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BAB II 

LANDASAN TEORITIS 

 

A. Pengertian Kualitas Pelayanan (X) 

Kualitas pelayanan yang baik merupakan harapan bagi 

setiap pengguna jasa, kualitas pelayanan yang baik sangat 

memperhatikan kualitas pelayanan dan ketepatan atau kesesuaian 

antara kualitas pelayanan dengan kebutuhan anggota atau 

konsumen.
1
 Jika pelayanan yang diterima atau yang dirasakan 

sesuai dengan harapan konsumen maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan.Pelayanan yang diterima 

melampaui harapan maka kualitas pelayanan dipersepsikan ideal, 

sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan 

demikian, baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada 

kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan konsumen 

pengguna jasa tersebut secara konsisten.
2
 Jasa kualitas pelayanan 

tidak dapat digolongkan sebagai suatu barang tidak berwujud, tetapi 

                                                             
1
Lili Hasti Safitri, Sutrisno Djaja, ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Partisispasi Anggota Primer Koperasi Angkatan Darat (Primkopad) Yon Armed 8 

Jember pada Tahun 2012, Skripsi Pendidikan Ekonomi’’ , (2013), 3. 
2
Dwi Widia Ningsih, Umar HMS, Retna Ngesti S, ‘’Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Anggota Primkop Dharma Putra Jember pada Tahun 

2012, Skripsi Pendidikan Ekonomi’’, (2013), 3.  
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dapat memberikan kepuasan dan memenuhi masyarakat.
3
 Ini 

menandakan bahwa kualitas pelayanan jasa adalah suatu pelayanan 

yang diberikan tidak berbentuk barang, akan tetapi berbentuk 

kepuasan dalam setiap pelayanan. Seperti halnya jasa, pelayanan, 

kualitas pelayanan dalam Bank BTN Syariah Kantor Cabang 

Syariah Serang sudah tentu sangat berkaitan erat dengan pemuasan 

nasabah, ini artinya menjadi modal utama dalam setiap kegiatan 

yang ada di Bank BTN Syariah Kantor Cabang Syariah Serang, 

standar pelayanan adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai 

suatu pembakuan pelayanan yang terbaik.
4
 Dapat ditunjukkan 

dengan beberapa dimensi kualitas pelayanan, diantaranya adalah: 

Kehandalan (Reliability), empati (empathy), daya tanggap 

(responsivess), jaminan (assurance), dan bukti fisik (tangible).
5
 

Masing-masing dimensi memiliki indikator-indikator yang 

akan dijelaskan sebagai berikut : 

                                                             
3
Pratama Rahardja dan Manala Manurung,  Pengantar Ilmu Ekonomi 

Mikroekonomi & Makroekonomi’’, (Jakarta, 2008). 
4
Sutopo dan Adi Suryanto,  Pelayanan Prima, (Jakarta, 2009). 

5
Titin Asmuningsih, Sri Wahyuni, Joko Widodo, ‘’Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota pada Unit Pertokoan Primer Koperasi Dharma 

Putra Dharaka Yudha Bringif 9 Jember, Skripsi Pendidikan Ekonomi’’, Vol. 1, No. 

1.(2014), 3. 
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1. Tangible (bukti fisik) : kualitas pelayanan berupa sarana fisik 

perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat 

informasi. Indikatornya adalah : 

a. Penampilan petugas/aparatur selalu rapi dalam melayani 

nasabah. 

b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan. 

c. Kemudahan dalam proses pelayanan. 

d. Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan. 

e. Kemudahan akses nasabah dalam permohonan pelayanan. 

f. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan. 

2. Reliability (kehandalan) : kemampuan dan kehandalan untuk 

menyediakan pelayanan yang terpercaya. Indikatornya adalah : 

a. Kecermatan petugas dalam melayani. 

b. Memiliki standar pelayanan yang jelas. 

c. Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat 

bantu dalam proses pelayanan. 

d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam 

proses pelayanan. 
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3. Responsivess (daya tanggap) : kesanggupan untuk membantu 

dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta 

tanggap terhadap keinginan konsumen. Indikatornya adalah : 

a. Merespon setiap nasabah/pemohon yang ingin mendapatkan 

pelayanan. 

b. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat. 

c. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat. 

d. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat. 

e. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang 

tepat. 

f. Semua keluhan nasabah direspon oleh petugas. 

4. Assurance (jaminan) : kemampuan dan keramahan serta sopan 

santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. 

Indikatornya adalah : 

a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan. 

b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan. 

c. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan. 

d. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam 

pelayanan. 
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5. Empathy (empati) : sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 

pegawai terhadap konsumen. Indikatornya adalah : 

a. Petugas mendahulukan kepentingan nasabah/pemohon. 

b. Petugas melayani dengan sikap ramah. 

c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun. 

d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-

bedakan). 

e. Petugas melayani dan menghargai setiap nasabah.
6
 

 

B. Akad  Mudarabah 

Mudarabah adalah transaksi penanaman dana dari pemilik 

dana (shahibul maal) kepada pengelola dana (mudharib) untuk 

melakukan kegiatan usaha tertentu yang sesuai syariah, dengan 

pembagian hasil usaha antara kedua belah pihak berdasarkan nisbah 

yang telah disepakati sebelumnya.
7
 Shahibul maal (pemodal) 

adalah pihak yang memiliki modal, tetapi tidak bisa berbisnis, dan 

mudharib (pengelola atau entrepreneur) adalah pihak yang pandai 

                                                             
6
Ase Satria, 02 Mei 2016, Materi Pelayanan Publik : Indikator Kualitas 

Pelayanan Publik Menurut Para Ahli, https://www.materibelajar.id//, di akses pada 

21 Maret 2018. 
7
Muhamad, Manajemen Dana Bank Syari’ah, (Jakarta : Raja Grafindo 

Persada, 2015), 41. 

https://www.materibelajar.id/
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berbisnis, tetapi tidak memiliki modal.
8
 Mudharib adalah 

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 kerudian 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.
9
 Keuntungan usaha secara mudharabah dibagi 

menurut kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak, sedangkan 

apabila rugi ditanggung oleh pemilik modal selama kerugian itu 

bukan akibat kelalaian si pengelola.Seandainya kerugian itu 

diakibatkan karena kecurangan atau kelalaian si pengelola, si 

pengelola harus bertanggung jawab atas kerugian tersebut.
10

 

 

 

                                                             
8
Ascarya, Akad dan Produk Bank Syariah, (Jakarta : Raja Grafindo Persada, 

eds 3, Januari 2011, eds 4, Januari 2012), 60-61. 
9
Ismail, Perbankan Syari’ah , (Jakarta : Kencana, 2011), 84. 

10
Rizal Yaya dkk, eds 2. Akuntansi Perbankan Syariah (Teori dan Praktik 

Kontemporer), (Jakarta : Salemba Empat,  2016), 110. 
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a) Macam-macam Mudarabah : 

Mudarabah diklasifikasikan ke dalam 3 (tiga) jenis yaitu 

mudarabah muthalaqah, mudarabah muqayyadah, dan 

mudarabah musytarakah. 

Berikut adalah pengertian masing-masing jenis mudarabah. 

1. Mudarabah Muthalaqah adalah pemilik dana memberikan 

kebebasan kepada pengelola dana dalam pengelolaan 

investasinya. Mudarabah ini disebut juga investasi tidak 

terikat. Jenis mudarabah ini tidak ditentukan masa 

berlakunya, di daerah mana usaha tersebut akan dilakukan, 

tidak ditentukan line of trade, line of industry, atau line of 

service yang akan dikerjakan. Namun kebebasan ini bukan 

kebebasan yang tak terbatas sama sekali. Modal yang 

ditanamkan tetap tidak boleh digunakan untuk membiayai 

proyek atau investasi yang dilarang oleh islam seperti untuk 

spekulasi, perdagangan minuman keras (sekalipun 

memperoleh izin dari pemerintah), atau pun berkaitan 

dengan riba dan lain sebagainya. Dalam mudarabah 

muthalaqah, pengelola dana memiliki kewenangan untuk 

melakukan apa saja dalam pelaksanaan bisnis bagi 

keberhasilan tujuan mudarabah itu. Namun, apabila ternyata 
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pengelola dana melakukan kelalaian atau kecurangan, maka 

pengelola dana harus bertanggungjawab atas usaha itu, yang 

bukan karena kelalaian dan kecurangan pengelola dana 

maka kerugian itu akan ditanggung oleh pemilik dana. 

2. Mudarabah Muqayyadah adalah pemilik dana memberikan 

batasan kepada pengelola antara lain mengenai dana, lokasi, 

cara, dan objek investasi atau sektor usaha. Misalnya, tidak 

mencampurkan dana yang dimiliki oleh pemilik dana 

dengan dana lainnya, tidak menginvestasikan dananya pada 

transaksi penjualan cicilan tanpa penjamin atau 

mengharuskan pengelola dana untuk melakukan investasi 

sendiri tanpa melalui pihak ketiga, mudarabah jenis ini 

disebut juga investasi terikat. Apabila pengelola dana 

bertindak bertentangan dengan syarat-syarat yang diberikan 

oleh pemilik dana, maka pengelola dana harus bertanggung 

jawab atas konsekuensi-konsekuensi yang ditimbulkannya, 

termasuk konsekuensi keuangan. 

3. Mudarabah Musytarakah adalah pengelola dana 

menyertakan modal atau dananya dalam kerja sama 

investasi. Di awal kerja sama, akad yang disepakati adalah 

akad mudarabah dengan modal 100% dari pemilik dana, 
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setelah berjalannya operasi usaha dengan pertimbangan 

tertentu dan kesepakatan dengan pemilik dana, pengelola 

dana ikut menanamkan modalnya dalam usaha tersebut, 

jenis mudarabah seperti ini disebut mudarabah musytarakah 

merupakan perpaduan antara akad mudarabah dan akad 

musyarakah. 

a. Landasan mudarabah 

1) Hadits 

Dari Shalih bin Suaib r.a bahwa Rasulullah 

SAW bersabda, ‘’tiga hal yang di dalamnya 

terdapat keberkatan:jual beli secara 

tangguh, muqaradhah (mudarabah), dan 

mencampuradukkan gandum dengan 

jewawut untuk keperluan rumah tangga 

bukan untuk dijual.’’(HR. Ibnu Majah).
11

 

‘’Abbas bin Abdul Muthalib jika 

menyerahkan harta sebagai mudarabah, ia 

mensyaratkan kepada pengelola dananya 

agar tidak mengarungi lautan dan tidak 

menuruni lembah, serta tidak membeli hewan 

ternak. Jika persyaratan itu dilanggar, ia 

(pengelola dana) harus menanggung 

resikonya. Ketika persyaratan yang 

ditetapkan Abbas didengar Rasulullah SAW, 

beliau membenarkannya.’’(HR. Thabrani 

dari Ibnu Abbas).
12

 

 

 

                                                             
11

HR. Ibnu Majah. 
12

HR. Thabrani dari Ibnu Abbas. 
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2) Ayat 

                    

                         

        

‘’Hai orang-orang yang beriman, penuhilah 
akad-akad itu.Dihalalkan bagimu binatang 
ternak, kecuali yang akan dibacakan 
kepadamu. (yang demikian itu) dengan tidak 
menghalalkan berburu ketika kamu sedang 
mengerjakan haji. Sesungguhnya Allah 
menetapkan hukum-hukum menurut yang 
dikehendaki-Nya.’’(QS.Al-Ma’idah ayat 1).

13
 

 

1) Rukun dan ketentuan syariah akad Mudarabah 

Rukun mudarabah ada empat, yaitu : 

1. Pelaku, terdiri atas : pemilik dana dan pengelola dana. 

2. Objek mudarabah, berupa : modal dan kerja. 

3. Ijab Kabul/serah terima. 

4. Nisbah keuntungan. 

Ketentuan syariah adalah sebagai berikut : 

1. Pelaku 

a. Pelaku harus cakap hukum dan baliqh. 

b. Pelaku akad mudarabah dapat dilakukan sesamamuslim 

atau dengan nonmuslim. 

                                                             
13

QS. Al-Ma’idah ayat 1. 
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c. Pemilik dana tidak boleh ikut campur dalam pengelolaan 

usaha tetapi ia boleh mengawasi. 

2. Objek Mudarabah (Modal dan Kerja). 

Objek mudarabah merupakan konsekuensi logis dengan 

dilakukannya akad mudarabah. 

a. Modal 

1) Modal yang diserahkan dapat berbentuk uang atau 

asset lainnya (dinilai sebesar nilai wajar), harus jelas 

jumlah dan jenisnya.
14

 

2) Modal harus tunai dan tidak utang. Tanpa adanya 

setoran modal, berarti pemilik dana tidak 

memberikan kontribusi apa pun padahal pengelola 

dana harus bekerja. 

3) Modal harus diketahui dengan jelas jumlahnya 

sehingga dapat dibedakan dari keuntungan. 

4) Pengelola dana tidak diperkenankan untuk 

memudarabahkan kembali modal mudarabah, dan 

apabila terjadi maka dianggap terjadi pelanggaran 

kecuali atas seizin pemilik dana. 

                                                             
14

Muhamad, Manajemen Dana Bank Syari’ah, (Jakarta : Raja Grafindo 

Persada, 2015), 132. 
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5) Pengelola dana tidak diperbolehkan untuk 

meminjamkan modal kepada orang lain dan apabila 

terjadi maka dianggap terjadi pelanggaran kecuali 

atas seizin pemilik dana. 

6) Pengelola dana memiliki kebebasan untuk mengatur 

modal menurut kebijaksanaan dan pemikirannya 

sendiri, selama tidak dilarang secara syariah. 

b. Kerja 

1) Kontribusi pengelola dana dapat berbentuk keahlian, 

keterampilan, selling skill, management skill, dan 

lain-lain. 

2) Kerja adalah hak pengelola dana dan tidak boleh 

diinvestasi oleh pemilik dana. 

3) Pengelola dana harus menjalankan usaha sesuai 

dengan syariah. 

4) Pengelola dana harus mematuhi semua ketetapan 

yang ada dalam kontrak. 

5) Dalam hal pemilik dana tidak melakukan kewajiban 

atau melakukan pelanggaran terhadap kesepakatan, 

pengelola dana sudah menerima modal dan sudah 
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bekerja maka pengelola dana berhak mendapatkan 

imbalan/ganti rugi/upah.
15

 

3. Ijab Kabul 

Adalah pernyataan dan ekspresi saling rida/rela di antara 

pihak-pihak pelaku akad yang dilakukan secara verbal, 

tertulis, melalui korespondensi atau menggunakan cara-cara 

komunikasi modern. 

4. Nisbah Keuntungan 

a) Nisbah keuntungan, mencerminkan imbalan yang 

berhak diterimaoleh kedua pihak yang bermudarabah 

atas keuntungan yang diperoleh. Pengelola dana 

mendapatkan imbalan atas kerjanya, sedangkan pemilik 

dana mendapat imbalan atas penyertaan modalnya. 

Nisbah keuntungan harus diketahui dengan jelas oleh 

kedua pihak, inilah yang akan mencegah terjadinya 

perselisihan antara kedua belah pihak mengenai cara 

pembagian keuntungan. 

b) Perubahan nisbah harus berdasarkan kesepakatan kedua 

belahpihak. 

                                                             
15

Muhamad, Manajemen Dana Bank Syari’ah, (Jakarta : Raja Grafindo 

Persada, 2015), 133. 
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c) Pemilik dana tidak boleh meminta pembagian 

keuntungan dengan menyatakan nilai nominal tertentu 

karena dapat menimbulkan riba.
16

 

2) Syarat Mudarabah 

Akad mudarabah harus memenuhi persayaratan berikut ini : 

1. Masing-masing pihak memenuhi persyaratan kecakapan 

wakalah. 

2. Modal (ras al-mal) harus jelas jumlahnya. Bukan berupa 

barang dagang, artinya harus berupa harga tukar (tsaman) 

dan penyerahan harus tunai seluruhnya kepada pengusaha. 

3. Sebelum adanya pembagian keuntungan milik bersama, 

presentase keuntungan dan waktu pembagian harus 

disepakati bersama dan dinyatakan dengan jelas. 

4. Modal yang sudah diserahkan oleh pemodal akan dikelola 

pengusaha dan mempunyai hak tanpa campur dari pihak 

pemodal. 

5. Kerugian ditanggung sepenuhnya oleh pemodal. Pihak 

pekerja juga mengalami kerugian meskipun bukan dari 

modal, tapi dari hasil kerjanya.
17

 

                                                             
16

Muhamad, Manajemen Dana Bank Syari’ah, (Jakarta : Raja Grafindo 

Persada, 2015), 133. 
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Secara teori, pembagian keuntungan/bagi hasil 

mudharabah yaitu sebagai berikut : 

a) Penentuan besarnya nisbah/rasio bagi hasil dibuat pada 

waktu akad dengan berpedoman pada untung rugi. 

b) Besarnya bagi hasil berdasarkan keuntungan sesuai dengan 

nisbah/rasio yang disepakati. 

c) Jumlah pembagian laba meningkat sesuai dengan 

peningkatan pendapatan. 

d) Kerugian ditanggung kedua kedua belah pihak. 

e) Besarnya keuntungan bergantung pada keberhasilan usaha 

sehingga usaha menjadi perhatian bersama. 

f) Tidak ada yang meragukan sistem bagi hasil. 

g) Melaksanakan Surah Luqman (31):34.
18

 

Dari rukun dan ketentuan syariah tersebut, maka akad 

mudarabah memiliki indikator dan dimensi, yaitu sebagai 

berikut : 

1. Pelaku 

a. Pelaku harus cakap hukum dan baliqh. 

                                                                                                                                                  
17

Sandy Makruf, 03 Agustus 2017, Pengertian Mudarabah, Syarat Rukun 

dan Contohnya, www.akuntansilengkap.com, di akses pada 29 Juli 2018. 
18

Neneng Nurhasanah, Mudharabah (dalam Teori dan Praktik), (Bandung : 

Refika Aditama, 2015), 139. 

http://www.akuntansilengkap.com/
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b. Pelaku akad mudarabah dapat dilakukan sesamamuslim 

atau   dengan nonmuslim. 

c. Pemilik dana tidak boleh ikut campur dalam pengelolaan 

usaha tetapi ia boleh mengawasi. 

2. Objek Mudarabah (Modal dan Kerja). 

Objek mudarabah merupakan konsekuensi logis 

dengan     dilakukannya akad mudarabah. 

a. Modal 

1) Modal yang diserahkan dapat berbentuk uang atau 

asset lainnya (dinilai sebesar nilai wajar), harus jelas 

jumlah dan jenisnya. 

2) Modal harus tunai dan tidak utang. Tanpa adanya 

setoran modal, berarti pemilik dana tidak 

memberikan kontribusi apa pun padahal pengelola 

dana harus bekerja. 

3) Modal harus diketahui dengan jelas jumlahnya 

sehingga dapat dibedakan dari keuntungan. 

4) Pengelola dana tidak diperkenankan untuk 

memudarabahkan kembali modal mudarabah, dan 
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apabila terjadi maka dianggap terjadi pelanggaran 

kecuali atas seizin pemilik dana. 

5) Pengelola dana tidak diperbolehkan untuk 

meminjamkan modal kepada orang lain dan apabila 

terjadi maka dianggap terjadi pelanggaran kecuali 

atas seizin pemilik dana. 

6) Pengelola dana memiliki kebebasan untuk mengatur 

modal menurut kebijaksanaan dan pemikirannya 

sendiri, selama tidak dilarang secara syariah. 

b. Kerja 

1) Kontribusi pengelola dana dapat berbentuk keahlian, 

keterampilan, selling skill, management skill, dan 

lain-lain. 

2) Kerja adalah hak pengelola dana dan tidak boleh 

diinvestasi oleh pemilik dana. 

3) Pengelola dana harus menjalankan usaha sesuai 

dengan syariah. 

4) Pengelola dana harus mematuhi semua ketetapan 

yang ada dalam kontrak. 
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5) Dalam hal pemilik dana tidak melakukan kewajiban 

atau melakukan pelanggaran terhadap kesepakatan, 

pengelola dana sudah menerima modal dan sudah 

bekerja maka pengelola dana berhak mendapatkan 

imbalan/ganti rugi/upah. 

3. Ijab Kabul 

Adalah pernyataan dan ekspresi saling rida/rela di 

antara pihak-pihak pelaku akad yang dilakukan secara 

verbal, tertulis, melalui korespondensi atau menggunakan 

cara-cara komunikasi modern. 

4. Nisbah Keuntungan 

a) Nisbah keuntungan, mencerminkan imbalan yang 

berhak diterimaoleh kedua pihak yang bermudarabah 

atas keuntungan yang diperoleh. Pengelola dana 

mendapatkan imbalan atas kerjanya, sedangkan pemilik 

dana mendapat imbalan atas penyertaan modalnya. 

Nisbah keuntungan harus diketahui dengan jelas oleh 

kedua pihak, inilah yang akan mencegah terjadinya 

perselisihan antara kedua belah pihak mengenai cara 

pembagian keuntungan. 
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b) Perubahan nisbah harus berdasarkan kesepakatan kedua 

belah  pihak. 

c) Pemilik dana tidak boleh meminta pembagian 

keuntungan dengan menyatakan nilai nominal tertentu 

karena dapat menimbulkan riba.
19

 

 

C. Kepuasan Nasabah (Y) 

Kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara 

kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-

harapannya. Hal ini dapat berarti jika kinerja dibawah harapan, 

nasabah akan merasa tidak puas. Begitu pula sebaliknya, jika 

kinerja sama dengan harapan, nasabah merasa puas, dan jika kinerja 

melampaui harapan, nasabah akan sangat puas dan bahagia. 

Nasabah yang merasa puas, akan selalu memberikan komentar yang 

baik yang baik tentang perusahaan dan cenderung akan setia lebih 

lama pada perusahaan.
20

 Maka dari itu, segala sesuatu yang 

ditawarkan oleh sebuah perbankan selalu berhubungan dengan 

                                                             
19

Muhamad, Manajemen Dana Bank Syari’ah, (Jakarta : Raja Grafindo 

Persada, 2015), 132-133. 
20

Didik Isnadi, Analisis Pengaruh Customer Relationship Marketing 

Terhadap Nilai Nasabah dan Keunggulan Produk dalam Meningkatkan Kepuasan 
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kepuasan nasabahnya, karena kualitas pelayanan yang baik akan 

memberikan dampak positif bagi setiap nasabah. Nasabah yang 

mengalami kepuasan dalam bertransaksi dengan perbankan akan 

melakukan transaksi ulang sehingga menimbulkan loyalitas, dan 

sebaliknya nasabah yang tidak puas akan meninggalkan perbankan 

tersebut.
21

 

Menurut Kotler, pengukuran kepuasan nasabah dapat 

dilakukan melalui empat sarana, yaitu sebagai berikut : 

a. Sistem keluhan dan Usulan (Complaint and suggestion system) 

Artinya, seberapa banyak keluhan atau complain yang 

dilakukan nasabah dalam suatu periode. Makin banyak, berarti 

makin kurang baik demikian pula sebaliknya.Untuk itu perlu 

adanya sistem keluhan dan usulan. 

b. Survei kepuasan konsumen (Customer satisfaction Systems) 

Dalam hal ini bank perlu secara berkala perlu melakukan survei, 

baik melalui wawancara maupun kuesioner tentang segala 

sesuatu yang berhubungan dengan bank tempat nasabah 

melakukan transaksi selama ini.Untuk itu perlu adanya survei 

kepuasan konsumen. 
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c. Konsumen samaran (Ghost shopping) 

Bank dapat mengirim karyawannya atau melalui orang lain 

untuk berpura-pura menjadi nasabah guna melihat pelayanan 

yang diberikan oleh karyawan bank secara langsung sehingga 

terlihat jelas bagaimana karyawan melayani nasabah 

sesungguhnya. 

d. Analisis mantan nasabah(Lost customer analysis) 

Dengan melihat catatan nasabah yang pernah menjadi nasabah 

bank, kita dapat mengetahui sebab-sebab mereka tidak lagi 

menjadi nasabah bank kita.
22

 

 

D. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

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 2013 yang hanya mencapai 

24,82%. Tahun sebelumnya masih tumbuh sebesar 40%. Pada tahun 

2014, perbankan syariah semakin melambat dan hanya mencapai 
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pertumbuhan pembiayaan sebesar 8,37%, demikian juga dengan 

pertumbuhan dana pihak ketiga (DPK) dan pertumbuhan laba.
23

 

Salah satu bank syariah yang menerapkan prinsip syariah 

dalam menjalankan operasionalnya adalah Bank BTN Syariah. 

Sebagai Unit Usaha Syariah dari Bank BTN Konvensional, saat ini 

BTN Syariah telah memiliki jaringan yang tersebar hampir di 

seluruh Indonesia dengan perincian : Kantor Cabang Syariah 22 

unit, Kantor Cabang Pembantu Syariah 21 unit, Kantor Kas Syariah 

7 unit, dan Kantor Layanan Syariah 240 unit, serta fitur-fitur produk 

yang dibalut teknologi informasi untuk melayani kebutuhan 

transaksional nasabah. BTN Syariah terus berupaya untuk 

meningkatkan kegiatan usahanya dengan meluncurkan berbagai 

produknya.
24

 

Berbagai penghargaan yang diterima selama ini mengacu 

Bank BTN Syariah untuk memberikan pelayanan yang terbaik agar 

dapat lebih menjangkau seluruh masyarakat Indonesia, salah 

satunya BTN Syariah raih penghargaan kinerja terbaik pada ASR 
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2017.
25

 Salah satu tolak ukur keberhasilan bank syariah dapat 

dicapai apabila bank memiliki jumlah nasabah yang banyak karena 

yang menggunakan dananya adalah nasabah.Saat ini, para bankir 

berusaha keras untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah 

dengan menawarkan berbagai jenis produknya. Semua ini menjadi 

bagian penting dalam mendorong setiap bank menempatkan 

orientasinya pada kepuasan nasabah sebagai tujuan utamanya. Para 

bankirpun semakin yakin bahwa kunci sukses untuk memenangkan 

persaingan terletak pada kemampuannya memberikan kualitas 

pelayanan yang dapat memuaskan nasabah melalui pelayanan yang 

diberikan pihak bank. Dalam memberikan pelayanan, bank tentu 

mewajibkan seluruh karyawan dan personal yang ada di dalamnya 

untuk memberikan pelayanan yang terbaik.
26

 

 

E. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Pada penelitian ini terdapat persamaan dan perbedaan dari 

penelitian terdahulu yang relevan. Yaitu sebagai berikut : 

Penelitian yang dilakukan oleh Yeselyne Ananda Putri dan 

Rita Destiwati, dengan judul ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan Pusat 

                                                             
25

31 Desember 2017, Penghargaan BTN Syariah,https://www.btn.co.id//, di 

akses pada 10 agustus 2018. 
26

Risdayanti Harun, ‘’Pengaruh Pelayanan Customer Service Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, Skripsi Manajemen 

Dakwah’’, (2016), 3-4. 

https://www.btn.co.id/


40 

 

Bahasa Universitas Telkom Terhadap Kepuasan Pengguna 

Layanan’’.Persamaannya terletak pada X1, X1 disini sama-sama 

membahas tentang kualitas pelayanan.Sedangkan perbedaan disini 

terletak pada Y1.Y1 disini membahas tentang kepuasan pengguna 

layanan. Selain itu, perbedaan lain terletak pada studinya, studi 

disini bukan pada bank, tetapi pada universitas telkom.
27

 

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Anshoriyah Rohman, 

dengan judul ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam Pembiayaan 

Murabahah terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat Cabang 

Pembantu Sragen’’. Persamaannya terletak pada X1, X1 disini 

sama-sama membahas tentang kualitas pelayanan.Selain itu, 

persamaannya terletak pada Y1, sama-sama membahas tentang 

kepuasan nasabah.Sedangkan, perbedaan disini terletak pada 

banknya, yaitu pada Bank Muamalat Cabang Pembantu Sragen.
28

 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Lili Hasti 

Safitri, Sutrisno Djaja, dengan judul ‘’Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Partisispasi Anggota Primer Koperasi 

Angkatan Darat (Primkopad) Yon Armed 8 Jember’’. 

                                                             
27

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. 
28

Anshoriyah Rohman, ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam Pembiayaan 

Murabahah terhadap Kepuasan Nasabah Bank Muamalat Cabang Pembantu Sragen, 

‘’IQTISHODIA: Jurnal Ekonomi Syariah, Vol. 2, No. 1, (Maret 2017), 30. 



41 

 

Persamaannya terletak pada X1, X1 disini sama-sama membahas 

tentang kualitas pelayanan. Sedangkan perbedaannya terletak pada 

Y1, Y1 disini membahas tentang partisispasi anggota primer 

koperasi angkatan darat (primkopad) yon armed 8 jember, selain 

itu, perbedaan ini pun terletak pada studinya, studi disini bukan 

pada bank, tetapi pada primkopad yon armed 8 jember,  Lokasinya 

pun berbeda, yaitu berlokasi di jember.
29

 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Dwi Widia 

Ningsih, Umar HMS, Retna Ngesti S, dengan judul ‘’Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Anggota Primkop Dharma 

Putra Jember pada Tahun 2012’’. Persamaannya terletak pada X1, 

X1 disini sama-sama membahas tentang Kualitas Pelayanan. 

Sedangkan perbedaannya terletak Y1, Y1 disini membahas tentang 

Loyalitas Anggota Primkop Dharma Putra Jember. Selain itu, 

perbedaan lain terletak pada studinya, studi disini bukan pada bank, 

tetapi pada primkopad dharma putra, jember. Lokasinya pun 

berbeda, yaitu berlokasi di jember.
30

 Demikian pula penelitian yang 

dilakukan oleh Eva Widyawati, Bambang Hari Purnomo, Hety 
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Mustika Ani, dengan judul ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Keputusan Pembelian di Kedai Mie Setan Jember’’. 

Persamaannya terletak pada X1, X1 disini sama-sama membahas 

tentang kualitas pelayanan. Sedangkan perbedaan disini terletak 

pada Y1, Y1 nya membahas tentang keputusan pembelian di kedai 

mie setan. Selain itu, perbedaan disini terletak pada studinya, studi 

disini bukan pada bank, tetapi pada kedai mie setan jember, 

Lokasinya pun berbeda, yaitu berlokasi di jember.
31

 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Titin 

Asmuningsih, Sri Wahyuni, Joko Widodo, dengan judul ‘’Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota pada Unit 

Pertokoan Primer Koperasi Dharma Putra Dharaka Yudha Bringif 

9 Jember’’. Persamaannya terletak pada X1, X1 disini sama-sama 

membahas tentang kualitas pelayanan. Sedangkan perbedaannya 

terletak pada Y1, Y1 disini membahas tentang kepuasan anggota 

pada unit pertokoan primer koperasi dharma putra dharaka yudha 

bringif 9 jember. Perbedaan lain disini terletak pada studinya, studi 

disini bukan pada bank, tetapi pada unit pertokoan primer koperasi 
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dharma putra dharaka bringif 9 jember. Lokasinya pun berbeda, 

yaitu berlokasi di jember.
32

 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Lia Effi 

Sukamma, Abdul Muthalib, dengan judul ‘’Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Madala Medan’’. Persamaannya terletak pada X1, X1 

disini sama-sama membahas tentang kualitas pelayanan. Y1 nya 

pun sama, sama-sama membahas tentang kepuasan nasabah. 

Sedangkan perbedaan disini terletak pada studinya, studi disini 

bukan pada bank, tetapi pada PT. pegadaian (persero) cabang 

madala medan. Lokasinya pun berbeda, yaitu berlokasi di medan.
33

 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Purnama 

Sari, Bahrum Jamil, dengan judul ‘’Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Anggota Perpustakaan Kota Medan’’. 

Persamaannya terletak pada X1, X1 disini sama-sama membahas 

tentang kualitas pelayanan. Sedangkan perbedaan disini terletak 

pada Y1, Y1 disini membahas tentang kepuasan anggota 

perpustakaan kota medan. Perbedaan lain terletak pada studinya, 
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studi disini bukan pada bank, tetapi pada perpustakaan kota medan. 

Lokasinya pun berbeda, yaitu berlokasi di medan.
34

 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Nunuk 

Harianti, Taher Alhabsy, Soekarto, dengan judul ‘’Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Publik di Kantor Radio 

Republik Indonesia Malang’’. Persamaannya terletak pada X1, X1 

disini sama-sama membahas tentang kualitas pelayanan. Sedangkan 

perbedaannya terletak pada Y1, Y1 disini membahas tentang 

kepuasan publik di kantor radio republik indonesia malang. 

Perbedaan lain terletak pada studinya, studi disini bukan pada bank, 

tetapi pada kantor radio republik indonesia, yang berlokasi di 

malang.
35

 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Didik Isnadi, 

dengan judul ‘’Analisis Pengaruh Customer Relationship Marketing 

Terhadap Nilai Nasabah dan Keunggulan Produk dalam Meningkatkan 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah’’. Persamaannya terletak pada Y1.Y1 

disini sama-sama membahas tentang kepuasan nasabah.Sedangkan 

perbedaannya terletak pada X1. X1 disini membahas tentang analisis 
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pengaruh customer relationship marketing. Perbedaan lain terletak 

pada studinya, studi disini bukan pada bank, tetapi pada universitas, 

yang berlokasi di ponogoro.
36

 

Penelitian ini terdapat perbedaan dari penelitian-penelitian 

sebelumnya. Penelitian ini tidak berpengaruh dan tidak signifikan,  

sedangkan penelitian-penelitian sebelumnya berpengaruh dan 

signifikan. Perbedaan penelitian tersebut dikarenakan juga terdapat 

perbedaan lokasi penelitian dan tahun yang berbeda dengan 

penelitian sebelumnya 

 

F. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan pertanyaan logis yang menjadi dasar 

untuk menarik suatu kesimpulan sementara, atau proses berfikir 

deduksi mengenai hubungan antar variabel yang diteliti.
37

 

Dikatakan sementara karena baru merupakan jawaban yang 

berdasarkan teori-teori, dalam arti masih perlu dilakukan 

pengujiannya secara empirik. Pada umumnya hipotesis penelitian 

dirumuskan apabila metode atau pendekatan penelitiannya 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Sekalipun demikian, bukan 
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merupakan sesuatu yang mutlak. Hipotesis penelitian ini terdiri atas 

dua macam, yaitu hipotesis nol (H0) dan hipotesis kerja (H1). 

Apabila metode penelitiannya menggunakan metode penelitian 

kualitatif, hipotesis penelitian tidak perlu dirumuskan.
38

 

Untuk penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan Akad 

Mudarabah Terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank BTN Syariah 

KCS Serang, hipotesis yang diajukan adalah : 

Tabel 1.1 

Pernyataan Hipotesis 

Hipotesis Pernyataan Hipotesis 

H0 Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan akad 

mudarabah terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank BTN Syariah KCS Serang. 

H1 Ada pengaruh kualitas pelayanan akad 

mudarabah terhadap kepuasan nasabah pada 

Bank BTN Syariah KCS Serang. 
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