
1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bank Syariah yaitu Bank yang menjalankan kegiatan 

usahanya berdasarkan prinsip syariah. Menurut jenisnya terdiri atas 

Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah
1
. Bank 

syariah yaitu badan usaha yang memberikan jasa penyimpanan 

uang, pengiriman uang, serta permintaan dan penawaran uang, 

memberikan kredit dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas 

pembayaran serta peredaran uang, beroperasi disesuaikan dengan 

prinsip-prinsip syariah
2
. Yang dimaksud dengan Bank Syariah yaitu 

lembaga keuangan yang usahanya memberikan kredit dan jasa-jasa 

lain dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang 

beroperasi disesuaikan dengan prinsip-prinsip syariah. Dalam 

Undang-undang RI Nomor 10 tahun 1998 tanggal 10 November 

1998 tentang perbankan adalah badan usaha yang menghimpun 

                                                             
1
Ahmad Wangsawidjaja, Pembiayaan Bank Syari’ah, (Jakarta: Gramedia 

Pustaka Utama, 2012), 15. 
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Harun Yahya, Perbankan Syari’ah, (Jakarta : Dzikra, 2005), 13. 
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dana dari masyarakat dalam bentuk-bentuk lainnya dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup rakyat banyak
3
. Sedangkan dalam 

Undang-undang Nomor 21 tahun 2008 tentang perbankan syariah 

“PerbankanSyariah” adalah segala sesuatu yang menyangkut 

tentang bank syariah dan unit usaha syariah, mencakup 

kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam 

melaksanakan kegiatan usahanya
4
. Sistem perbankan di Indonesia  

menganut dual banking system, sehingga nasabah masih dapat 

melakukan pilihan antara bank konvensional atau bank syariah
5
. 

Dalam sistem perbankan ganda ini, kedua sistem perbankan secara 

sinergis dan bersama-sama memenuhi kebutuhan masyarakat akan 

produk dan jasa perbankan, serta mendukung pembiayaan bagi 

sektor-sektor perekonomian nasional
6
. Kinerja perbankan syariah 

yang terdiri atas Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah 

(UUS), dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS), mulai 

mengalami perlambatan pertumbuhan, pembiayaan pada tahun 

                                                             
3
Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta :Raja Grafindo Persada, 2010), 12. 
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Muhammad,  Model-model Akad Pembiayaan di Bank Syari’ah, eds 1, 
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5
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2013 yang hanya mencapai 24,82%. Tahun sebelumnya masih 

tumbuh sebesar 40%. Pada tahun 2014, perbankan syariah semakin 

melambat dan hanya mencapai pertumbuhan pembiayaan sebesar 

8,37% demikian juga dengan pertumbuhan dana pihak ketiga 

(DPK) dan pertumbuhan laba
7
. 

Kualitas layanan berpusat pada upayapemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan sertaketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapanpelanggan
8
. Kualitas pelayanan adalah 

tingkat jasa yang diterima seorang konsumen dalam memenuhi 

kebutuhan dan harapan akan sebuah kepuasan sehingga mempunyai 

nilai lebih di mata konsumen. kualitas layanan berpusat pada 

upayapemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan 

kualitas suatu perusahaan, adalah kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan kepada nasabah. 

                                                             
7
Risdayanti Harun, „„Pengaruh Pelayanan Customer Service Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, Skripsi Manajemen 

Dakwah‟‟, (2016), 2-3. 
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Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di Kedai Mie Setan Jember, 
Skripsi Pendidikan Ekonomi‟‟, (2014), 2. 
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Akad mudarabah menurut UU No. 21 Tahun 2008 

merupakan akad yang dipergunakan oleh Bank Syariah, UUS, dan 

BPRS tidak hanya untuk kegiatan menghimpun dana dalam bentuk 

investasi berupa deposito, tabungan atau bentuk lain yang 

dipersamakan dengan itu, tetapi juga untuk kegiatan menyalurkan 

pembiayaan bagi hasil, proses membeli dan menjual atau menjamin 

atas risiko sendiri surat berharga pihak ketiga yang diterbitkan atas 

dasar transaksi nyata. Khusus bagi BPRS, mudarabah dapat juga 

digunakan sebagai landasan akad untuk menempatkan dana pada 

Bank Syariah lain dalam bentuk investasi
9
. Mudarabah yaitu 

transaksi penanaman dana dari pemilik dana (shahibul maal) 

kepada pengelola dana (mudharib) untuk melakukan kegiatan usaha 

tertentu yang berdasarkan prisnip syariah, dengan pembagian hasil 

usaha antara kedua belah pihak berdasarkan nisbah yang telah 

disepakati sebelumnya
10

. 

Shahibul maal (pemodal) yaitu pihak yang memiliki modal, 

tetapi tidak bisa berbisnis, dan mudharib (pengelola atau 

                                                             
9
Atang Abd Hakim, Fiqih Perbankan Syariah (Transformasi Fiqih 

Muamalah ke dalam Peraturan Perundang-undangan), eds 1. (Refika Aditama, 

2011), 212. 
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Muhamad, Manajemen Dana Bank Syari’ah, (Jakarta : Raja Grafindo 

Persada, 2015), 41. 
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entrepreneur) yaitu pihak yang pandai berbisnis, tetapi tidak 

memiliki modal
11

. Mudharib sebagai entrepreneur, yang melakukan 

usaha untuk mendapatkan keuntungan atau hasil atas usaha yang 

dilakukan. Shahibul maal sebagai pihak pemilik modal atau 

investor, perlu mendapat imbalan atas dana yang diinvestasikan. 

Sebaliknya, bila usaha yang dilaksanakan oleh mudharib menderita 

kerugian, maka kerugian itu ditanggung oleh shahibul maal, selama 

kerugiannya bukan karena penyimpangan atau kesalahan yang 

dilakukan oleh mudharib. Bila mudharib melakukan kesalahan 

dalam melaksanakan usaha, maka mudharib diwajibkan untuk 

mengganti dana yang diinvestasikan oleh shahibul maal
12

. 

Keuntungan usaha secara mudarabah dibagi berdasarkan 

kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak, namun apabila rugi 

ditanggung oleh pemilik modal selama kerugian itu bukan akibat 

kelalaian si pengelola. Apabila ada kerugian yang diakibatkan oleh 

kecurangan atau kelalaian si pengelola, si pengelola harus 
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Ascarya, Akad dan Produk Bank Syariah, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 

eds 3, Januari 2011, eds 4, Januari 2012), 60-61. 
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Ismail, Perbankan Syari’ah , (Jakarta : Kencana, 2011), 84. 
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bertanggung jawab atas kerugian tersebut
13

. Landasan hukum 

mengenai keberadaan akad mudarabah sebagai salah satu produk 

perbankan syariah merupakan salah satu akad yang dipakai dalam 

produk pembiayaan perbankan syariah
14

. 

Produk atau jasa yang bisa memuaskan yaitu produk atau 

jasa yang memberikan sesuatu yang bisa dicari oleh konsumen 

sampai pada tingkat yang cukup
15

. 

Di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Syariah (KCS) 

Serang terdapat produk yang menggunakan Akad Mudharabah, 

yaitu Pembiayaan Modal Kerja BTN ib. Pembiayaan Modal Kerja 

BTN iB adalah untuk memberikan solusi bagi nasabah guna 

membiayai keperluan modal kerja nasabah (operational 

expenditure) dalam menjalankan bisnis dengan menggunakan akad 

kerjasama (mudarabah atau musyarakah). 
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Rizal Yaya dkk, eds 2. Akuntansi Perbankan Syariah (Teori dan Praktik 

Kontemporer), (Jakarta : Salemba Empat,  2016), 110. 
14

Khotibul Umam dan Setiawan Budi Utomo, Perbankan Syariah (Dasar-

dasar dan Dinamika Perkembangannya di Indonesia), eds 1, Januari 2016, eds 2, 

Januari 2017.. (Jakarta :Raja Grafindo Persada), 133. 
15

Eva Widyawati, Bambang Hari Purnomo, Hety Mustika Ani, „‟Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di Kedai Mie Setan Jember, 

Skripsi Pendidikan Ekonomi‟‟, (2014), 1-2. 
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Benefit atau Manfaat : 

Memberikan solusi atas segala kebutuhan modal kerja untuk 

kelancaran bisnis. 

Fitur atau karakteristik : 

a.) Pembayaran nasabah berasal dari bagi hasil pendapatan dan 

margin dari kegiatan bisnis yang sedang dibiayai sesuai 

kesepakatan Bank dengan nasabah. 

b.) Jangka waktu maksimal 3 tahun. 

c.) Pembiayaan yang diberikan sebesar nilai kebutuhan usaha. 

d.) Pencairan pembiayaan bisa sekaligus atau sesuai kebutuhan. 

e.) Agunan pembiayaan berupa fixed asset dipersyaratan. 

f.) Biaya : 

- Administrasi 

- Notaris 

1.) Persyaratan : 

a.) Pemohon bisa berbentuk Badan Hukum dan Non Badan 

Hukum. 

b.) Legalitas usaha lengkap. 

c.) Akta pendirian, SIUP, TDP, NPWP dan Ijin khusus usaha. 
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d.) Legalitas agunan lengkap. 

e.) Sertifikat hak atas tanah, IMB, dan kelengkapan lainnya. 

f.) Laporan keuangan usaha 2 tahun terakhir. 

g.) Berpengalaman minimal 2 tahun mengelola usaha sejenis
16

. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

pengaruh kualitas pelayanan akadmudarabahterhadap kepuasan 

nasabah, serta adanya perbedaan hasil penelitian tersebut. Maka 

membuat peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian untuk 

membuktikan asumsi yang muncul dengan penelitiann yang 

berjudul ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan Pada Produk Akad 

Mudarabah Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank BTN 

Syariah KCS Serang’’ 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, identifikasi masalah yang 

akan dijadikan bahan penelitian sebagai berikut : 

1. Kinerja perbankan syariah yang terdiri atas Bank Umum 

Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), dan Bank 

                                                             
16

Marketing Toolkit PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk, Unit Usaha 

Syariah. 
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Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) mulai mengalami 

perlambatan pertumbuhan. 

 

C. Batasan Masalah 

Ruang lingkup penelitian tentang pengaruh kualitas 

pelayanan akad mudarabah terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

BTN Syariah KCS Serang ini perlu adanya fokus penelitian 

(batasan masalah).Agar lebih terarah dan mudah dipahami sesuai 

dengan tujuan pembahasan.Oleh karena itu peneliti hanya meneliti 

tentang kualitas pelayanan akad mudarabah terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank BTN Syariah KCS Serang. 

 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, rumusan 

masalah yang menjadi objek kajian ini adalah : 

1. Apakah kualitas pelayanan akad mudarabah berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank BTN Syariah KCS 

Serang ? 

2. Seberapa besar kualitas pelayanan akad mudarabah berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank BTN Syariah KCS 

Serang ? 
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E. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan beberapa penelitian, yaitu : 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan akad mudarabah 

berpengaruh terhadap kepuasaan nasabah pada Bank BTN 

Syariah KCS Serang. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan akad 

mudarabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

BTN Syariah KCS Serang. 

 

F. Manfaat Penelitian/Signifikansi Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut : 

1. Bagi Peneliti 

a. Penelitian ini dapat dijadikan sarana dalam memahami, 

menambah, dan mengaplikasikan pengetahuan teoritis yang 

telah dipelajari secara ilmiah dan sistematis. 

b. Sebagai wadah untuk lebih memahami lagi serta menambah 

wawasan tentang kualitas pelayanan akad mudarabah pada 

Bank BTN Syariah KCS Serang. 
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2. Bagi Bank 

a. Sebagai salah satu bentuk penyaluran dana. 

b. Memperoleh pendapatan dalam bentuk bagi hasil sesuai 

pendapatan usaha yang dikelola nasabah. 

3. Bagi Nasabah 

a. Memenuhi kebutuhan modal usaha melalui sistem 

kemitraan dengan Bank. 

4. Bagi Bidang Akademis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

wawasan dan sebagai referensi bagi bidang operasi 

mengenai kinerja Bank pada Bank BTN Syariah  KCS 

Serang. 

 

G. Kerangka Pemikiran 

Pengaruh yaitu daya yang ada atau timbul dari sesuatu 

(orang atau benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau 

perbuatan seseorang. Kualitas atau mutu adalah tingkat baik 

buruknya atau taraf, atau derajat sesuatu.
17

 Kualitas yaitu suatu 
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Emaus, 07 April 2013, Kualitas,https://id.m.wikipedia.org, di akses pada 

10 Januari 2018. 

https://id.m.wikipedia.org/
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kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 

proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
18

 

Pelayanan pada dasarnya yaitu kegiatan yang ditawarkan 

kepada konsumen atau nasabah yang dilayani, yang bersifat tidak 

berwujud dan tidak dapat dimiliki.
19

 Pelayanan yaitu suatu 

tindakan, perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan serta nasabah. Tindakan tersebut dapat 

dilakukan melalui cara langsung melayani pelanggan.
20

 

Mudarabah secara muamalah yaitu pemilik modal (shahibul 

maal) menyerahkan modalnya kepada pekerja/pedagang 

(mudharib) untuk diperdagangkan/diusahakan, sedangkan 

keuntungan dagang itu dibagi menurut kesepakatan bersama. 

Sedangkan menurut definisi teknis keuangan, akad mudarabah 

adalah akad kerjasama antara bank selaku pemilik dana (shahib al 

maal) dengan nasabah selaku mudharib yang mempunyai keahlian 

atau keterampilan untuk mengelola suatu usaha yang produktif dan 

                                                             
18

Yeselyne Ananda Putri dan Rita Destiwati, „‟Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Pusat Bahasa Universitas Telkom Terhadap Kepuasan Pengguna Layanan, „‟Jurnal 

Kajian Komunikasi, Vol.5, No. 1, (Juni 2017), 103. 
19

(Ikatan Bankir Indonesia), Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, 

(Jakarta :Gramedia Pustaka Utama, 2014), 15. 
20

Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 2011), 

15. 
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halal. Hasil keuntungan dari penggunaan dana tersebut dibagi 

bersama berdasarkan nisbah yang disepakati.
21

 

Kepuasan yaitu perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan antara kinerja produk dengan 

hasil yang diinginkan.
22

 Kepuasan yaitu perasaan puas, rasa senang 

dan kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsumsi suatu produk 

atau jasa untuk mendapatkan pelayanan suatu jasa.
23

 

Nasabah yaitu pihak yang menggunakan jasa Bank Syariah 

atau UUS (Undang – Undang Syari‟ah).
24

 Nasabah adalah 

seseorang ataupun badan usaha yang mempunyai rekening 

simpanan dan pinjaman dan melakukan transaksi simpanan dan 

pinjaman tersebut pada sebuah bank.
25

 

Kerangka pemikiran teoritis dalam hal ini dapat 

digambarkan dalam bagan dibawah ini : 
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Muhamad, Manajemen Keuangan Syari’ah (Analisis Fiqh dan Keuangan), 

eds 1, cet 1,  

(Yogyakarta : UPP STIM YKPN, 2014), 240. 
22

Nunuk Harianti, Taher Alhabsy, Soekarto, „‟Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Publik di Kantor Radio Republik Indonesia Malang, Skripsi Ilmu 

Administrasi Negara JKMP (ISSN. 2338-445X), Vol. 2, No. 1, (Maret 2014)‟‟,  5-6. 
23

Ibnu Hasan Hasibuan, 15 Juni 2012, Pengertian Kepuasan Konsumen, 

https://ibnuhasanhasibuan.wordpress.com//, di akses pada 21 Maret 2018. 
24

Bagya Agung Prabowo, Aspek Hukum Pembiayaan Murabahah pada 

Perbankan Syari’ah, (Yogyakarta, 2012). 
25

Mirave, 29 Februari 2012, Bank dan Nasabah,https://mirave21. 

wordpress.com//, di akses pada 21 Maret 2018. 

https://ibnuhasanhasibuan.wordpress.com/
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Skema Akad Mudarabah/al-Mudarabah
26
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Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah (Dari Teori Ke Praktik), eds 1, 

Dzulqa‟dah 1421 H 2001 M, eds 24, Muharram 1437 H 2015 M , (Jakarta : Gema 

Insani , 2001), 98. 
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H. Sistematika Pembahasan 

Agar pembahasan dalam penelitian ini lebih terarah maka 

peneliti akan menyusunnya menjadi 5 (lima) bab yang masing – 

masing bab terdiri atas sub bab yang menjelaskan isi dari bab 

tersebut. Adapun sistematika penulisan penelitian ini akan disusun 

sebagai berikut : 

Bab ke – satu, Pendahuluan,Pada bab ini membahas 

tentang Pendahuluan dengan uraian Latar Belakang Masalah, 

Identifikasi Masalah, Batasan Masalah, Perumusan Masalah, 

Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, Kerangka Pemikiran, serta 

Sistematika Penulisan. 

Bab ke – dua, Landasan Teoritis,Pada bab ini membahas 

tentang Kajian Teoritis, Bab ini berisi tentang Landasan Teori, 

Penelitian Terdahulu yang Relevan, serta Hipotesis Penelitian. 

Bab ke – tiga, Metode Penelitian, Pada bab ini membahas  

tentang Metode Penelitian, Populasi dan Sampel, Instrumen 

Penelitian, Teknik Analisis Data, Serta Operasional Penelitian. 

Bab ke – empat, Pembahasan Hasil Penelitian, Pada bab 

ini membahas tentang Analisis Data dan Pembahasan, Bab ini berisi 
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tentang Gambaran Umum Obyek Penelitian, Deskripsi Responden, 

Deskripsi Variabel Penelitian, serta Hasil Analisis Data. 

Bab ke – lima, Penutup, Pada bab ini membahas tentang 

Penutup, Bab ini berisi tentang Kesimpulan dan Saran atas Hasil 

Penelitian serta Penutup. 

 

 


