pengaruhnya 

untuk proses keputusan nasabah dalam membeli suatu produk atau jasa.
27

 

Pendapat lain dikatakan oleh Damiati (2017) dalam buku Perilaku 

Konsumen menyebutkan bahwa pengetahuan konsumen merupakan 

pemahaman mengenai harga, manfaat, nama produk, atau segala informasi 

mengenai produk yang dimiliki konsumen. Sebelum melalukan pembelian 

konsumen harus mengetahui banyak informasi mengenai produk yang 

akan dibelinya pepatah mengatakan “Tak kenal maka tak sayang” maka 
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dari itu mengetahui informasi suatu produk merupakan hal yang penting 

bagi konsumen. Disinilah peran pemasar sangat penting agar dapat 

menarik konsumen maka pemasar harus memberikan informasi yang 

lengkap dan akurat mengenai produknya agar konsumen memutuskan 

untuk melakukan pembelian produk tersebut.
28

 

Ujang sumarwan (2017) berpendapat apabila pengetahuan konsumen 

adalah segala informasi yang diketahui konsumen tentang berbagai produk 

atau jasa, serta pengetahuan lain yang dimiliki konsumen terkait dengan 

produk atau jasa tersebut, dan informasi yang berhubungan dengan 

fungsinya. Pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen sangat penting 

karena dapat mempengaruhi keputusan pembelian, maka dari itu sebagai 

marketing atau pemasar perlu memberikan pengetahuan kepada konsumen 

sebanyak-banyaknya agar konsumen tertarik dan akhirnya akan melakukan 

pembelian terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.
29

 

Dapat ditarik kesimpulan bahwa pengetahuan konsumen adalah segala 

hal berbentuk informasi yang diketahui oleh konsumen mengenai suatu 

produk atau jasa. Segala informasi yang diketahui oleh konsumen 

mengenai suatu produk atau jasa sangat mempengaruhi keputusan 

pembelian atau pemakaian terhadap suatu produk atau jasa, dalam hal ini 

pemasar harus dapat memberikan informasi sebaik dan sebanyak mungkin 

kepada khalayak umum agar masyarakat mengetahui mengenai produk 

atau jasa tersebut dan pada akhirnya bisa mempengaruhi konsumen untuk 

membelinya. 
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2. Jenis Pengetahuan Konsumen 

Engel, Blackwell, dan Miniard dalam buku Ujang Sumarwan (2017) 

Perilaku Konsumen mengatakan jika pengetahuan konsumen dibagi 

menjadi 3 macam yaitu pengetahuan produk, pengetahuan pembelian, dan 

pengetahuan pemakaian. 

a. Pengetahuan produk 

Pengetahuan produk adalah pengetahuan atau informasi tentang suatu 

produk atau jasa. Pengetahuan produk sangat penting bagi konsumen 

dimana apabila konsumen kurang mengetahui informasi mengenai produk 

maka konsumen bisa jadi salah mengambil keputusan. Pengetahuan 

produk dapat meliputi karakter produk, atribut, filtur, harga, merek, 

manfaat, dan kepercayaan mengenai produk. Ada tiga jenis pengetahuan 

produk, antara lain: 

1) Pengetahuan karakteristik atau atribut produk 

Pengetahuan karakteristik atau atribut meliputi ciri fisik, 

keragaman produk, kualitas produk, dan lain sebagainya. 

2) Pengetahuan manfaat produk 

Pengetahuan manfaat merupakan suatu hal atau perasaan yang 

dirasakan oleh konsumen setelah memakai atau membeli produk 

tersebut. Secara umum manfaat yang didapatkan konsumen dapat 

berupa fungsional atau fungsi dari produk tersebut dan emosional 

yaitu berupa perasaan yang dirasakan konsumen. 
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3) Pengetahuan mengenai kepuasan yang ditujukan kepada 

konsumen. Kepuasan dapat timbul dari pelayanan yang diberikan 

dan manfaat yang didapatkan dari produk itu sendiri.
30

 

b. Pengetahuan pembelian 

Pengetahuan pembelian dapat meliputi berbagai informasi yang dimiliki 

oleh konsumen mengenai dimana pembelian produk tersebut. 

c. Pengetahuan pemakaian 

Pengetahuan pemakaian dapat timbul apabila produk tersebut sudah 

dipakai atau dirasakan manfaatnya oleh konsumen. Untuk memperoleh 

kepuasan atau manfaat yang maksimal dari produk tersebtu maka 

konsumen harus menggunakan produk tersebut dengan baik dan 

benar.
31

 

B. Perilaku Konsumen 

1. Pengertian Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen merupakan suatu hal berupa tindakan yang 

dilakukan oleh seseorang untuk membeli, mencari, menggunakan, ataupun 

mencari informasi mengenai suatu barang atau jasa yang mereka 

butuhkan.
32

 Bilson mengatakan bahwa perilaku konsumen adalah suatu 

proses yang dilakukan sebelum mengambil keputusan atau melakukan 

tindakan dalam memperoleh, membeli, memakai, mengkonsumsi, dan 

menghabiskan barang maupun jasa melalui proses pengambilan 
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keputusan.
33

 

Nurmawati (2018) berpendapat bahwa perilaku konsumen merupakan 

hubungan sosial atau tindakan yang dilakukan oleh konsumen secara 

individu maupun kelompok untuk menilai, memperoleh, dan 

menggunakan suatu barang atau jasa melalui pertukaran atau pembelian 

yang berawal dari proses pengambilan keputusan.
34

 Maka dapat 

disimpulkan bahwa perilaku konsumen merupakan suatu perilaku yang 

dilakukan oleh individu maupun kelompok untuk memakai suatu barang 

dan jasa yang berawal dari proses pemikiran atau proses untuk mengambil 

keputusan pembelian. Jadi, perilaku konsumen dapat dianggap sebagai 

suatu hal yang dapat mempengaruhi seseorang dalam mengambil 

keputusan pembelian. 

2. Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Konsumen 

Menurut Setiadi (2015) Perilaku konsumen dapat dipengaruhi oleh 

banyak hal yang paling utama ada empat faktor yang dapat mempengaruhi 

perilaku konsumen, antara lain: 

a. Faktor Kebudayaan 

Faktor Kebudayaan merupakan faktor yang pengaruhnya cukup luas 

pada tingkah laku konsumen. Walaupun pengaruhnya cukup luas faktor 

kebudayaan merupakan faktor yang paling mendasaruntuk 

mendapatkan nilai, persepsi, preferensi, dan perilaku. Pemasar harus 

mengetahui peran yang dimainkan oleh budaya, subbudaya, dan kelas 
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sosial. 

b. Faktor Sosial 

Faktor sosial merupakan faktor tingkah laku konsumen yang dapat 

dipengaruhi oleh lingkungan atau faktor sosial antara lain keluarga, 

kelompok, peran dan status.
35

 

c. Faktor Pribadi 

Faktor pribadi didefinisikan sebagai karakteristik psikologis. Faktor ini 

pengaruhnya berasal dari psikologis seseorang itu sendiri dan setiap 

orang cenderung beda-beda hal ini menyebabkan tanggapannya 

bertahan relatif lama dan konsisten terhadap lingkungan. Keputusan 

pembelian dapat dipengaruhi oleh karakteristik pribadi antara lain umur 

dan tahap daur hidup, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya hidup, 

kepribadian dan konsep diri. 

d. Faktor Psikologis 

Faktor psikologis merupakan bagian dari pengaruh lingkungan dimana 

ia tinggal pada saat ini tanpa mengabaikan pengaruhnya dimasa lampau. 

Keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh faktor psikologis 

penting antara lain motivasi, persepsi, pengetahuan, keyakinan dan 

sikap.
36

 

C. Keputusan Nasabah 

1. Pengertian Mengambil Keputusan 

Keputusan adalah hasil dari suatu proses pemilihan sesuatu dari 
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berbagai pilihan. Proses pengambilan keputusan diawali dari pengumpulan 

informasi atau data yang diperlukan yang kemudian dibandingkan dan 

diperhitungkan setelah itu memilih pilihan yang menurutnya terbaik untuk 

dijadikan pilihan.
37

 

Mengambil keputusan menurut Ratih Pratiwi (2021) adalah proses 

dari berbagai kegiatan untuk menganalisis informasi, fakta, data, teori, dan 

pendapat yang kemudian diambil yang paling baik atau terbaik.
38

 Menurut 

Kotler dalam Aripin dan Negara (2021) mengambil keputusan merupakan 

kegiatan yang dilakukan setelah melakukan penilaian atau evaluasi 

terhadap semua pilihan sehingga timbul keputusan pembelian.
39

 

Menurut Setiadi (2015) mengambil keputusan merupakan suatu 

pemecahan masalah yang telah dipertimbangkan dari berbagai informasi 

yang telah diperoleh, pengambilan keputusan dipengaruhi oleh beberapa 

hal seperti pengetahuan, kepercayaan dan lain sebagainya.
40

Dapat diambil 

kesimpulan bahwa mengambil keputusan adalah proses dalam menentukan 

suatu pilihan yang di pengaruhi beberapa faktor seperti pengetahuan, 

lingkungan, keluarga, dan lainnya.  

2. Proses Mengambil Keputusan 

Menurut Setiadi (2015) mengambil keputusan dapat dilakukan dengan 

melalui beberapa tahap, antara lain: 

a. Mengenalan Masalah 
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Sebelum memutuskan pembelian atau pengambilan keputusan 

seseorang harus mengenali masalahnya seperti apa yang Ia butuhkan 

atau yang ia inginkan. Kebutuhan merupakan sesuatu yang digerakkan 

oleh rangsangan dalam diri sendiri ataupun dari luar. Dalam hal ini 

pemasar harus pandai mengenali apa yang dibutuhkan oleh konsumen 

atau nasabah. 

b. Pencarian Informasi 

Konsumen yang memiliki keinginan kuat untuk membeli atau 

memutuskan memakai suatu produk atau jasa akan tertarik mencari 

informasi yang lebih mendalam mengenai sutu produk atau jasa yang ia 

inginkan. Akan tetapi jika seorang konsumen tidak tertarik maka ia 

akan berhenti mencari informasi mengenai produk atau jasa yang ia 

inginkan atau butuhkan sebelumnya.  

c. Penilaian Alternatif  

Penilaian alternatif merupakan proses setelah seorang konsumen 

mencari informasi yang banyak mengenai suatu produk atau jasa. 

Setelah banyak mencari informasi, konsumen harus memberikan 

penilaian dan memutuskan langkah selanjutnya yang akan diambil.
41

 

d. Keputusan Membeli 

Setelah melalui beberapa tahap yang telah dilalui maka saatnya 

memutuskan pembelian suatu produk atau jasa yang dibutuhkan dan 

bisa jadi sebaliknya keputusan untuk tidak membeli produk atau jasa 

tersebut. 
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e. Perilaku Setelah Pembelian 

Keputusan untuk membeli suatu barang atau jasa yang ia butuhkan akan 

menimbulkan penilaian terhadap barang atau jasa tersebut. Banyak 

kemungkinan yang akan terjadi seperti apakah ia puas terhadap barang 

atau jasa, puas terhadap pelayanannya, dan masih banyak lagi. Bisa jadi 

yang terjadi adalah sebaliknya yaitu merasa tidak puas akan barang atau 

jasa yang ia beli.
42

 

D. Bank Syariah  

1. Pengertian Bank Syariah 

Bank merupakan lembaga keuangan yang memiliki peranan penting 

bagi negeri yaitu sebagai perantara keuangan didalam perekonomian negara. 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 Bank merupakan 

lembaga keuangan yang berfungsi menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk tabungan dan deposito, selain itu bank juga berfungsi sebagai 

penyalur dana atau memberikan kredit kepada masyarakat untuk modal 

usaha. Di Indonesia bank dibagi menjadi 2 yaitu bank konvensional dan 

bank syariah. Bank konvensional adalah jasa perbankan yang prinsip 

usahanya menggunakan bunga. Sementara bank syariah adalah jasa 

perbankan yang menggunakan prinsip syariah.
43

 

Bank syariah menurut Ismail (2017) adalah bank yang menjalankan 

kegiatannya berpacu pada prinsip islam, selain itu dalam menjalankan 

transaksi tidak membebankan atau memberikan bunga kepada nasabah. 

Imbalan yang didapatkan dan diberikan kepada nasabah adalah berdasarkan 
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akad yang telah disepakati antara pihak bank dan dengan nasabah. Akad 

atau perjanjian yang berlaku harus sesuai pada syarat dan rukun akad yang 

di atur dalam syariat islam.
44

 Pada Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 

tentang perbankan syariah, Bank syariah adalah bank yang menjalankan 

kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri 

atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Syariah.
45

 

Ikit (2014) berpendapat bahwa bank syariah merupakan lembaga 

keuangan yang operasional balas jasanya menggunakan margin, bagi hasil 

dan lainnya atau dalam kata lain pada operasional bank syariah tidak ada 

bunga (Riba). Pada bank syariah kegiatannya menggunakan prinsip-prinsip 

syariah. Prinsip hukum islam yang digunakan dalam aktivitas perbankan 

berdasarkan fatwa yang ditetapkan atau dikeluarkan oleh pihak berwenang 

yang berpedoman pada Al-Qur’an, Hadist, dan Fatwa MUI merupakan 

prinsip syariah.
46

 

Andri (2018) mengatakan bank syariah adalah bank yang melakukan 

kegiatan usahanya dengan berpedoman pada prinsip syariah. bank syariah 

tidak hanya bebas dari riba saja melainnya menggunakan prinsip kehati-

hatian juga dalam melaksanakan kegiatan usahanya.
47

 Neneng dan Panji 

(2017) berpendapat bank syariah merupakan lembaga keuangan yang 

memiliki fungsi sebagai perantara pihak kelebihan dengan dengan pihak 

yang membutuhkan modal atau dana, dalam menjalannya kegiatannya 
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menggunakan hukum islam. Bank syariah disebut sebagai Islamic banking 

maka dari itu pelaksanaan operasionalnya tidak ada sistem bunga (Riba), 

spekulasi (Maysir), dan ketidakjelasan (Gharar).
48

 Maka dapat disimpulkan 

bahwa Bank syariah adalah lembaga keuangan yang melaksanakan kegiatan 

usahanya tanpa bunga, tanpa spekulasi, dan tanpa ketidakjelasan serta 

berdasarkan pada prinsip syariah yang berpedoman pada Al-Qur’an dan 

Hadist.  

Perbankan pada dasarnya memiliki tujuan yang sama yaitu menunjang 

kegiatan pembangunan Negara untuk meningkatkan pertumbuhan ekonomi 

dan stabilitas nasional untuk kesejahteraan rakyat. Salah satu fungsi bank 

syariah adalah menyalurkan modal kepada masyarakat, hal tersebut 

bertujuan untuk menunjang atau mendukung pelaksanaan pembangunan 

serta pemerataan kesejahteraan rakyat. Sedangkan fungsi lainnya adalah 

menghimpun dana masyarakat dalam bentuk tabungan dan deposito, hal itu 

bertujuan untuk mengumpulkan dana dari masyarakat yang kelebihan dana 

yang kemudian disalurkan dalam bentuk kredit kepada masyarakat untuk 

modal usaha. Maka dapat disimpulkan sebenarnya fungsi dari bank syariah 

tidak jauh beda dengan bank konvensional yaitu sebagai menghimpun dan 

menyalur dana kepada masyarakat, akan tetapi yang membedakannya 

adalah dalam menjalankan kegiatannya bank syariah menggunakan prinsip 

syariah dengan bebas dari bunga (riba).
49

 Didalam islam riba tidak 

diperbolehkan apapun alasannya, hal tersebut termuat dalam Al-Qur’an 

Surat Al-Baqarah ayat 278: 
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تُمْمُّؤْمِنِيْْْ ٓ  اانِْكُن ْ وَذَرُوْاْمَاْبقَِيَْمِنَْالرٰبِٰو َْ  يايَ ُّهَاْالَّذِيْنَْاٰمَنُواْات َّقُواْاللّٰٰ

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan 

tinggalkanlah sisa riba (yang belum dipungut), jika kamu orang yang beriman.” 

(Q.S. Al-Baqarah:278). 
2. Tugas dan Fungsi Bank Syariah 

Bank syariah memiliki tugas dan fungsi sebagai berikut: 

a. Mendukung pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka 

meningkatkan keadilan, kebersamaan, serta pemerataan kesejahteraan 

masyarakat.
50

 

b. Sebagai penerima amanah dari pemilik dana investasi maupun deposito. 

Kegiatan ini dijalankan atas dasar prinsip bagi hasil sesuai kebijakan 

bank. 

c. Sebagai pengelola dana yang dimiliki sahibul mal. Pengelolaan dana 

dilakukan sesuai dengan arahan sahibul mal. Dalam hal ini bank 

berkedudukan sebagai manajer investasi. 

d. Sebagai penyedia jasa lalu lintas pembayaran dan lain sebagainya, akan 

tetapi tidak bertentangan dengan prinsip syariah.
51

 

3. Prinsip Bank Syariah 

a. Prinsip at-Ta’awun 
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Prinsip at-Ta’awun merupakan prinsip saling membantu dan bekerja 

sama dalam kebaikan. 

b. Prinsip menghindari al-iktinaz 

Prinsip al-iktinaz melarang keras adanya gharar dan maysir. Gharar 

adalah transaksi yang dilakukan tidak pasti atau terdapat unsur 

kebohongan (menipu) dalam transaksinya. Sedangkan maysir adalah 

transaksi yang dilakukan dapat merugikan salah satu pihak dan 

menguntungkan satu pihak atau dapat dikatakan sebagai judi. 

c. Prinsip tanpa riba 

Prinsip ini merupakan prinsip yang tidak memberi atau meminta imbalan 

atau bunga.
52

 

4. Produk Bank Syariah 

Bank syariah memiliki banyak produk dan akad yang dapat dipilih nasabah 

sesuai dengan kebutuhannya. Berikut ini adalah produk atau akad yang ada 

pada bank syariah, antara lain: 

a. Wadi’ah (Simpanan) 

Wadi’ah merupakan simpanan yang dimiliki salah satu pihak (perorangan 

atau perusahaan) yang dititipkan kepihak lain dan harus dijaga serta 

dikembalikan kapanpun bila pemilik memintanya. 

b. Musyarakah 

Musyarakah merupakan akad kerjasama yang dilakukan oleh dua orang 

atau lebih dengan tujuan melaksanakan usaha tertentu. Dalam akad ini 

modal diberikan oleh masing-masing pihak dengan kesepakatan 
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bersamaserta apabila memperolah keuntungan maupun kerugian maka 

akan ditanggung bersama sesuai kesepakatan bersama.
53

 

c. Mudharabah 

Mudharabah adalah akad kerjasama yang dilakukan antara dua pihak 

dimana pihak pertama sebagai penyedia modal penuh dan pihak kedua 

sebagai pengelola modal atau dana dengan keuntungan dibagi sesuai 

kesepakatan diawal akad. Apabila mengalami kerugian dan kerugian 

tersebut bukan akibat dari kelalaian pengelola dana maka kerugian akan 

ditanggung pemilik dana atau pihak pertama, tetapi apabila kerugian 

tersebut akibat dari kelalaian pengelola dana maka pengelola dana wajib 

bertanggung jawab penuh atas kerugiannya. 

d. Murabahah  

Murabahah merupakan akad jual beli dimana pihak pertama sebagai 

perantara pembelian barang yang dibutuhkan pihak kedua dengan harga 

pokok ditambah dengan keuntungan yang telah disepakati oleh kedua 

pihak di awal akad. 

e. Salam 

Salam merupakan akad jual beli dimana pembayaran dilakukan di awal 

dan barang diberikan dikemudian hari. Dalam akad ini ada prinsip yang 

harus di terapkan yaitu pada saat awal akad dan pembayaran dilakukan 

barang harus jelas jenisnya, jelas jumlahnya, dan jelas kualitasnya. 

f. Istihna’ 
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Istihna’ merupakan akad jual beli antara pembeli dan produsen dengan 

cara pemesanan barang. Pemesanan tersebut terdapat kesepakatan yang 

dilakukan antara pembeli dan produsen diawal akad. 

g. Ijarah  

Ijarah merupakan akad pemindahan barang atau jasa melalui upah sewa 

tanpa di ikuti pemindahan kepemilikan barang atau jasa tersebut. 

h. Wakalah 

Wakalah merupakan akad penyerahan mandat dari satu pihak ke pihak 

lain. Mandat tersebut harus dilaksanakan oleh pihak lain sesuai dengan 

kesepakatan pada saat akad tersebut dilakukan. 

i. Kafalah 

Kafalah merupakan jaminan yang diberikan penanggung kepada pihak 

lain untuk memenuhi kewajiban pihak yang ditanggung. Atau dapat 

dikatakan sebagai pengalihan tanggung jawab dari pihak satu kepihak 

yang lainnya. 

j. Hawalah 

Hawalah merupakan akad pemindahan tanggung jawab hutang piutang 

yang dilakukan oleh pihak satu kepihak lain. 

k.  Rahn  

Rahn merupakan jaminan yang diberikan kepada pihak lain atas 

pinjaman yang telah diberikan atau sering disebut sebagai gadai.
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