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2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harkat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, 

yaitu: 

Tanda dan 

Huruf 

Nama Gabungan Huruf  

َ  ي  Fatḥah dan ya Ai 

َ  و  Fatḥah dan wau Au 

Contoh: 

 kaifa :   كيف

 haula  :هول 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
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Harkat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan tanda 

ا  Fatḥah dan alif atau ya Ā ي  /َ 

ي   َ  Kasrah dan ya Ī 

ي   َ  Dammah dan wau Ū 

Contoh: 

 qāla: ق ال  

ى  م   ramā: ر 

 qīla: ق يْل  

 yaqūlu: ي ق وْل  

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup  

Ta marbutah (ة)yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, 

kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati  

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ة) 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, 

serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (ة) 

itu ditransliterasikan dengan h. 
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Contoh: 

طْف الْ  ة  الَْ  وْض   rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatul aṭfāl : ر 

ة ن وّر  يْن ة  الْم  د  َ  ا لْم    : al-Madīnah al-Munawwarah/ 

   al-Madīnatul Munawwarah 

ةْ   Ṭalḥah :  ط لْح 

 

Catatan: 

Modifikasi 

a. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti 

biasa tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, 

sedangkan nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah 

penerjemahan. Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

b. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa 

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan 

Bayrut; dan sebagainya.  

Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf. 
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   Firdaus PT. Bank Aceh Syariah Cabang  

   Sabang 

Pembimbing I   : Ismuadi, SE., S.Pd.I., M.Si 

Pembimbing II  : Akmal Riza, SE., M.Si. 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan nisbah bagi hasil terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Cabang 

Sabang. Metode dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan 

jumlah sampel 100 nasabah. Berdasarkan Hasil analisis secara 

parsial menunjukkan bahwa hipotesis pertama diterima karena 

kualitas produk terbukti memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. Begitu pula dengan hipotesis kedua, yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, 

juga dapat diterima. Selanjutnya, hipotesis ketiga pun terbukti, 

yaitu nisbah bagi hasil memberikan dampak terhadap tingkat 

kepuasan nasabah. Secara simultan, melalui pengujian hipotesis 

keempat, ketiga variabel tersebut. Kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan nisbah bagi hasil secara signifikan memengaruhi 

kepuasan nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah 

Cabang Sabang. 

 

Kata Kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, nisbah bagi 

hasil, kepuasan nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Bank merupakan lembaga keuangan yang melaksanakan tiga 

fungsi utama, yaitu menerima simpanan uang, meminjamkan uang 

(loan), memberikan jasa pengiriman uang dan jasa lainnya yang 

tentunya tidak terpisahkan dari kehidupan masyarakat. Keberadaan 

lembaga perbankan di Indonesia sudah mengalami berbagai 

perkembangan, yang ditandai dengan munculnya perbankan yang 

menjalankan nilai-nilai syariah Islam (Sari, 2019:5). Hal ini 

diperkuat dengan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 

Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah yang menyangkut tentang 

Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup kelembagaan, 

kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan 

usahanya. 

Bank Syariah merupakan sebuah lembaga keuangan atau 

perbankan yang operasional dan produknya di kembangkan dengan 

landasan Al-Qur’an dan Hadits. Bank Syariah sebagai lembaga 

keuangan yang beroperasi tanpa menggunakan bunga yang mana 

usaha pokoknya memberikan pembiayaan sekaligus jasa lainnya 

sebagai lalu lintas pembayaran serta peredaran uang dengan 

pengoperasiannya sesuai prinsip syariat Islam. Bank syariah lahir 

sebagai salah satu solusi alternatif terhadap persoalan pertentangan 

antara bunga bank dengan riba (Muhammad, 2019:16). 
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Keberadaan bank syariah di Aceh mengalami perkembangan 

yang pesat seiring dengan penerapan Qanun Aceh Nomor 11 Tahun 

2018 tentang Lembaga Keuangan Syariah yang mewajibkan 

seluruh lembaga keuangan di Aceh beroperasi berdasarkan prinsip 

syariah (Pemerintah Aceh, 2018). Implementasi Qanun ini 

menjadikan Aceh sebagai daerah pertama di Indonesia yang 

menerapkan sistem keuangan syariah secara menyeluruh, termasuk 

dalam operasional perbankan. Salah satu bank yang berperan 

penting dalam mendukung sistem keuangan syariah di Aceh adalah 

PT. Bank Aceh Syariah. 

PT. Bank Aceh Syariah yang bertransformasi penuh dari 

sistem konvensional menjadi syariah sejak tahun 2016 (Bank Aceh 

Syariah, 2021). Bank ini menawarkan berbagai produk berbasis 

syariah, salah satunya adalah Tabungan Firdaus, yang 

menggunakan akad mudharabah dengan sistem nisbah bagi hasil 

sebagai daya tarik utama bagi nasabah. Dalam industri perbankan 

syariah, kepuasan nasabah menjadi faktor utama dalam menjaga 

loyalitas dan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap 

sistem keuangan syariah (Huda & Heykal, 2019). Oleh karena itu, 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan nisbah bagi hasil menjadi 

aspek penting dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah 

terhadap layanan perbankan syariah, khususnya di Bank Aceh 

Syariah. 

Kepuasan nasabah dalam penggunaan produk bank syariah 

merupakan faktor kunci keberlanjutan industri perbankan syariah, 
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karena mencerminkan sejauh mana layanan yang diberikan sesuai 

dengan harapan dan kebutuhan nasabah (Kotler & Keller, 2021). 

Kepuasan ini dipengaruhi oleh berbagai aspek, seperti kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan sistem bagi hasil yang diterapkan 

oleh bank syariah. Menurut Otoritas Jasa Keuangan (2022), 

nasabah yang puas cenderung memiliki loyalitas yang lebih tinggi 

dan bersedia merekomendasikan produk perbankan syariah kepada 

orang lain, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap pertumbuhan 

industri ini. Dalam perbankan syariah, kepuasan nasabah tidak 

hanya didasarkan pada manfaat finansial semata, tetapi juga pada 

kesesuaian produk dengan prinsip-prinsip syariah, transparansi 

dalam pengelolaan dana, serta keadilan dalam pembagian 

keuntungan (Antonio, 2020). Oleh karena itu, bank syariah harus 

memastikan bahwa produk yang ditawarkan, seperti Tabungan 

Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah, memiliki nilai tambah yang 

dapat memenuhi ekspektasi nasabah, baik dari segi kualitas produk, 

pelayanan, maupun sistem nisbah bagi hasil yang kompetitif dan 

adil. 

Menurut Zeithaml, dkk (2018), kepuasan nasabah dalam 

industri perbankan tidak hanya bergantung pada manfaat finansial, 

tetapi juga pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank, 

seperti kemudahan transaksi, kecepatan layanan, serta keramahan 

dan profesionalisme staf. Selain itu, penelitian oleh Huda & Heykal 

(2019) menunjukkan bahwa dalam perbankan syariah, kepuasan 

nasabah juga dipengaruhi oleh kepatuhan bank terhadap prinsip-
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prinsip syariah, yang menciptakan rasa aman dan kepercayaan 

dalam bertransaksi. Dengan adanya sistem yang jelas dan sesuai 

syariah, serta layanan yang optimal, nasabah Tabungan Firdaus 

diharapkan merasa puas dan terus menggunakan layanan perbankan 

syariah sebagai pilihan utama mereka. 

Tabungan Firdaus merupakan salah satu produk unggulan 

Bank Aceh Syariah yang menggunakan akad mudharabah, di mana 

bank bertindak sebagai pengelola dana (mudharib) dan nasabah 

sebagai pemilik dana (shahibul maal), dengan sistem bagi hasil 

yang transparan dan kompetitif (Bank Aceh Syariah, 2021). 

Kepuasan nasabah terhadap produk Tabungan Firdaus di PT. Bank 

Aceh Syariah dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan nisbah bagi hasil yang ditawarkan.  

Kualitas produk merupakan faktor utama yang memengaruhi 

keputusan dan kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan 

perbankan. Menurut Kotler & Keller (2021), kualitas produk 

didefinisikan sebagai kemampuan suatu produk dalam memenuhi 

atau bahkan melebihi harapan konsumen. Dalam perbankan 

syariah, kualitas produk tidak hanya dinilai dari manfaat finansial 

yang diberikan, tetapi juga dari aspek kepatuhan terhadap prinsip 

syariah, kemudahan akses, serta keuntungan yang diperoleh 

nasabah (Antonio, 2020). Produk Tabungan Firdaus di PT. Bank 

Aceh Syariah, yang menggunakan akad mudharabah, menawarkan 

sistem bagi hasil yang transparan dan adil, sehingga menjadi salah 
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satu indikator utama dalam menilai kualitas produk yang 

ditawarkan kepada nasabah (Bank Aceh Syariah, 2021). 

Kualitas pelayanan menjadi aspek penting dalam industri 

perbankan karena berhubungan langsung dengan pengalaman 

nasabah. Menurut Zeithaml, dkk (2018), kualitas pelayanan 

mencerminkan sejauh mana layanan yang diberikan oleh suatu 

institusi dapat memenuhi ekspektasi pelanggan. Dalam perbankan 

syariah, kualitas pelayanan tidak hanya mencakup aspek kecepatan 

dan ketepatan dalam melayani transaksi, tetapi juga kepatuhan 

terhadap nilai-nilai etika Islam, seperti kejujuran, transparansi, dan 

keramahan dalam melayani nasabah (Huda & Heykal, 2019). PT. 

Bank Aceh Syariah berupaya memberikan layanan terbaik kepada 

nasabah Tabungan Firdaus melalui berbagai inovasi, seperti 

layanan digital banking serta peningkatan kualitas sumber daya 

manusia untuk memastikan kepuasan nasabah tetap terjaga (Bank 

Aceh Syariah, 2021). 

Nisbah bagi hasil merupakan faktor yang membedakan 

perbankan syariah dari perbankan konvensional. Menurut Ascarya 

(2020), nisbah bagi hasil adalah sistem pembagian keuntungan 

antara bank dan nasabah berdasarkan kesepakatan dalam akad 

mudharabah atau musyarakah, yang mencerminkan prinsip 

keadilan dalam transaksi keuangan syariah. Besaran nisbah yang 

kompetitif dan sesuai dengan tingkat risiko yang diambil dapat 

meningkatkan daya tarik nasabah terhadap produk tabungan 

berbasis syariah (Otoritas Jasa Keuangan, 2022). Pada produk 
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Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah, nisbah bagi hasil 

yang diberikan dihitung berdasarkan pendapatan bank dari 

pembiayaan, yang kemudian dibagi sesuai dengan rasio yang telah 

disepakati bersama dengan nasabah, sehingga menjamin 

transparansi dan keadilan dalam pengelolaan dana nasabah dan 

besaran nisbah bagi hasil pada Tabungan Firdaus sebesar 14.12% 

(Bank Aceh Syariah, 2021). 

Beberapa penelitian sebelumnya telah meneliti faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan nasabah dalam perbankan syariah, 

khususnya terkait kualitas produk, kualitas pelayanan, dan nisbah 

bagi hasil. Penelitian yang dilakukan oleh Rahman & Setiawan 

(2021) menemukan bahwa kualitas produk dan pelayanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, di mana semakin 

baik kualitas produk dan layanan yang diberikan, semakin tinggi 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Hasil penelitian ini 

relevan dengan penelitian yang dilakukan, karena menyoroti 

pentingnya kualitas produk dan pelayanan dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah. Selanjutnya, studi yang dilakukan oleh Putri & 

Hidayat (2022), menunjukkan bahwa nisbah bagi hasil berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah, dengan kepuasan sebagai 

variabel mediasi. Studi ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan, karena menegaskan bahwa sistem bagi hasil yang adil 

dan kompetitif dapat meningkatkan kepercayaan serta kepuasan 

nasabah terhadap layanan perbankan syariah. Selain itu, penelitian 

oleh Antoni (2018) yang membahas tingkat pendapatan nasabah 
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terhadap tabungan firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Langsa secara 

empiris, hasil penelitian menyimpulkan bahwa layanan, bagi hasil, 

dan pendapatan secara bersama-sama memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap jumlah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh 

Syariah Langsa. 

Berdasarkan hasil observasi awal dan data lapangan, terdapat 

beberapa isu dan fenomena yang muncul terkait kepuasan nasabah 

terhadap Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Cabang 

Sabang. Pertama, dari segi kualitas produk, beberapa nasabah 

mengeluhkan fitur dan manfaat produk Tabungan Firdaus yang 

dinilai kurang kompetitif dibandingkan dengan produk tabungan di 

bank syariah lain, khususnya dalam hal fleksibilitas transaksi dan 

kemudahan akses digital. Meskipun berbasis akad mudharabah, 

sebagian nasabah masih kurang memahami mekanisme pembagian 

keuntungan, sehingga menimbulkan persepsi kurang transparan 

dalam pengelolaan dana mereka.   

Kedua, dalam aspek kualitas pelayanan, terdapat keluhan 

mengenai antrian layanan yang cukup panjang pada jam 

operasional tertentu, terutama saat transaksi besar seperti pencairan 

dana dalam jumlah besar atau pembukaan rekening baru. Selain itu, 

berdasarkan wawancara awal dengan beberapa nasabah, beberapa 

di antaranya merasa bahwa staf belum sepenuhnya memberikan 

edukasi yang cukup mengenai manfaat dan keunggulan produk 

Tabungan Firdaus dibandingkan dengan produk tabungan lainnya. 

Pelayanan yang belum merata dalam hal keramahan dan 
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responsivitas juga menjadi salah satu perhatian nasabah dalam 

menggunakan layanan perbankan syariah di cabang tersebut.   

Ketiga, terkait nisbah bagi hasil, beberapa nasabah merasa 

bahwa rasio keuntungan yang mereka terima masih lebih rendah 

dibandingkan ekspektasi mereka. Hal ini menyebabkan adanya 

perbandingan dengan bank syariah lain yang menawarkan nisbah 

yang lebih tinggi untuk produk tabungan sejenis. Selain itu, 

sebagian nasabah menginginkan adanya peningkatan transparansi 

dalam perhitungan nisbah agar mereka dapat lebih memahami 

bagaimana keuntungan mereka dihitung dan diperoleh.   

Berdasarkan dari latar belakang dan isu-isu permasalahan 

yang telah diuraikan diatas, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan 

nisbah bagi hasil terhadap kepuasan nasabah guna memberikan 

rekomendasi yang dapat meningkatkan daya saing bank dalam 

industri perbankan syariah, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan Nisbah Bagi Hasil Terhadap Kepuasan 

Nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Cabang 

Sabang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan tersebut, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 
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1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Cabang 

Sabang? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Cabang 

Sabang? 

3. Apakah nisbah bagi hasil berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Cabang 

Sabang? 

4. Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan dan  nisbah bagi 

hasil secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Cabang 

Sabang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari rumusan masalah yang telah diuraikan, 

maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh Syariah Cabang 

Sabang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh 

Syariah Cabang Sabang. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh nisbah bagi hasil berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank 

Aceh Syariah Cabang Sabang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan  nisbah bagi hasil secara bersama-sama terhadap 

kepuasan nasabah Tabungan Firdaus di PT. Bank Aceh 

Syariah Cabang Sabang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

dunia akademik dengan menambah referensi dalam bidang 

perbankan syariah, khususnya terkait pengaruh kualitas 

pelayanan dan nisbah bagi hasil terhadap kepuasan nasabah. 

Selain itu, hasil penelitian ini dapat menjadi bahan kajian bagi 

mahasiswa, dosen, dan peneliti lainnya dalam mengembangkan 

penelitian serupa di masa mendatang. 

2. Manfaat Teoritis 

Dari sisi teoritis, penelitian ini dapat menguji serta 

mengembangkan teori-teori yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan, nisbah bagi hasil, dan kepuasan nasabah dalam 

industri perbankan syariah. Hasil penelitian ini dapat 

memperkuat atau memperbaharui teori yang ada serta menjadi 

dasar bagi penelitian lebih lanjut dalam mengembangkan 

konsep-konsep baru yang relevan dengan bidang kajian ini. 

3. Manfaat Praktis 
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Secara praktis, penelitian ini memberikan manfaat bagi Bank 

Aceh Syariah, dalam memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan nasabah. Dengan demikian, bank dapat 

menggunakan temuan penelitian ini untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan, mengoptimalkan sistem nisbah bagi hasil, 

serta menyusun strategi pemasaran yang lebih efektif guna 

meningkatkan loyalitas nasabah. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan gambaran yang sistematik dan berurutan, 

makadalam hal ini peneliti membuat sistematika pembahasan yang 

terdiri dari beberapa bab, yang meliputi: 

BAB I :    PENDAHULUAN      

  

Pada bab ini, menjelaskan tentang latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat 

penelitian, serta sistematika pembahasan.  

BAB II : KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini membahas tentang landasan teori 

yang menjelaskan tentang landasan teori yang 

berhubungan dengan penelitian yang dilakukan, 

kemudian dilanjutkan dengan pemikiran terdahulu, 

dan pemikiran teoritis. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini menguraikan tentang jenis penelitian, 

pendekatan penelitian, tujuan dan arah penelitian, 



 

12 

jenis data, teknik pengumpulan data, dan metode 

analisi data.  

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini menjelaskan hasil penelitian dan 

pembahasan menjelaskan tentang pengaruh 

kualitas produk tabungan dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan nasabah. 

BAB V : PENUTUP 

Pada bab ini merupakan akhir dari seluruh 

rangkaian pembahasan dalam skripsi, bab ini berisi 

kesimpulan dan saran-saran dari penulis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


