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BAB II 

LANDASAN TEORI 

  

 

A. KUALITAS PELAYANAN 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas menurut International Standard Organization (ISO) 900 

adalah “degree to which a set inherent characteristics fulfills 

requirement (derajat yang dicapai oleh karaketristik yang inheren dalam 

memenuhi persyaratan)”. Persyaratan dalam hal ini adalah “need or 

expectation that is stated, generally implied or obligatory (kebutuhan 

atau harapan yang dinyatakan, biasanya tersirat atau wajib)”. Jadi, 

kualitas sebagaimana yang diinterprestasikan ISO 900 merupakan 

perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana 

keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Pelanggan 

yang menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan 

karakteristik tersebut memenuhi kebutuhannya. 

Konsep kualitas pada dasarnya bersifat relatif, yaitu bergantung pada 

prespektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. 

Pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten 
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satu sama lain. yaitu (1) persepsi konsumen, (2) produk dan jasa, (3) 

proses
1
. 

Pelayanan dan jasa saling berkaitan. Menurut Kolter dan keller 

mendefinisikan jasa sebagai semua tindakan atau kinerja yang dapat 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada intinya tidak 

berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun.
2
 Sedangkan yang 

dimaksud jasa adalah semua aktivitas bank, baik yang secara langsung, 

maupun tidak langsung yang berkaitan dengan tugas dan fungsi lembaga 

keuangan sebagai intermediary, yaitu lembaga yang memperlancar 

pembauran transaksi perdagangan, sebagai lembaga yang memperlancar 

peredaran uang serta sebagai lembaga yang memberikan jaminan kepada 

nasabahnya, baik akan memberikan keuntungan secara langsung bagi 

bank dalam bentuk finansial dan nonfinansial.
3
 

Jasa memiliki karakteristik yang membedakan dari barang, menurut 

Tjiptono ada empat karaketristik jasa yaitu: 

1) Intangibility 

Jasa berbeda dengan barang. Bila barang merupakan suatu 

obyek, alat, atau benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan, 

pengalaman, proses kinerja (performace), atau usaha. Oleh sebab itu 

                                                 
1
 Rambat Lupiyadi, Manajemen Pemasaran Jasa, ed.3, Jakarta:Salemba Empat, 2014, hal. 

212 
2
 Philip Kolter dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, ed. 13 terj. Bob Sabran, 

Jakarta: Erlangga, 2008, hal.36 
3
 Veithzal Rivai, dkk, Bank And Financial Institution Management, ed. 1, Jakarta: Raja 

Grafindo Persada, 2007, hal.553. 
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jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba sebelum 

dibeli dan dikonsumsi. 

2) Insperability  

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. 

Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 

diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. 

3) Variability/heterogeneity/inconsistency 

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-

standardized output, artinya banyak variansi kualitas, dan jenis 

tergantung pada siapa, kapan dan di mana jasa tersebut diproduksi. 

4) Perishability 

Perishability berarti bahwa jasa tidak akan tahan lama dan tidak 

dapat disimpan.
4
 

Philip Kolter mengklasifikasikan jasa berdasarkan beberapa sudut 

pandang yang berbeda. Pertama, jasa dibedakan menjadi jasa yang 

berbasis manusia (people based) atau jasa yang berbasis peralatan 

(equipment based). Jasa berbasis perlatan dapat dibedakan lagi menjadi 

jasa yang dilakukan mesin otomatis atau dimonitor oleh operator terlatih 

atau tidak terlatih. Jasa berbasis manusia dibedakan lagi menjadi jasa 

yang dilakukan oleh pekerja terlatih, tidak terlatih atau profesional. 

Kedua, kolter juga mengemukakan bahwa tidak semua jasa memerlukan 

kehadiran klien (client‟s presence) dalam menjalankan kegiatanya, ketiga 

                                                 
4
 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa: Prinsip, Pemasaran dan Penelitian, Yogyakarta: Andi 

Offset, 2014,  hal.28-32 



20 

 

 

 

jasa dapat dibedakan menjadi jasa untuk kebutuhan pribadi atau jasa 

untuk kebutuhan bisnis. Akhirnya, jasa juga dapat dibedakan berdasarkan 

tujuanya (pofit atau non profit) dan dalam kepemilikan (private atau 

public).
5
 

Pasolong menjelaskan “Salah satu ukuran keberhasilan menyajikan 

pelayanan yang berkualitas sangat tergantung pada kepuasaan pelanggan 

yang dilayani”. Pola hubungan kedua ditunjukkan dengan pernyataan: 

“kualitas layanan yang baik atas barang dan jasa akan menyebabkan 

pelanggan merasa puas”.
6
 

Sebuah pelayanan dapat dilakukan pada saat konsumen memilih 

produk maupun setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk. 

Kualitas pelayanan yang memberikan dampak yang baik pula bagi 

perusahaan karena akan menjadi pelanggan yang royal dan memberikan 

keuntungan bagi perusahaan. Jadi kualitas pelayanan merupakan suatu 

kondisi yang berkaitan dengan layanan atau jasa yang diharapkan dapat 

memenuhi harapan konsumen.  

2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Metode service quality membagi kualitas layanan ke dalam 5 

dimensi kualitas layanan yang dikembangkan oleh Pasuraman et al, 

yaitu: 

 

                                                 
5
 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalita Konsumen, Bandung:Alfabeta, Cet.ke-4, 

2015, hal. 33 
6
 Sirhan Fikri dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan dan loyalitas 

Mahasiswa” Jurnal Bisnis dan Manajemen, Universitas Merdeka Malang, Vol.3 No.1, 2016, hal. 

4. 
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1) Tangibles atau bukti fisik 

Dimensi tangibles (bukti fisik) dapat beupa fasilitas seperti 

gedung, ruangan yang nyaman,dan sarana prasarana lainnya. Dalam 

konsep Islam pelayanan yang berkenan dengan tampilan fisik 

hendaknya tidak menunjukan kemewahan. Fasilitas yang membuat 

konsumen merasa nyaman memang penting, namun bukanlah 

fasilitas yang menonjolkan kemewahan. 

Pernyataan ini sebagaimana yang dinyatakan dalam Al-Qur‟an 

surat At-Takaatsur ayat 1-5, yaitu:   

مََلاكَسَوَْفََتَ عْلَمُونََ ٢(َحَتَََزُرْتَُُُتّْمَقَاكُبَِ َ ١اكُمُُ َتّكَاَاكُرُ ُ َ لََْأََ   (َثَُُمََلاك٣ََ(
(٤نَ سَوْفََتعْلَمُوَ َّوَْتَ عْلَمُونََعِلَْ َتّيَقِيِنَ   (٥مَلاكََ  

Artinya: “Bermegah-megahan telah melalaikan kamu, sampai kamu 

masuk kedalam kubur. Janganlah begitu, kelak kamu akan 

mengetahui (akibat perbuatanmu itu) dan janganlah begitu, kelak 

kamu akan mengetahui. Janganlah bagitu, jika kamu mengetahui 

dengan pengetahuan yang yakin.” 

2) Reliability atau kehandalan 

Dimensi reliability (kehandalan) yang berkenaan dengan 

kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara 

terpercaya dan akurat. Pelayanan akan dapat dikatakan reliabel 

apabila dalam perjanjian yang telah diungkapkan dicapai secara 

akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan 

kepercayaan konsumen terhadap lembaga penyedia layanan jasa. 
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Dalam konteks ini, Allah juga menghendaki setiap umatNya untuk 

menepati janji yang telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana yang 

dinyatakan dalam Al-Qur‟an surat An-Nahl ayat 91: 

ََعَلَيْاَُ قُصُوتتلَأيْْاكُنََبَ عْدََتَ ومِْيْدِىَاكُوَقَدْجَعَلَُُْ َتللَّكَ تَ َ ْ َإِذَتَعَاكَُىَدْتَُُْوَلاََ َِِوَأوْفُوتَبعَِهْدِتللَّكَِ مََ  َْ يْلاتِنكَ
عَلُوْنََ  ِْ ََيَ عْلَُ َمَاكَُتَ  َ(١١تللَّكَ

Artinya: “dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu 

berjanji dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (Mu) itu 

sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikn Allah 

sebagai saksimu (terhadap sumpah sumpah itu), sesungguhnya Allah 

mengetahui apa yang kamu perbuat.” 

3) Responsiveness atau kerelaan melayani 

Kesiapsediaan pegawai dapat dibuktikan dengan kinerjanya 

yang tepat waktu, cekatan dan juga maksimal. Selain itu pegawai 

juga memberikan perhatian untuk menaggapi permintaan, 

pertanyaan, dan keluhan dari anggota secara cepat dan proaktif. 

Kerelaan melayani yang digunakan pegawai lembaga untuk 

menunjukkan kualitas perlayanan kepada anggota sekaligus juga 

mempromosikan keunggulan-keunggulan yang ada di lembaga agar 

dapat menarik calon anggota baru yang tentunya bisa memberikan 

pegaruh dan keuntungan pada lembaga tersebut. 

Untuk itu kepercayaan konsumen sebagai suatu amanat hendaknya 

tidak disia-siakan dengan memberikan pelayanan secara profesional 

melalui pegawai yang bekerja sesuai dengan bidangnya dan 

mengerjakan pekerjaannya secara cepat dan tepat, sebagaimana yang 
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dinyatakan dalam hadist Rasullah SAW diriwayatkan oleh Bukhari 

yaitu: 

رَ نَاكَُفُ لَيْحَُبْنَُسُلَيَْ دَُيْنَُسِنَاكُنٍَحَدكَ رَ نَاكَُمَُُمكَ َعَنَْعَطاكُءَِيْنَِحَدكَ مَاكُنََحَدكََرَ نَاكَُىِلَالَُيْنَُعَلِيُّ
عَتَْ َُعَلَيْوَِوَسَلكََ َإذَتضُي ْ َصَلىَتللَّكَ َُعَنْوَُقاكُلََرَسُولَُتللَّهِ يَسَاكُرٍَعَنَْأبَِىَُ يْ  هٌََرَضِيََتللَّكَ

َ َِإضَاكُعََُ هَاكَُيَََرَسُولََتللَّكَِ مََي ْ قاكُلََإذَتَأسُْنِدََتْلَأمُْ إلَََغَيَِْْأَىْلِوَِتلْأمَاكُتوََُّفاكُنْ ََظِْ َتّسكَاكُعَةٌَقاكُلَ
 فاكُنْ ََظِْ َتّسكَاكُعَوٌَ

Artinya:”apabila amanat disia-siakan, maka tunggulah 

kehancurannya, berkata seseorang: Bagaimana caranya menyia-

nyiakan amanat ya Rasullah? Berkata Nabi: apabila diserahkan 

sesuatu kepada yang bukan ahlinya, maka tunggulah 

kehancurannya”. (Hadits Bukhari Nomor 6015). 

4) Emphaty atau empati  

Dimemsi empathy (empati) berkenaan dengan kemauan pegawai 

untuk peduli dan memberikan perhatian secara individu kepada 

konsumen. Kemauan ini yang ditunjukan melalui hubungan, 

komunikasi, memahami dan perhatian terhadap kebutuhan serta 

keluhan konsumen. Perwujudan dari sikap empati ini akan membuat 

konsumen merasa kebutuhannya terpuaskan karena dirinya dilayani 

dengan baik. Sikap empati pegawai ini ditunjukkan melalui 

pemberian layanan informasi dan keluhan  konsumen, melayani 

transaksi konsumen dengan senang hati, membantu konsumen ketika 

dirinya mengalami kesulitan dalam bertransaksi atau hal lainnya 

berkenaan dengan pelayanan lembaga. Kesediaan memberikan 
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perhatian dan membantu akan meningkatkan persepsi dan sikap 

positif terhadap layanan lembaga 

Hal ini yang akan mendatangkan kesukaan, kepuasaan dan 

meningkatkan loyalitas konsumen. Berkenaan dengan empati, dalam 

Rasullah SAW yang dinyatakan oleh Bukhori Muslim, menyatakan: 

َعَنَْأَبَِيُ ْ دَةَعَنَْأَبَِ رَ نَاكَُأبَوَُأسَُاكُمَةَعَنَْبُ َ يْدَِيْنَِعَبْدَِتللَّكَِ رَ نَاكُمَُُمكَدَُبْنَُتّْعَلَاءِحَدكَ مُوَحَدكَ
َُعَلَيْوَِوَسَلكََ َقاكُلََتلْْاكُزنَُِتْلَأمِيُنَتكَذَِ َصَلكَىَتللَّكَ َُعَنَْتّنكَبِِّ اكَُقاكُلََسَىَرَضِيَاكُللَّكَ ِِقَُوَرُبَّكَ ييُ نْ

مُوَف كَ تًَطيََِّ مََاكَُمِلاًَ سُوٌَإلَََتكَّذِيَأمَُِ َبِِبِوِ ِْ مُوَف كَ تًَطيَِّبِّاكَُنَ  مََاكَُمِلاًَ بًاكَُتكَذِيَيُ عْطِيَمَاكُأمَُِ َبوِِ
سُوَُأَحَدَُتّْمََُصَدّقٌ يْنَِ ِْ  نَ 

Artinya: “Telah menceritakan kapada kami (Muhammad bin 

Al‟Alaa‟) telah menceritakan kepada kami (Abu Usamah) dari 

(Buraid bin „Abdullah) dari (Abu Burdah) dari (Abu Musa) dari 

Nabi shallallahu „alaihi wasallam bersabda:” Seorang bendahara 

yang amanah, yang dia melaksanakan tugasnya (dengan baik), dan 

adakalnya Beliau bersabda “ Yaitu dia melaksanakan apa yang 

diperintahkan kepadanya dengan sempurna dan jujur serta memiliki 

jiwa lapang dada, yang dia mengelurakannya (shadaqah) kepada 

orang yang berhak sebagaimana diperintahkan adalah termasuk salah 

satu dari Al Mutashaddiqin. 

5) Assurance atau jaminan 

Yaitu dimensi assurance (jaminan) bekernaan dengan 

pengetahuan atau wawasan, kesopanan, santun, kepercayaan diri dari 

pemberi layanan, serta respek, sopan santun dan kelemahan 
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lembutan maka akan meningkatkan persepsi positif dan nilai bagi 

konsumen terhadap lembaga penyedia jasa.  

Dalam memberikan pelayanan yang menunjukkan kesopanan 

dan kelemah lembuatan akan menjadi jaminan rasa aman bagi 

konsumen dan yang berdampak pada kesuksesan lembaga penyedia 

layanan jasa. 

Berkenaan dengan hal ini, Al-Qur;an Surat Ali Imran ayat 159 

menyatakan bahwa: 

مَُنْتََفَظكَاكَُغَلِيظََ َّنِْتََلَُ َوََّوْ نََتللَّكَِ َِضُوتَمِنَْحَوَِّْكََفاكُعْفََُفبَِمَاكَُرَحَْْةٍمِّ تّْقَلْبَِّلَن ْ
ِِْ َلَُْ َوَشَاكُوِررْىُْ َفَِتلَأمِْ َفإَِذَتَعَزَمْتََ هُْ َوَتسََْ غْ َعَن ْ يُُِبُّ َإنكََتللَّكَََ فَ ََ ومَكَلَْعَلَىَتللَّكَِ

مَِّلِيَنَ  (١٥١تّْمََُ وَ  
 

Artinya:” Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. 

Karena itu, maafkanlah mereka: memohonkanlah maupun bagi 

mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertwakllah 

kepda Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 

bertwakal kepada-Nya. 

3. Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik 

Setiap BMT selalu ingin dianggap yang terbaik di mata nasabahnya. 

Nasabah pada intinya diberikan pelayanan yang terbaik. Ciri-ciri 

pelayanan yang baik ini harus segera dapat terpenuhi oleh BMT sehingga 
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keinginan nasabah dapat diberikan secara maksimal. Berikut ini beberapa 

ciri-ciri pelayanan yang baik yaitu:
7
 

a. Tersedia sarana dan prasana yang baik  

Untuk melayani nasabah salah satu hal yang paling penting 

diperhatikan adalah sarana dan prasarana yang dimiliki BMT. Meja 

dan kursi harus nyaman diduduki. Udara dalam ruangan juga harus 

tenang tidak berisik dan sejuk. 

b. Tersedia karyawan yang baik 

Petugas nasabah harus ramah, sopan, dan menarik. Selain itu 

petugas nasabah harus cepat tanggap, pandai bicara, menyenangkan 

serta pintar. Petugas customer service juga harus mampu dan 

mengambil hati nasabah sehingga semakin tertarik. 

c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah dari sejak awal hingga 

selesai. 

d. Dalam menjalankan kegiataan pelayanan petugas customer service 

harus mampu melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Jika 

terjadi sesuatu maka segera petugas customer service yang dari 

semula mengerjakannya mengambil alih tanggung jawabnya. 

e. Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Dalam melayani nasabah diharapkan petugas customer service 

harus melakukannya sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai 

jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan 

                                                 
7
 Kasmir, Pemasarn Bank , (Jakarta: Kencana, 2010), hal. 168-187  
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dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan 

nasabah. 

f. Mampu berkomunikasi  

Petugas customer service harus dapat berkomunikasi dengan 

bahasa yang jelas, dan mudah dimengerti, jangan menggunakan 

dengan istilah yang sulit dimengerti. 

g. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 

Petugas customer service harus mampu menjaga rahasia nasabah 

terhadap siapapun. Rahasia customer service merupakan ukuran 

kepercayaan nasabah kepada customer service. 

h. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

Tugas costomer service selalu berhubugan dengan manusia, 

maka customer service perlu dididik khusus mengenai kemampuan 

dan pengetahuannya untuk mengahadapu nasabah atau kemampuan 

dalam bekerja. 

i. Berusaha memahami kebutuhan nasabah 

Customer service harus cepat tanggap apa yang diinginkan oleh 

nasabah. Petugas customer service yang lamban akan membuat 

nasabah lari. Usahakan mengerti dan memahami keinginan dan 

kebutuhan nasabah. 
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j. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah 

Untuk menjaga nasabah yang lama agar tidak lari perlu dijaga 

kepercayaannya. Semua ini melalui pelayanan petugas customer 

service  khususnya dan seluruh karywan BMT umunya. 

4. Karakteristik Kualitas Pelayanan 

Jasa memiliki empat karekteristik utama, yaitu tidak berwujud 

(intangibility), tidak terpisah (inseparibility), beravriasi (variablity), dan 

mudah lenyap (perishability). 

1) Tidak berwujud (Intangibility) 

Sifat jasa tak berwujud (service intangibility) artinya jasa tidak 

dapat dilihat, diraba, dirasakan, dicium atau didemgar sebelum 

dibeli. Misalnya, orang akan menjalani bedah plastic tidak dapat 

melihat hasilnya sebelum melakukan bedah plastic. Dan bagi 

penumpang pesawat terbang tidak mempunyai apapun, kecuali tiket 

dan janji untuk diterbangkan dan selamat ke tujuan mereka. 

2) Tidak terpisahkan (inseparibility) 

Barang fisik diproduksi, kemudian disimpan, selanjutnya dijual, 

dan baru nantinya dikonsumsi. Sebaliknya, jasa dijual dulu, 

kemudian diproduksi dan dikonsumsi bersamaan. Umunya, jasa 

dihasilkan dan dikonsumsi bersamaan. Jasa tak terpisahkan dari 

penyedianya, entah penyedianya itu manusia atau mesin. Bila 

karyawan jasa menyediakan jasa karyawan, maka karyawan adalah 
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bagian dari jasa. Karena pelanggan juga hadir sifat khusus dari jasa. 

Baik penyedia jasa maupun pelanggan mempengaruhi hasil jasa tadi. 

3) Bervariasi (Variability) 

Jasa bersifat sangat beraneka ragam karena merupakan 

monstandardized output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan 

Janis, tertanggung pada siapa, kapan, dan jasa tersebut dihasilkan. 

Ada tiga faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa, yaitu 

kerja sama atau partisipasi pelanggan dan beban kerja perusahaan. 

Pada industri jasa yang bersifat equipment-based maupun operasi 

manufaktur. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap variabilitas 

yang tinggi ini sering kali mereka meminta pendapat orang lain 

sebelum memutuskan untuk memilih penyedia jasa. 

4) Mudah Lenyap (Perishability) 

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak apat 

disimpan. Permintaan pelanggan akan jasa umunya sangat bervariasi 

dan diperngaruhi faktor musiman. Oleh karena itu, perusahaan jasa 

harus mengevaluasi kapasitasnya (subsitusi dari persediaan jasa) 

guna mengembangkan penawaran dan permintaan. Dalam hal ini 

perlu dilakukan analisis terhadap biaya pendapatan bila kapasitas 

ditetapkan terlalu tinggi atau terlampau rendah.
8
 

 

                                                 
8
 Farida Jasfar,  Manajemen Jasa Pendekatan Terpandu.., hal.77-79 
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Ada tiga hal penting dalam proses layanan, diantaranya yaitu 

sebagai berikut: 

1) Penyedia Layanan 

Penyedia layanan adalah pihak yang dapat memberikan 

suatu layanan tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan 

dalam bentuk penyedia dan penyerahan barang atau jasa-jasa. 

2) Penerima Layanan 

Penerima layanan adalah mereka yang disebut sebagai 

konsumen atau pelanggan yang menerima layanan dari para 

penyedia layanan. 

3) Jenis Layanan  

Jenis layanan dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada 

pihak yang membutuhkan layanan terdiri dari berbagai macam. 

Antara lain berupa layanan yang berkaitan dengan pemberian 

jasa-jasa saja, layanan yang berkaitan dengan penyediaan dan 

distribusi barang-barang jasa, dan layanan ganda yang barkaitan 

dengan kedua-duannya.
9
 

5. Kualitas Pelayanan dalam  Perspektif Islam 

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari 

usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa dengan 

memberikan yang buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang 

berkualitas kepada orang lain.  

                                                 
9
 Atep, Adya, Barata,  Dasar-Dasar Pelayanan Prima. (Jakarta: PT Gramedia, 2003), hal 9-

14. 
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Hal ini tampak dalam Al-Qur‟an surat Al-Baqarah ayat 267,yang 

menyatakan bahwa: 

َُْ َوَمِكَاكَُأَخَْ َجْنَاكََُّاُْ َمِنََتلَأرْضَِوَلاتََ يَمكََ مََسَب ْ ِِقُوتَمِنَْطيَِّبَاكُتَِمَاكُ مُوتَيَََأيَ ُّهَاكَُتكَذِينََآمَنُوتَأنْ
أَنَْتُ غْمِضُوتَفِيوَِوَتعْلَمُوتَ ِِقُوَنََوََّسَُْْ َبِِخِذِيوَِإلاكََ غَنِيُّحَمِيدٌَ تلْْبَِيثََمِنْوَُتُ نْ (٢٦١أَنكََتللَّكَََ  

Artinya:” Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalam Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 

kami keluarkan dari bumi untuk kamu janganlah kamu memilih yang 

buruk-buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak 

mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. 

Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.” 

Dalam pandangan islam, pelayanan mempunyai nilai-nilai Islami 

yang harus diterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal 

yaitu: 

a. Profesional 

Profesional yaitu bekerja dengan maksimal dan penuh komitmen 

dan kesungguhan.
10

 

Sifat profesionalisme digambarkan dalam surat Al-Isra ayat 84: 

مَِلََِوِ,فَ َ بُّاُْ َ مَُلَُّيَ عْمَلَُعَلَىَشَاكُ (٤٤أعََلَُ َبَّنََْىُوَأَىَدَىَسَبِيلاهَ قُلْ  
Artinya: Tiap-tiap orang berbuat menurut keadaannya masing-

masing. Maka tuhanmu lebih mengetahui siapa lebih benar jalan-

Nya. 

 

                                                 
10

 Didin Hafidudin dan Hendri Tanjung, Manajemen Pemasaran Syariah dalam Praktik, 

(Jakarta: Gema Insani Inpres, 2003), hal. 63 
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b. Kesopanan dan Keramahan (Tabligh) 

Tabligh artinya komunikatif dan argumentatif. Orang yang 

mempunyai sifat tabligh akan menyampaikan dengan benar dan tutur 

kata yang tepat.
11

 Kesopanan dan keramahan merupakan inti dalam 

memberikan pelayanan kepada orang lain. hal ini ditegasakan dalam 

Al-Qur‟an Surat Thaha 44: 

ًَ ُ َأوََّيََْشَىَ فَ قُولاَََّوُ،َقَولاًَكَّينِّ (٤٤كَّعَلكَوُ،يَ ََذمَكَ  
Artinya: maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-

kata yang lemah lembut, mudah-mudahan ia ingat atau takut. 

c. Jujur (sidik) 

Jujur yaitu tidak pernah berdusta dalam melakukan setiap 

transaksi. Jujur juga merupakan kesesuaian antara berita 

disampaikan dan fakta, antara fenomena dan yang diberitakan, serta 

bentuk dan subtansi.
12

 

d. Amanah 

Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan 

tugas dan kewajiban Allah SWT berfirman dalam surat An-Nisa ayat 

58: 

مَُْ َأَنَتُ ؤَدُّوتتْلٌْأمَنَتَِإِلََََأىَْلِهَاكُ  ََيََمَُُ  (٥٤إِنكََتللَّكَ  
Artinya: sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan 

amanat kepada yang berhak menerimnya. 

 

                                                 
11

 Hermawan Kartajaya dan M. Syakir Sula, Syariah Marketing, (Bandung : Mizan, 2006 ), 

hal. 132 
12

 Ibid, hal.98  
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B. BIAYA ADMINISTRASI 

1. Pengertian Biaya Administrasi 

a. Pengertian Biaya 

Committee on cost concepts anda standards of the American 

accounting association menyatakan bahwa biaya adalah 

pengorbanan, yang dikur dengan satuan uang, yang dilakukan atau 

harus dilakukan untuk mencapai suatu tujuan tertentu. Dalam 

tentative set of broad accounting principles for business enterprises,  

biaya dinyatakan sebagai harga penukaran atau pengorbanan yang 

dilakukan untuk memperoleh suatu manfaat. Dalam akuntansi 

keuangan, pengurbanan yang dilakukan pada saat terjadinya biaya 

mengambil bentuk susut atau berkurangnya uang atau aktiva lainnya 

pada saat ini atau pada saat yang akan datang.
13

 

b. Pengertian Administrasi 

Administrasi dalam arti sempit merupakan kegiataan 

ketatusahaan yang meliputi kegiatan catat-mencatat, suart-menyurat, 

pembukuan dan pengarsipan surat serta hal-hal lainnya yang 

dimaksudkan untuk menyediakan informasi kembali jika dibutuhkan. 

Sedangkan administrasi dalam arti luas Menurut The Liang Gie 

mengatakan “administrasi secara luas adalah serangkaian kegiatan 

                                                 
13

 Abbas Kartadinata, Akuntansi dan analisa biaya…, hal..24 
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yang dilakukan oleh sekelompok orang dalam suatu kerjasama untuk 

mencapai tujuan tertentu”.
14

 

c. Pengertian Biaya Administrasi  

Pengertian biaya administrasi secara umum adalah biaya yang 

dikeluarkan oleh BMT Pahlawan Tulungagung dan BMT Muamalah 

Tulungagung untuk keperluan operasional suatu perusahaan. Setelah 

BMT menghitung total biaya administrasi, kemudian nasabah 

mengganti biaya administrasi tersebut. Pada dasarnya bagi nasabah 

yang mengajukan pembiayaan tidak hanya dihadapkan pada beban 

angsuran yang akan ditanggung selama periode pembiayaan, namun 

nasabah juga akan dihadapkan pada biaya-biaya sebelum realisasi 

pembiayaan. Biaya-biaya yang harus dibayarkan dinatarannya: 

1) Biaya Administrasi 

2) Biaya Notaris 

3) Biaya Materai  

Biaya-biaya tersebut dibebankan sekali pada saat realisasi 

pencairan pembiayaan. Biaya-biaya tersebut bisa disiapkan oleh 

nasabah sendiri ataupun dipotong dari pembiayaan yang telah 

diajukan oleh pihak ketiga. Dan selanjutnya nasabah hanya akan 

dibebani oleh biaya jasa setiap bulannya sesuai besar pembiayaan 

dan sesuai dengan jangka waktu yang dijanjikan. 

                                                 
14

 Shohib Bisri, Pengaruh Pembiayaan Kredit Pemilikan Rumah (KPR) dan Biaya 

Administrasi Terhadap Kepuasan Nasabah di Bank Muamalat Indonesia Cabang Pembantu 

Tulungagung, (Tulungagung: Skripsi Diterbitkan, 2015), hal.53 
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BMT Pahlawan Tulungagung dan BMT Muamalah 

Tulungagung memiliki ketentuan tersendiri tentang besarnya 

administrasi. Besarnya biaya administrasi yang dibebankan kepada 

nasabah ditentukan berdasarkan kesepakatan diantara kedua belah 

pihak (nasabah dengan BMT Pahlawan Tulungagung dan BMT 

Muamalah Tulungagung). Semakin besar pembiayaan yang diajukan 

kepada BMT Pahlawan Tulungagung dan BMT Muamalah 

Tulungagung semakin besar pula biaya administrasi yang harus 

dibayarkan oleh nasabah kepada pihak BMT Pahlawan Tulungagung 

dan BMT Muamalah Tulungagung. Disini, bisa terlihat adanya 

prinsip keadilan dalam bertransaksi. 

2. Jenis-jenis Biaya 

Terdapat empat jenis pemberian pembiayaan, antara lain: 

1) Biaya administrasi 

Adalah sejumlah uang yang ambil untuk melaksanakan 

administrasi yang jumlahnya tergantung pada kebijakan masing-

masing lembaga. 

2) Biaya Materai 

Adalah biaya materai yang diletakkan pada surat perjanjian 

antara kreditur dan debitur. 
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3) Baiya Notaris  

Adalah biaya yang diberikan kepada nasabah uang mengajukan 

pembiyaan dengan jumlah sertifikat tanah, dan bagi nasabah yang 

mengajukan pembiayaan di atas Rp.5000.000. 

4) Biaya Jasa 

Adalah sejumlah uang yang wajib dibayarkan kepada nasabah 

setiap bulannya kepada bank sebagai balas jasa untuk pemberian 

pembiyaan yang telah ditetapkan berdasarkan persentase dari 

pencairan pembiayaan. 

Berdasarkan perilakunya biaya dapat dibebankan menjadi tiga, 

diantarannya yaitu: 

a. Biaya Variabel  

Biaya variabel adalah biaya yang akan selalu berfluktusi sejalan 

dengan perubahan volume produksi. Jika volume produksi 

bertambah, berkelompok biaya ini juga akan bertambah secara 

proposional. Jika volume produksi berkurang, biaya jenis ini juga 

akan berkurang secara proposional. 

b. Biaya Tetap  

Biaya tetap adalah biaya yang relatif tidak akan berubah 

walaupun terjadi perubahaan volume produksi dalam batas tertentu. 

Jika volume produksi bertambah, biaya jenis ini tidak akan berubah. 

Jika volume produksi berkurang, biaya jenis ini tidak akan berubah 

jumlahnya. 
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c. Biaya Semi Variabel  

Biaya semi variabel adalah satu jenis biaya yang sebagian 

mengandung komponen variabel dan sebagain langsung mengadung 

sifat tetap.
15

 

3. Komponen Biaya Administrasi 

Ada dua komponenen biaya administrasi yang diambil oleh BMT 

Pahalwan tentang penatausahaan kegiataan pihak kegita diantarannya 

yaitu: 

1) Administrasi Tabungan  

Administrasi tabungan adalah pengambilan biaya, biaya 

administrasi dengan penyelenggaraan akun tabungan nasabah, yang 

biasanya dibebankan kapada nasabah setiap bulan sekali. 

2) Administrasi Pembiayaan 

Administrasi pembiayaan adalah pengambilan biaya 

administrasi yang terkait tentang pemberian fasilitas kredit kepada 

pihak ketiga. 

Perubahan biaya berhubungan dengan perubahan volume sumber 

daya dipengaruhi oleh permintaan yang fluktuatif, sehingga hal ini 

memperngaruhi pertimbangan manajer untuk mengambil keputusan di 

masa yang akan datang. Pada kondisi komponen terbesar dalam biaya 

administrasi, maka biaya tidak akan mudah mengikuti pergerakan 

                                                 
15

 Rudianto, Akuntansi Manajemen, (Jakarta: Grasindo, 2006), hal. 29-30 
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penjualan. Dapat pula disimpulkan bahwa kenaikan biaya administrasi 

lebih besar dibandingan dengan penurunnya pada volume yang sama.
16

 

C. TINGKAT MARGIN 

1. Harga dalam Perspektif Islam 

Harga merupakan suatu kesepakatan mengenai transaksi nilai jual 

beli barang/jasa tersebut kesepakatan itu diridhohi oleh kedua belah 

pihak.
17

 

Harga jual adalah penjumlahan harga beli/harga pokok dan margin 

keuntungan.
18

 

  

    +   = 

 

Pada akad murabah penyerahan barang dilakukan pada saat transaksi 

sementara pembayaran bisa dilakukan secara tunai, tangguh, 

dicicl/diangsur. 

2. Margin 

Dalam Islam, keuntungan yang diambil saat transaksi jual beli 

disebut dengan margin. Menurut Keputusan Menteri Negara Koperasi 

dan Usaha Kecil dan Menengah No. 91/Kep/M.KUKMI/IX/2004 tentang 

Petunjuk Kegiataan Usaha Koperasi Jasa Keuangan Syariah, “Margin 

                                                 
16

 Lea Ratnawati, Perilaku Sticky Cost Biaya Penjualan, Biaya Administrasi dan Umum 

Seta Harga Pokok Penjualan Pada Perusahaan Manufaktur, valume XVIII No. 2 Agustus 2015, 

ISSN 197-6471. Diakses pada Jum‟at 14 Februari 2020 pukul 07:04 AM 
17

 Rachmad Syafei, Fiqih Muamalah, (Bandung,:Pustaka, 2000), hal. 87 
18

 Adiwarman Karim, Bank Islam Analisi Fiqih dan Keuntungan, (Jakarta: PT Raja 

Grafindo, 2013), hal.281 
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adalah keuntungan yang diperoleh koperasi atas hasil transaksi penjualan 

dengan pihak pembelinya”.
19

 Secara teknis yang dimaksud dengan 

margin keuntungan adalah persentase tertentu yang ditetapkan per tahun 

perhitungan margin keuntungan secara harian, maka jumlah hari dalam 

setahun ditetapkan 360 hari, perhitungan margin keuntungan secara 

bulanan, maka setahun ditetapkan 12 bulan.
20

 

Berdasarkan Keputusan Menteri Negara Koperasi dan Usaha Kecil 

dan Menengah No:91/Kep/M.KUKMI/IX/2004 dan Fatwa DSN MUI 

No. 04/DSN-MUI/IV/2000 tentang murabahah bahwa penentuan margin 

dan bagi hasil dalam sistem syariah sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor 

berikut ini.
21

 

a. Selisih harga jual atau margin terhadap barang yang kompetitif di 

pasaran relatif lebih rendah dibanding investasi, sehingga koperasi 

syariah memperhatikan faktor-faktor tersebut sebagai ajang 

kompetitif. 

b. Ada pembanding. Yaitu penentu harga barang sebanding dengan 

aktivitas transaksi yang dilakukan koperasi syariah terhadap 

supplier. 

                                                 
19

 Menteri Negara Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah Republik Indonesia, 

No:91/Kep/M.KUKMI/IX/2004, Petunjuk Kegiataan Usaha Koperasi Jasa Keuangan Syariah, 

2004. 
20

 Adiwarman Karim, Bank Islam:Analisis Fiqih dan Keuangan, (Jakarta: PT.Raja Grafindo 

Persada, 2013), hal.279-280. 
21

 Ahmad Sumiyanto, BMT Menuju Koperasi Modern, (Yogyakarta: ISES Publishing, 

2008), hal.161. 
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c. Reputasi mitra pada pembiayaan sebelumnya. Reputasi mitra dilihat 

dari kelancaran angsuran, perkembangan dan prospek usaha, 

loyalitas serta tujuan usaha. 

d. Alat ukur. Pada bagian akhir. Koperasi syariah melakukan 

perhitungan berdasarkan rumus harga jual sebagai alat ukur atau 

sandaran menentukan harga. Koperasi syariah tidak menetapkan 

harga jual bagi anggota pemilik dana fleksibel dan bersaing. 

Perhitungan cicilan/angsuran dapat dilakukan dengan menggunakan 

4 metode, yaitu: 

1) Metode Margin Keuntungan Menurut (Sliding) 

Adalah perhitungan margin keuntungan yang semakin menurun 

sesuai dengan menurunnya harga pokok sebagai akibat adanya 

angsuran harga pokok, jumlah angsuran (harga pokok dan margin 

keuntungan) yang dibayar nasabah setiap bulan semakin menurun. 

2) Margin Keuntungan Rata-rata 

Adalah margin keuntungan menurun yang perhituangannya 

secara tetap dan jumlah angsuran (harga pokok dan margin 

keuntungan) dibayar nasabah tetap setiap bulan. 

3) Margin Keuntungan Flat  

Adalah perhitungan margin keuntungan terhadap nilai harga 

pokok pembiayaan secara tetap dari satu periode ke periode lainnya. 

4) Margin Keuntungan Annuitas  
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Adalah suatu cara pengembalian pembiayaan dengan 

pembayaran angsuran harga pokok dan margin keuntungan secara 

tetap. Perhitungan ini akan mengahasilkan pola angsuran harga 

pokok yang semakin membesar dan margin keuntungan yang 

semakin menurun.
22

 

3. Faktor-faktor yang perlu dipertimbangkan dalam penetapan margin dan 

bagi hasil di bank syariah antara lain: 

a. Kondisi perekonomian 

Jika perekonomian secara umum berada pada dua kondisi 

pertama, usaha berjalan lancar, maka bank dapat mengambil 

kebijakan pengambilan keuntungan yang lebih besar longgar, begitu 

pula sebaliknya. 

b. Tingkat keuntungan yang diharapkan  

Secara kondisional, hal ini terkait dengan masalah keadaan 

perekonomian pada umumnya dan juga resiko atas suatu sector 

pembiayaan, atau pembiayaan terhadap debitur dimaksud. Namun 

demikian, apapun kondisinya serta siapapun debiturnya, bank dalam 

operasionalnya, setiap tahun tertentu telah menetapkan beberapa 

besar keuntungan yang dianggarkan. Anggaran keuntungan inilah 

yang akan berpengaruh pada kebijakan penentuan besarnya margin 

ataupun nisbah bagi hasil untuk bank. 

 

                                                 
22

 Adi Warman Karim, Bank Islam: Analisis Keuangan dan FIqih Keuangan, (Jakarta: PT 

Raja Grafindo Persada, 2013), hal. 281-282 
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D. POSEDUR PEMBIAYAAN  

1. Definisi prosedur 

Prosedur adalah (financing) merupakan bagian terbesar dari aktiva 

bank, karena pembiayaan merupakan aktivitas utama dari usaha 

perbankan. Dengan demikian makan pendapatan bagi hasil atau 

keuntungan jual beli yang merupakan instrument pemiayaan perbankan 

sayriah merupakan sumber pendapatan yang dominan.
23

 

Pengertian prosedur adalah urutan seri tugas yang saling berkaitan 

dan dibentuk guna menjamin pelaksanaan kerja yang seragam. Urutan 

yang saling berkaitan yang berarti suatu kegiatan tidak akan berjalan 

apabila kegiatan sebelumnya belum selesai dilaksanakan dan hal ini 

dibentuk untuk menjamin pelaksanaan yang dilaksanakan secara 

bersamaan. 

2. Definisi pembiayaan  

Pembiayaan adalam perbankan syariah atau istilah teknisknya 

aktiva produktif, menurut ketentuan Bank Indonesia adalah penanaman 

dana bank syariah baik dalam rupiah maupun valuta asing dalam bentuk 

pembiayaan, piutang, qardh, surat berharga sementara, komitmen, dan 

kontijensi pada rekening administrasi serta sertifikat wadia bank 

Indonesia.
24

 

Pembiayaan adalah penyediaan atau tagihan yang dipersamakan 

dengan itu berdasarkan persetujuan atau kesepakatan antara dengan pihak 

                                                 
23

 Muhammad Syafi‟I Antonio, Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah, (Jakarta: Azkia 

Publisher, 2009), hal 243 
24

 Muhammad, Manajemen dana bank syariah,(Jakarta: Rajawali Pres, 2015), hal 302. 
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lain yang yang mewajibkan pihak yang dibiayai untuk mengambalikan 

uang atau tagihan tersebut setelah jangka waktu tertentu dengan imbalan 

atau bagi hasil.
25

 

3. Tujuan Pembiayaan 

Tujuan pembiayaan merupakan bagian dari tujuan bank sebagai 

perusahaan, yaitu memperoleh keuntungan bagi kesejahteraan 

stakesholders-nya. Oleh karena itu tujuan pembiyaan harus mendukung 

visi, misi dan strategi usaha bank. Tujuan pembiayaan harus dirumuskan 

dengan jelas, realistis dan dapat diketahui oleh semua orang yang terlibat 

dalam organisasi, agar mereka dapat berprtisipasi dengan penuh 

kesadaran.
26

 

4. Fungsi pembiayaan 

Pembiayaan yang diselenggarakan oleh Bank Syariah maupun 

Lembaga Keungan Syariah secara umum berfungsi sebagai: 

a. Meningkatkan daya guna uang 

Para penabung menyimban uangnya di a bank maupun lembaha 

keuangan dalam bentuk giro, tabungan dan deposito. Uang tersebut 

dalam persentase tertentu ditingkatkan keguanaanya untuk bank 

maupun lembaga keuangan guna suatu usaha peningkatakan 

produktivitas. 

 

 

                                                 
25

 UU No.10 Tahun 1998 dalam pasal 1 Nomor 12. 
26

 Muhammad Syafi‟I Antonio, Dasar-Dasar Manajemen Bank Syariah, (Jakarta: Azkia 

Publisher, 2009), hal.245 
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b. Meningkatkan daya guna barang 

1) Produsen dengan bantuan pembiayan bank maupun lembaga 

keuangan dapat mengubah bahan mentah menjadi bahan jadi 

sehingga utilyti bahan tersebut meningkat. 

2) Produsen dengan bantuan pembiayaan dapat memindahkan 

barang dari suatu tempat yang kegunaanya kurang ke tempat yang 

lebih bermanfaat. 

c. Meningkatkan peredaran uang 

Pembiayaan yang disalurkan melalui rekening-rekening. Koran  

pengusaha menciptakan pertambahan peredasarn uang giral dan 

sejeisnya seperti cek, bilyet giro, wesel, promes dsb. Melalui 

pembiayaan, peredasarn uang kartal maupun giral akan lebih 

berkembang, karena pembiayaan menciptakan suatu kegairahan 

berusaha sehingga penggunaan uang akan bertambah, baik secara 

kualitatif maupun kuantitatif. 

d. Menimbulkan kegairahan berusaha 

Pembiayaan yang diterima pengusaha dari bank maupun lembaha 

keuangan kemudia digunkan memperbesar volume usaha dan 

produktivitasnya. 

e. Stabilitas ekonomi 

Dalam ekonomi yang kurang sehat, langkah-langkah stabilitasnya 

diarahkan pada usaha-usaha: 

1) Pengendalian inflasi 
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2) Pemenuhan kebutuhan pokok rakyat untuk menekan arus inflasi 

dan untuk usaha pembangunan ekonomi maka pembiayaan 

memegang peranan penting. 

3) Rehabilitas prasarana 

4) Pemenuhan kebutuhan-kebutuhan pokok rakyat. 

f. Sebagai jembatan untuk meningkatkan pendapatan nasional. 

Peningkatan usaha berrati peningkatan profit. Bila keuntungan ini 

secara kumulatif dikembangkan lagi dakam arti kata dikembalikan 

lagi kedalam struktur permodalan, maka peningkatan akan 

berlangsung terus menerus. 

g. Sebagai alat hubungan ekonomi internasional. 

Bank sebagai lembaga pembiayaan tidak sajabergerak didalam 

negeri tapi juga diluar negeri. Amerika serikat yang telah sedemikian 

maju organisasi dan sistem perbankannya telah melebarkan sayap 

perbankannya ke seluruh pelosok dunia, demikian pula beberapa 

negara maju lainnya.
27

 

5. Kriteria Penerimaan Pembiayaan Murabahah  

Berdasarkan prinsip Mudharabah bank syariah harus melalukan 

pengawasan yang ketat terhadap penggunaan dana tersebut, sehingga 

langkah-langkah dalam proses penyaluran pembiayaan Mudharabah 

ini seusi dengan karakter dan standart dalam penyaluran dana. 

Sebelum memberikan pembiayaan pihak bank syariah melalukan 
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 Binti Nur Asiyah, ,Manajemen Pembiayn bank Syariah, (Yogyakarta:Teras, 2014), hal 
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penilaian terlebih dahulu terhadap calon mudharib atau 

nasabah/mudharib yang mengajukan permohonan pembiayaan. Hal ini 

dilakukan agar pembiayaan yang diberikan selalu memperhatikan dan 

mepertimbangkan hal-hal sebagai berikut: 

1. Keamanan pembiayaan (safety) yaitu harus benar diyakini 

bahwa pembiayaan tersebut dapat dilunasi kembali. 

2. Terarhnya tujuan pembiayan, yaitu bahwa pembiayaan akan 

digunakan untuk tujuan yang sejalan dengan kepentingan 

masyarakat atau sekurang-kurangnya tidak bertentangan 

dengan peraturan yang berlaku. 

3. Menguntungkan, baik untuk bank sendiri maupun kepada atau 

nasabah/mdharib dengan semakin berkembangnya usaha 

mereka. 

Awal dari proses pemberian pembiayaan pada bank adalah ketika 

para calon nasabah/mudharib telah mengajukan terlebih dahulu 

pemohon pembiayaan kepada bank syariah. Pada prinsipnya 

permohonan pembiayaan ini berfungsi sebagai bukti adanya 

permohonan dari perorangan atau badan usaha kepada bank dengan 

catatan bahwa permohonan tersebut menyertakan lampiran-lampiran 

sebagai informasi dalam evaluasi dari pemberian pembiayaan. 

Langkah-langkah yang diambil oleh bank syariah dalam 

pembiayaan pada saat calon nasabah/mudharib menyampaikan atau 

mengajukan usul permohonan pinjamannya, adalah sebagai berikut: 
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1. Tahap permohonan pembiayaan 

Seperti pada kebiasannya setiap orang atau badan usaha yang 

memerlukan pinjaman atau pembiayaan dari bank syariah harus 

mengajukan suatu permohonan pembiayan kepada bank, 

pengajuan permohonan ini dapt ditempuh dengan berbagai cara, 

yaitu: 

a. Menulis surat permohonan 

b. Mengisi daftar isian pertanyaan yang disediakan oleh pihak 

bank syariah. 

c. Menulis surat terlebih dahulu, lalu diusul dengan mengisi 

pernyataan. 

Pada surat permohonan pembiayaan tersebut harus 

mencantumkan alasan mengajukan permohonan pembiayaan 

jumlah dana yang diperlukan, kesanggupan untuk membayar 

kembali pinjamannya sesuai dengan rencana yang ditetapkan, 

jaminan yang disediakan dan keterangan-keterangan lain 

dianggap perlu. 

Surat permohonan tersebut akan dicatat dalam buku register 

permohonan pembiayaan di bagian secretariat kemudian 

diteruskan kepada direksi bank syariah yang selanjutnya oleh para 

analis. 

Pada tahap ini bank syariah akan memeriksa kelengkapan 

berkas permohonan pembiayaan yang di mohonkan oleh 
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nasabah/mudharib sesuai dengan kebutuhan analisis yang 

diperlukan. Yang tidak kalah pentingnya adalah meneliti 

keabsahan surat permohonan pembiayaan, apakah telah ditanda 

tangi oleh pengurus atau yang berwewenang sesuai dengan akte 

pendirian perusahaan. 

2. Tahap penelitian berkas investigasi pembiayaan 

Selain melakukan penelitian terhadap kelengkapan berkas 

permohonan pembiayaan yang diajukan akan dilakukan juga 

peninjauan ke lapangan, seperti lokasi kantor, lokasi usaha akan 

diperiksa kebenarannya yang meliputi posisi lokasi apakah di 

tempay yang strategis, berorientasi konsumen atau berorientasi 

bahan baku. 

Juga pada waktu melaksanakan peninjauan lapangan, 

dilakukan pengecekan kebenaran atas data-data laporan yang telah 

dismapaikan baik data-data non keuangan seperti data lokasi 

bangunan. Adat jumlah pegawai dan fasilitas-fasilitas lainnya serta 

data keuangan yang meliputi rincian dari komponen-komponen 

aktiva lancar aktiva tetap dan sebaginya.
28
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E. KEPUASAN NASABAH 

a. Definisi Kepuasaan Nasabah 

Kata kepuasaan atau satisfaction‟ berasal dari bahasa latin “satis” 

(artinya cukup baik, memadai) dan “facio” yaitu (melakukan atau 

membuat). Secara sederhana kepuasaan dapat diartikan sebagai “upaya 

pemenuhan sesuatu” atau “ membuat sesuatu yang memadai.
29

 

Menurut Kolter, kepuasan nasabah atau pelanggan merupakan 

penilaian dari pelanggan atas penggunaan barang ataupun jasa 

dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya. 

Menurut Philip Kolter, kepuasaan pelangganatau nasabah adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan dengan harapannya. 

Jadi tingkat kepuasaan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dengan harapan. Pelanggan bisa mengalami salah satu dari 

tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja sesuai di bawah harapan, 

pelanggan akan merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan harapan 

pelanggan akan merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka 

pelanggan akan merasakan sangat puas senang dan gembira.
30

 

Menurut Kolter dan Clarke mendefinisikan kepuasaan sebagai 

pernyataan perasaan dari seseorang yang telah memperoleh kinerja 

merupakan sebuah fungsi dari tingkat relatif dari apa yang diharapkan 

dan kenyataan apa yang diterima. Kualitas layanan diartikan sebagai 

                                                 
29

 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa-Prinsip, Penerapan dan Penelitian, (Yogyakaerta: 

ANDI,2004), hal. 353. 
30

 Kolter Philip, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan 

Kontrol, Jilid 2, ( Jakarta: PT Prenhallindo, 1997), hal. 227 
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sebuah ukuran seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan mampu 

memenuhi kepuasaan pengguna layanan.
31

 

b. Metode Pengukuran Kepuasaan 

Menurut Kolter, ada 4 metode kepuasaan pelanggan, yaitu: 

a) Sistem keluhan dan saran 

Metode ini untuk memantau pelanggan dengan cara memberikan 

kesempatan seluas-seluasnya kepada pelanggan untuk menyampaikan 

saran, pendapat dan keluhan. Media yang digunakan dapat berupa 

kotak saran, kartu komentar dan saluran telepon bebas pulsa. 

b) Survey kepuasan nasabah 

Melalui survey, perusahaan akan mendapatkan tanggapan dan 

umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga 

memberikan tanda positif bahwa parusahaan menanti perhatian 

terhadap para nasabah. 

c) Last customer analisis 

Merupakan metode memantau kepuasaan dengan cara mengubungi 

pelanggan yang telah berhenti palanggan atau beralih ke perusahaan 

pesaing. 

d) Analisis mantan pelanggan 

Dengan melihat catatan nasabah yang pernah menjadi nasabah 

guna mengetahui sebab-sebab mereka tidak lagi menjadi nasabah. 
32
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Metode survai merupakan metode yang paling banyak digunakan dalam 

pengukuran kepuasaan pelanggan. Metode survai kepuasaan pelanggan. 

Metode survai kepuasaan pelanggan dapat menggunakan pelanggan 

pengukuran dengan berbagai cara sebagai berikut: 

a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan 

seperti “ungkakan seberapa puas saudara terhadap pelayanan BMT 

Pahlawan dan BMT Muamalah pada skala berikut: sangat tidak puas, 

netral, puas, sangat puas” (directly reported satisfaction). 

b. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 

mengharapkan suatu atrib 

c. Dimensi Yang Digunakan Dalam Mengukur Kepuasan Nasabah 

a) Kesesuaian harapan 

Ekspektasi akan performa suatu layanan atau produk dapat 

menciptakan kepuasaan bagi pelanggan. Kesesuaian harapan yang 

diukur dari perasaan pelanggan yang timbul akan kemampuan 

perusahaan untuk dapat memenuhi semua harapannya. 

b) Kepuasan keseluruhan 

Menunjukkan kepuasan fasilitas, yang diukur dari perasaan puas 

pelanggan terhadap fasilitas yang telah diberikan dan disediakan oleh 

perusahaan. 

c) Minat pembelian ulang 

Nasabah yang sudah merasa puas dengan produk atau layanan yang 

diberikan oleh satu perusahaan akan memberikan penilaian atas 
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perusahaan tersebut dengan menyebutkan bahwa dengan memilih 

perusahaan tersebut adalah pilihan yang tepat. 

d) Kesediaan untuk merekomendasikan produk dan layanan kepada 

orang lain 

Kesediaan untuk merekomendasikan produk dan kepada teman 

atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan 

ditindaklanjuti.
33

 

d. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

Menurut Lupyodi untuk menentukan kepuasan nasabah atau 

pelanggan ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

antara lain.
34

 

a. Kualitas produk, yaitu nasabah akan merasa puas bila hasil mereka 

menunjukkan bahwa kualitas produk yang mereka gunakan 

berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu nasabah akan merasa puas bila 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. 

c. Emosi, yaitu nasabah akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila 

menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

                                                 
33
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(Tesisi: Program Studi Magister Manajemen, Universitas Diponegoro, Semarang, 2009), hal.57 
34
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d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang reltif murah akan memberikan nilai yang baik 

tinggi kepada pelanggan. 

e. Baiya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya 

tambahan atau tidak perlu membuang waktu mendapatkan suatu 

produk atau jasa cenderung terhadap produk atau jasa tersebut. 

Kepuasaan nasabah yang diberikan akan berimbas sangat luas bagi 

peningkatan keuntungan BMT atau dengan kata lain, apabila nasabah 

puas terhadap pembelian jasa BMT, maka nasabah tersebut akan:  

a. Loyal kepada perusahaan, artinya kecil kemungkinan nasabah 

untuk pindah ke BMT yang lain dan akan menjadi nasabah BMT 

yang bersangkutan. 

b. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasaan 

terhadap pembelian jasa BMT akan menyebabkan nasabah 

membeli kembali terhadap jasa yang ditawarkan secara ulang-

ulang. 

c. Membeli lagi produk lain dalam BMT yang sama dalam hal ini 

nasabah akan memperluas pembelian jenis jasa yang ditawarkan 

sehingga pembeli nasabah menjadi makin beragam dalam satu 

BMT. 

d. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang 

menjadi keinginan BMT karena pembicaraan tentang kualitas 
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pelayanan BMT ke nasabah lain akan menjadi bukti akan kualitas 

jasa yang ditawarkan. 

e. Kepuasaan Nasabah dalam Perspektif Islam 

Melalui Al-qur‟an surat Al-Imran ayat 159, memberikan pedoman 

kepada mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut (memuaskan) 

kepada pelanggan (peserta) yaitu : 

مَُنْتََفَظكَاكَُغَلِي َّنِْتََلَُ َوََّوْ نََتللَّكَِ هُْ ََظََفبَِمَاكَُرَحَْْةٍمِّ َِضُوتَمِنَْحَوَِّْكََفاكُعْفَُعَن ْ تّْقَلْبَِّلَن ْ
مََِّ َتّْمََُ وَ يُُِبُّ َإنكََتللَّكَََ ِِْ َلَُْ َوَشَاكُوِررْىُْ َفَِتلَأمِْ َفإَِذَتَعَزَمْتََفَ ََ ومَكَلَْعَلَىَتللَّكَِ لِيَنَوَتسََْ غْ

 ١٥١)  
Artinya:” Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati 

kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu, 

maafkanlah mereka: memohonkanlah maupun bagi mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 

kamu telah membulatkan tekad, maka bertwakllah kepda Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertwakal kepada-Nya. 

Dalam pelaksanaannya, jika seorang konsumen mendapatkan harapan 

antara yang dirasakan dan yang diharapkan sesuai maka konsumen 

merasa puas atas jasa produsen. Maka dari itu dapat dilihat dari surat di 

atas bahwa produsen memperlakukan secara hormat dan adil kepada 

konsumen agar harapan dari konsumen tersebut memuaskan. 
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F. PEMBIAYAAN MURABAHAH 

1. Definisi Pembiayaan Murabahah 

Menurut Keputusan Menteri Negara dan Usaha Kecil dan Menegah 

No. 91/Kep/M.KUKMI/IX/2004 tentang petunjuk kegiatan usaha 

Koperasi Jasa Keuangan Syariah menyatakan bahwa pembiayaan adalah 

kegiataan penyediaan dana untuk investasi atau kerjasama permodalan 

antar koperasi dengan anggota, dan calon anggotannya, yang mewajibkan 

menerima pembiayaan itu untuk melunasi pokok pembiayaan yang 

diterima kepada pihak koperasi sesuai akad disertai pembayaran 

sejumlah bagi hasil yang pendapatan atau laba dari kegiatan yang 

dibiayai atau penggunaan dana pembiayaan tersebut. 

Pembiayaan murabahah adalah transaksi jual beli, yaitu pihak bank 

yang syariah bertindak sebagai penjual dan nasabah sebagai pembeli 

dengan harga jual dari bank adalah harga beli pemasok ditambah 

keuntungan dalam presente tertentu bagi bank syariah sesuai 

kesepakatan. Dapat disimpulkan bahwa pembiayaan murabahah 

merupakan pembiayaan dengan sistem jual beli yang harga jualnya 

ditambah keuntungan dan pembayarannya dilakukan dengan cara 

angsuran.
35
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Tabel 2.1 

Perkembangan Jumlah Nasabah Pembiayaan BMT Pahlawan 

Tulungagung 

Tahun  2014-2018 

Tahun Jumlah Nasabah Pembiayaan Murabahah 

2014 359 

2015 278 

2016 3.368 

2017 378 

2018 380 

Sumber: BMT Pahlwan Tulungagung, 2019 

Tabel 2.1 menyatakan kenaikan dan penurunan pembiayaan 

murabahah, pada tahun 2014 jumlah nasabah sebanyak 359, tahun 2015 

terjadi penurunan sebanyak 278 nasabah, tahun 2016 terjadi kenaikan 

sebanyak 3.368 nasabah, tahun 2017 terjadi penurunan sebanyak 378 

nasabah, dan tahun 2018 terjadi penurunan sebanyak 380 nasabah. 

Pada tabel terlihat bahwa pembiayaan murabahah mengalami 

peningkatan dan penurunan pada tahun 2015. Menurut wawancara yang 

dilakukan kepada bapak Mispono selaku bagian manager pembiayaan, 

beliau mengatakan turun naiknya jumlah nasabah, mengingat 

pembiayaan murabahah baru hanya diberikan untuk para pegawai dan 

pemilik usaha mikro saja.  
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Tabel 2.2 

Perkembangan Jumlah Nasabah Pembiayaan BMT 

MuamalahTulungagung 

Tahun  2014-2018 

Tahun Jumlah Nasabah Pembiayaan Murabahah 

2014 229 

2015 465 

2016 675 

2017 877 

2018 1.070 

Sumber: BMT Muamalah Tulungagung, 2019 

Tabel 2.2 Menyatakan terjadi kenaikan pembiayaan murabahah dari 

tahun 2014-2018. Jumlah nasabah pada tahun 2014 sebanyak 229, terjadi 

kenaikan pada tahun 2015 sebanyak 465 nasabah, 2016 sebanyak 877 

nasabah, tahun 2017 sebanyak 877 nasabah, dan tahun 2018 sebanyak 

1.070 nasabah. 

Pada tabel terlihat bahwa pembiayaan murabahah mengalami 

peningkatan dari tahun ke tahun Menurut wawancara yang dilakukan 

kepada bapak Titan Wahyu Ardianto selaku bagian manager pembiayaan, 

beliau mengatakan untuk naiknya jumlah nasabah setiap tahunnya 

dikarenakan pembiayaan muarabahah pada BMT Muamalah 

Tulungagung yang termasuk dalam prinsip akad jual beli yang paling 

gencar untuk dikembangkan. 
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Tabel 2.3 

Perkembangan Pembiayaan BMT Pahlawan Tulungagung  

Periode 2014-2018 

Tahun Pembiayaan Murabahah 

2014 Rp. 1.232.086.035 

2015 Rp. 130.985.902 

2016 Rp. 2.066.365.322 

2017 Rp. 2.427.130.099 

2018 Rp. 3.829.318.821 

Sumber: Laporan Keuangan BMT Pahlwan Tulungagung 

 Tabel 2.3 menyatakan bahwa perkembangan pembiayaan 

Murabahah dari 5 tahun terakhir, dari tahun 2014 ke tahun 2015 

mengalami penuruanan. Salah satu faktor terjadinya penurunan jumlah 

pembiayaan disebabkan karena jumlah nasabaha yang menurun sehingga 

jumlah pembiayaan tahun 2015 juga menurun. Pada tahun 2014 

pembiayaan yang disalurkan sebesar Rp. 1.232.086.035, menurun di 

tahun 2015 sebesar Rp. 130.985.902. Sedangkan pada tahun 2016 sampai 

tahun 2018 mengalami kenaikan. Pada tahun 2016 pembiayaan yang 

disalurkan sebesar Rp. 2.066.365.322, tahun 2017 sebesar Rp. 

2.427.130.099, dan tahun 2018 sebesar Rp. 3.829.318.821. 
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Tabel 2.4 

Perkembangan Pembiayaan BMT Muamalah Tulungagung  

Periode 2014-2018 

Tahun Pembiayaan Murabahah 

2014 Rp. 385.806.570 

2015 Rp. 2.448.118.770 

2016 Rp. 2.982.995.883 

2017 Rp. 3.352.493.376 

2018 Rp. 4.586.047.810 

Sumber: Laporan Keuangan BMT Muamalah Tulungagung 

 Tabel 2.4 menyatakan bahwa perkembangan pembiayaan 

murabahah dari tahun ke tahun mengalami kenaikan. Pada tahun 2014 

biaya yang disalurkan sebesar Rp. 385.806.570, tahun 2015 sebesar Rp. 

2.448.118.770, tahun 2016 sebesar Rp. 2.982.995.883, tahun 2017 

sebesar Rp. 3.352.493.376, dan tahun 2018 sebesar Rp. 4.586.047.810. 

2. Landasan Hukum Pembiayaan Berdasarkan Akad Murabahah 

Secara khusus transaksi murabahah tidak pernah secara langsung 

dibahas dalam Al-Qur‟an maupun tentang jual beli secara umum. 

Laba/rugi, perdangan serta jual beli secara angsur yang lazim 

dilaksanakan oleh Nabi Muhammad SAW dan para sahabatnya. 

Selain itu, DSN MUI juga telah menetapkan fatwa tentang 

murabahah, yaitu fatwa DSN MUI No. 04/DSN-MUI/IV/2000 tentang 

murabahah yaitu bahwa dalam rangka membantu masyarakat guna 
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melangsungkan dan meningkatkan kesejahteraan dan berbagai kegiataan 

bank syariah perlu memiliki fasilitas murabahah bagi yang 

memerlukannya, yaitu menjual suatu barang dengan menegaskan harga 

belinya kepada pembeli dan pembeli membayarnya dengan harga yang 

lebih sebagai laba.
36

  

Ayat-ayat Al-Qur‟an yang dapat dijadikan rujukan atas dasar 

transaksi murabahah, adalah QS Al-Baqarah: 275 

َُتٌّْبَ يْعَوَحَ كَمََتٌّ بِّكَوآ...  ...وَأَحَلَتٌللَّكَ
Artinya: “Allah telah mengahalalkan jual beli dan mengharamkan riba”. 

(QS.Al- Baqarah (2): 275) 

Dalam ayat ini, Allah SWT mempertegas legalitas dan keabsahan 

jual beli murabahah mendapat pengakuan dan legalitas dari syara. Dan 

sah untuk dioperasionalkan dalam praktik pembiayaan di bank syariah 

dan Koperasi Jasa Keuangan Syariah karena merupakan salah satu 

bentuk jual beli dan tidak mengandung unsur ribawi. 

Dan firman Allah Surat An-Nisa ayat 29: 

مَُلُوَتَأمَْوََّاُْ َبيَنَاُ َبِِّْبَطِلَِإلآكَأَنَتَاُونَتَِِ ةََِعَنكََتَ  تَضٍَ يََيَُ هَاكُكَذِينَءَتَمَنُوتَلاَتََ
نْاُ   (٢١مِّ  

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 

memakan harta sesame dengan jalan yang bathil, kecuali dengan jalan 

perniagaan yang berkalu suka sama suka diantara kamu”. 
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 Osmad Muthaher, Akuntansi Perbankan Syaiah,  (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2012), hal. 
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Dalam ayat ini juga menujukkan bahwa setiap bertansaksi tidak 

boleh ada salah satu pihak yang dirugikan melainkan karena sama-sama 

suka. 

3. Rukun dan Syarat Pembiayaan Murabahah 

Rukun Murabahah adalah : 

a. Bai (penjual), 

b. Mustarik awal (pembeli pertama), 

c. Musytarik tsani (pembeli kedua), 

d. Ma‟aqud ;Alaih (objek jual beli), 

e. Sighat „ijab qabul (ucapan serah terima).
37

 

Sedangkan syarat-syarat pembiayaan murabahah adalah: 

a. Syarat „Aqid (pihak yang Bertransaksi) 

1) Baligh, berakal dan rusydu (memiliki potensi untuk bisa 

melaksanakan urusan agama dan mengatur keuangan dengan 

baik). 

2) Tidak ada paksaan tanpa alasan yang benar dari pihak 

manapun. 

b. Syarat Ma‟qud Alaih (Objek Jula Beli) 

1) Suci/ bisa disucikan, 

2) Bermanfaat, 

3) Di bawah kuasa „Aqid, 
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4) Bisa diserah terimakan dan barang, kadar, serta sifatnya harus 

ma‟lum (diketahui) oleh kedua belah pihak. 

c. Syarat Sighat/Ijab Qabul (ucapan Serah Terima) 

1) Tidak ada perkataan lain memisahkan antara ijab dan qabul, 

2) Kecocokan anatar ijab dan qabul, 

3) Tidak ada ta‟liq (ketergantungan).
38

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu 

Hasil penelitian terdahulu sangat penting sabagai bahan perbandingan 

dan referensi dalam suatu penulisan. Adapun studi empirik terdahulu yang 

mendukung terhadap penelitian yang dilakukan, disajikan sebagai berikut: 

Tabel 2.5 

Penelitian Terdahulu 

No  Judul Penelitian  Variabel  Hasil penelitian  Persamaan dan 

Perbedaan 

Penelitian   

1 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Customer Service 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah Tabungan 

Kjks Baitul Maal 

Wa Tamwil (BMT) 

El Uswah 

Dharmasraya.
39

 

Bebas: 

kualitas 

pelayanan 

 

Terikat:  

Keputusan 

nasabah 

tabungan 

Hasilnya secara 

hipotesis 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah. Artinya 

bahwa sejauh ini 

nasabah sudah 

mendapatkan 

Persamaan : 

Keduanya sama-

sama berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah dan 

menggunakan 

metode kuantitatif. 

 

                                                 
38

 Zen Amiruddin, ibid…, hal. 25-31 
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 Zusmawati Faui,  Pengaruh Pelayanan Customer Service Terhadap Kepuasan Nasabah 

Tabungan KJKS Biatul Maal Wat Tamwil (BMT) El Uswah Dharmasraya. Volume 01 Academia 

Conference For Management II, 2019, Diakses pada Selasa, 30 Juni pukul 14.15 AM. 
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kepuasan pada 

bukti, kehandalan 

dan jaminan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah. Sedangkan 

kepuasan pada daya 

tanggap dan empati 

secara hipotesis 

tidak ada pengaruh 

positif dan 

siginifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

Perbedaan:   terletak 

pada variabel, 

penelitian terdahulu 

hanya menggunakan 

satu variabel yaitu 

Kualitas Layanan. 

Penelitian saya 

terdapat empat 

variabel yaitu, 

kualitas pelayanan, 

teknik pembayaran 

angsuran, biaya 

administrasi, dan 

prosedur 

pembiayaan. 

 

2 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Biaya 

Administrasi 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah di Baitul 

Tamwil 

Muhammadiyah 

(BMT) Mentaru 

Ngunut 

Tulungagung.
40

 

 

 

Bebas:  

kualitas 

pelayanan 

(X1) 

Biaya 

administrasi 

(X2) 

 

Terikat: 

kepusan 

nasabah (Y) 

Hasil akhir 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa (1) secara 

parsial kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

kepuasaan 

nasabah, (2) 

secara parsial 

biaya administrasi 

Persamaan:  

keduanya sama-sama 

menggunakan 

metode kuantitatif 

dengan jenis analisis 

asosiatif.  

 

Perbedaan:  terletak 

pada variabelnya, 

penelitian terdahulu 

menggunakan dua 

variabel yaitu 

Kualitas Pelayanan 

dan Biaya 

Administrasi. 

                                                 
40

 Binti Khoiriyah, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Biaya Administrasi Terhadap 

Kepuasam Nasabah di Baitul Tamwil Muhammadiyah (BMT) Mentaru Ngunut Tulungagung. 

(Skripsi pada IAIN Tulungagung : Tidak diterbitkan, 2016) 
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tidak berpengaruh 

signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah, (3) 

secara simultan 

kualitas 

pelayanan, dan 

biaya administrasi 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah. 

Penelitian saya 

terdapat tiga variabel 

yaitu, kualitas 

pelayanan, teknik 

pembayaran 

angsuran, dan biaya 

administrasi. 

3 Pengaruh Tingkat 

margin terhadap 

keputusan 

pengambilan 

pembiayaan 

murabahah di BMT 

UGT Sidogiri 

Cabang Waru 

Sidoarjo.
41

 

 

Bebas: 

tingkat 

margin 

 

Terikat: 

keputusan 

pengambilan 

pembiayaan 

Hasilnya terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 

antara variabel 

margin  terhadap 

keputusan 

pengambilan 

pembiayaan 

murabahah di BMT 

UGT Sidoarjo. Hal 

ini ditunjukkan oleh 

nilai koefisien 

regresi X sebesar 

0,985, nilai korelasi 

regresi 0,989, 

koefisien 

determinasi sebesar 

Persamaan: 

keduanya sama-sama 

menggunakan 

variabel tingkat 

margin terhadap 

kepuasan nasabah 

pembiayaan 

murabahah dan 

menggunakan 

metode kuantitatif. 

 

Perbedaan:  terletak 

pada variabel, 

penelitian terdahulu 

variabel yang 

berpengaruh yaitu 

tingkat margin 

                                                 
41

 Aisyah Nur Aini, Pengaruh Tingkat Margin Terhadap Keputusan Pengambilan 

Pembiayaan Murabahah di BMT UGT Sidogiri (jurnal Vol 05, No.1 Sidoarjo: April 2015). 
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0,977 dan nilai F 

hitung F tabel pada 

taraf siginifikan 5% 

yaitu sebesar 3,790 

> 1,662. 

sedangkan penelitian 

saya ada empat 

variabel yaitu 

kualitas pelayanan, 

biaya administrasi, 

tingkat margin, dan 

prosedur 

pembiayaan. 

 

4 Pengaruh tingkat 

margin dan 

prosedur 

pembiayaan 

terhadap 

keputusan 

nasabah dalam 

pengambilan 

pembiayaan 

murabahah.
42

 

 

Bebas: 

tingkat 

margin (X1), 

prosedur 

pembiayaan 

(X2) 

 

Terikat: 

keputusan 

nasabah 

Hasil akhir 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa tingkat 

margin terhadap 

keputusan 

nasabah pada 

pembiayaan 

murabahah 

memiliki 

pengaruh positif 

signifikan sebesar 

0,695 atau 69,%, 

sedangkan hasil 

penelitian 

prosedur 

pembiayaan 

terhadap 

keputusan 

nasabah pada 

Persamaan: 

keduanya sama-sama 

menggunakan 

metode kuantitatif.  

 

Perbedaan: terletak 

pada variabel, 

penelitian terdahulu 

menggunakan dua 

variabel yaitu tingkat 

margin dan prosedur 

pembiayaan. 

Sedangkan 

Penelitian saya 

terdapat tiga variabel 

yaitu, kualitas 

pelayanan, teknik 

pembayaran 

angsuran, dan biaya 

administrasi. 
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 Rizka Komala Asri, Pengaruh Tingkat Margin dan Prosedur Pembiayaan Terhadap 

Keputusan Nasabah Dalam Pengambilan Pembiayaan Murabahah pada BPRS Mitra Agro Usaha 
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pembiayaan 

murabahah 

memiliki 

pengaruh 

signifikan 0,649 

atau 64,9%. 

5 Model pembiayaan 

baitul maal wa 

tamwil dan 

peranannya dalam 

pembinaan 

kesejahteraan usaha 

kecil menengah 

(UKM).
43

 

 

Variabel: 

model 

pembiayaan 

(X1) 

Peranan 

pembiayaan 

(X2) 

 

Terikat: 

kesejahteraan 

usaha 

menengah 

(UKM) 

Hasilnya peran 

BMT seperti 

Kanindo terbukti 

lebih mendapat 

tempat di 

masyarakat usaha 

keci menengah. 

Sedangkan pada 

model pembiayaan 

yang paling banyak 

menarik minat 

adalah murabahah. 

Persamaan: 

keduanya sama-sama 

meneliti tentang 

prosedur 

pembiayaan.  

 

Perbedaan:  terletak 

jenis penelitian, dan 

variabel, penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

penelitian kualitatif 

dengan variabel 

bebas model 

pembiayaan dan 

peranan pembiayaan 

sedangkan penelitian 

saya menggunakan 

metode kuantitatif 

dengan variabel 

bebas kualitas 

pelayanan, biaya 

administrasi, tingkat 

margin, dan prosedur 

                                                 
43

 Azhar Muttaqin, Model Pembiayaan Baitul Maal Wa Tamwil dan Peranannya Dalam 

Pembianaan Kesejahteraan Usaha Kecil Menegah (UKM), Volome 7 Nomor 2. 2012,  (Diakses 

pada Selasa, 30 Juni 2020 pukul 14.30 AM). 
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pembiayaan. 

 

6 Pengaruh kualitas 

pelayanan, 

penanganan 

complain, dan 

tingkat margin 

terhadap kepuasan 

nasabah produk 

pembiayaan 

murabahah.
44

 

 

Bebas: 

kualitas 

pelayanan 

(X1), 

Penanganan 

complain 

(X2), 

Tingkat 

margin (X3) 

 

Terikat: 

kepuasan 

nasabah 

Hasil akhir dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa variabel 

kualitas pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah yang 

dibuktikan dengan 

nilai         

sebesar 2,410 > 

1,986 dan nilai 

signifikan 0,002 < 

0,05, variabel 

penanganan 

complain 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah yang 

dibuktikan dengan 

nilai         2.802 

> 1,986 dan nilai 

signifikansi 0,006 

< 0,05, variabel 

Persamaan : 

keduanya sama-sama 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah pembiayaan 

murabahah dan 

menggunakan 

medote kuantitatif. 

 

Perbedaan: terletak 

pada jumlah variabel 

yang diteliti, 

penelitian terdahulu 

terdapat tiga variabel 

yaitu kualitas 

pelayanan, 

penanganan 

complain, dan 

tingkat margin 

sedangkan penelitian 

yang saya lakukan 

terdapat 4 variabel 

yaitu kualitas 

pelayanan, biaya 

administrasi, tingkat 

margin, dan prosedur 

pembiayaan. 

 

                                                 
44

 Diantika Sepyarina, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Penanganan Komplain, dan Tingkat 
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tingkat margin 

tidak berpengaruh 

negative terhadap 

kepuasaan 

nasabah yang 

dibuktikan dengan 

t hitung sebesar -

0,117 < 0,05 dan 

nilai signifikan 

0,907 > 0,05. 

 

H. Kerangka konseptual 

Pengaruh kualitas pelayanan, biaya administrasi, dan tingkat margin 

terhadap kepuasan nasabah dalam pengambilan pembiayaan murabahah BMT 

Pahlawan Tulungagung dan BMT Muamalat Tulungagung. Variabel 

penelitiannya: kualitas pelayanan (X1), biaya administrasi (X2), tingkat 

margin (X3), prosedur pembiayaan (X4) dan kepuasan nasabah (Y). rumusan 

masalahnya: (1) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah dalam pengambilan pembiayaan murabahah di BMT Pahlawan 

Tulungagung dan BMT Muamalah Tulungagung? (2) Apakah biaya 

administrasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam pengambilan 

pembiayaan murabahah di BMT Pahlawan Tulungagung dan BMT 

Muamalah Tulungagung? (3) Apakah tingkat margin berpengaruh terhadap 

kepuasaan nasabah dalam pengambilan pembiayaan murabahah di BMT 

Pahlawan Tulungagung dan BMT Muamalah Tulungagung? (4) Apakah 
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prosedur pembiayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

pengambilan pembiayaan murabahah di BMT Pahlawan Tulungaguang dan 

BMT Muamalah Tulungagung? (5) Apakah kualitas pelayanan, biaya 

administrasi, tingkat margin, dan prosedur pembiayaan secara simultan 

terhadap kepuasan nasabah dalam pengambilan pembiayaan murabahah di 

BMT Pahlawan Tulungagung dan BMT Muamalah Tulungagung? 

 

 

 

 

 

 

 

 

I. Hipotesisi penelitian  

Hipotesis ialah suatu jawaban yang sifatnya sementara terhadap 

permasalahaan penelitian sampai terbukti kebenarannya malalui data yang 

sudah terkumpul. Berdasarkan teori dan permasalahan yang terdapat dalam 

penelitian ini hipotesis yang diajukan penulis yaitu:  

H1 yaitu variabel kualitas pelayanan memperngaruhi kapuasan nasabah 

dalam pengambilan pembiayaan murabahah BMT Pahlawan Tulungagung 

dan BMT Muamalah Tulungagung. 

Kualitas Pelayanan       

(X1) 

Biaya Administrasi              

(X2) 

Tingkat Margin              

(X3) 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 

Prosedur Pembiayaan       

(X2) 
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H2 yaitu variabel biaya administrasi memperngaruhi kepuasan nasabah 

dalam pengambilan pembiayaan murabahah BMT Pahlawan Tulungagung 

dan BMT Muamalah Tulungagung. 

H3 yaitu variabel tingkat margin memperngaruhi kepuasaan nasabah 

dalam pengambilan pembiayaan murabahah BMT Pahlawan Tulungagung 

dan BMT Muamalah Tulungagung. 

H4 yaitu variabel prosedur pembiayaan memperngaruhi kepuasaan 

nasabah dalam pengambilan pembiayaan murabahah BMT Pahlawan 

Tulungagung dan BMT Muamalah Tulungagung. 

J. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Koperasi BMT Pahlawan Tulungagung dan BMT Muamalah 

Tulungagung adalah sebuah lembaga koperasi syariah yang dalam kegiatan 

usahanya menghimpun dana dari anggota, calon anggota, koperasi lain dan 

atau anggota serta menyalurkan kembali dana tersebut dalam bentuk 

pembiayaan kepada anggota yang memenuhi persyaratan tertentu sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah. 

1. BMT Pahlawan Tulungagung 

a. Sejarah BMT Pahlawan Tulungagung 

BMT merupakan Balai Usaha Mandiri Terpadu yang berintikan 

Baitul Maal (Lembaga Sosial) dan Baitut Tamwil (Lembaga Usaha). 

Baitul Maal adalah Institusi yang melakukan pengelolaan zakat, 

infaq, shodaqoh dan hibah secara amanah. Kegiatan yang dilakukan 
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dalam bidang ini adalah mengumpulkan zakat, infaq, shodaqoh, dan 

hibah kemudian disalurkan untuk membantu kaum dhuafa (8 asnaf) 

yaitu fakir, miskin, muallaf, sabilillah, ghorim, hamba sahaya, amil, 

musafir dan termasuk anak-anak yatim piatu dan masyarakat lanjut 

usia. Baitut Tamwil adalah Institusi yang melakukan kegiatan usaha 

dengan mengumpulkan dana melalui penawaran simpoksus dan 

berbagai jenis. simpanan / tabungan yang kemudian dikembangkan 

dalam bentuk pembiayaan dan investasi bagi usaha-usaha yang 

produktif. 

Pembiayaan untuk modal usaha kecil dilakukan dengan sistem 

bagi hasil (tanpa bunga) dan pola jual beli. Praktek seperti ini sesuai 

syariat Islam, sehingga BMT disebut lembaga keuangan syariah. 

Keberadaan BMT telah mendapatkan pembinaan dan pengawasan 

dari Pusat Inkubasi Bisnis Usaha Kecil (PINBUK). PINBUK 

merupakan Badan Pekerja YINBUK yang didirikan bersama oleh 

ketua ICMI Pusat yaitu Bapak Prof.Dr.Ing.BJ.Habibie, Ketua MUI 

K.H. Hasan Basri (alm) dan Dirut Bank Muamalat Indonesia (BMI) 

H. Zainul Bahar Noer. YINBUK/PINBUK sebagai Lembaga 

Swadaya Masyarakat (LSM) telah mendapat persetujuan dari Bank 

Indonesi (BI) Nomor 003/mou/phbk-pinbuk/VII/1995 untuk 

mengembangkan BMT-BMT dan pengusaha kecil bawah. 

BMT Pahlawan Tulungagung merupakan salah satu dari ribuan 

BMT yang bertebaran diseluruh tanah air. BMT Pahlawan hadir 
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untuk memberdayakan ekonomi masyarakat kecil (akar rumput) 

sesuai syariah Islam, yakni system bagi hasil/tanpa bunga. BMT 

Pahlawan beroperasi sejak 10 Nopember 1996, diresmikan oleh 

Bapak Bupati Tulungagung dengan disaksikan oleh seluruh unsur 

MUSPIDA dan para tokoh masyarakat di Tulungagung. 

Sejak 10 November 1996 BMT Pahlawan mulai bergerak 

membantu para pengusaha kecil yang ada disekitarnya. Dalam 

proses selanjutnya BMT Pahlawan memperoleh Badan Hukum 

Nomor : 188.4/372/BH/XVI.29/115/2010 tertanggal  tanggal 30 

Maret 2016 dari Kementrian Koperasi. Dengan demikian maka 

keberadaan BMT secara hukum sudah terlindungi oleh undang-

undang. Sekarang BMT Pahlawan Tulungagung juga memiliki 

Nomor Induk Koperasi 3504120050003 yang telah ditanda tangani 

oleh Menterui Koperasi dan UMKM Republik Indonesia AAGN. 

Puspayoga.  Dengan menempati kantor di Jl. Ki Mangun Sarkoro 

Nomor 104 Tulungagung  sebagai Kantor Pusat, saat ini BMT 

Pahlawan memberikan permodalan kepada para Pengusaha kecil dan 

mikro dengan sistem bagi hasil. Dengan sistem ini mereka merasa 

lebih pas dan nyaman. Sebab pemberian jasa tidak didasarkan 

kepada besarnya jumlah pinjaman, namun didasarkan jumlah 

keuntungan mereka. Dan jika usaha mereka rugi maka kerugian akan 

ditanggung bersama. Hal ini  berbeda dengan lembaga-lembaga 

keuangan konvensional yang tidak kenal nasib nasabah. Untung atau 
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rugi tidak peduli yang penting “bayar bunga“. Inilah ketidakadilan 

dalam praktek riba yang selama ini menjalar dalam kehidupan. 

Dengan sistem syariah terbukti BMT Pahlawan makin 

berkembang dan diminati masyarakat sebagai lembaga keuangan 

alternatif. Jika pada saat berdirinya pada tahun 1996 BMT ini hanya 

bermodalkan 15 juta, kini dalam usianya yang 22 tahun BMT 

Pahlawan telah berkembang  mencapai dengan anggota binaan 

mencapai 14.522 orang. Mereka terdiri dari para Pengusaha kecil, 

kecil bawah di segala sektor; Perdagangan, Perikanan, Pengrajin, 

Pertanian, PKL dan lain-lain. Anggota BMT  juga terdiri dari para 

penyimpan, dan para donator, berada  diseluruh pelosok 

Tulungagung. Sehingga tidak mengherankan jika untuk 

mempermudah pelayanan dan jangkauan, BMT mendekatkan diri 

dengan membuka cabang-cabang dan Pokusma dibeberapa tempat 

yakni ; Cabang Ngemplak di Ruko Tegal Arum Pasar Ngemplak, 

Cabang Bandung di Ruko Stadion Bandung, Cabang Gondang di 

Komplek Ruko Stadion Gondang, dan Pokusma di Notorejo.
45

 

b. Visi dan Misi BMT Pahlawan Tulungagung 

1) Visi  

Mewujudkan masyarakat di sekitar yang selamat damai dan 

sejahtera dengan mengembangkan lembaga usaha BMT dan 
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 Buku Lporan Rapat Anggota Tahunan (RAT) BMT Pahlawan Tulungagung Tahun 2018 



74 

 

 

 

POKUSMA yang maju dan berkembang, terpercaya, aman, 

nyaman, transparan, dan berhati-hati. 

2) Misi 

Mengembangkan POKUSMA, dan BMT yang maju 

berkembang, terpercaya, aman, nyaman, transparan, dan 

berkehati-hatian sehingga terwujudnya di sekitar BMT yang 

selamat, damai, dan sejahtera. 

c. Bidang Usaha BMT Pahlawan Tulungagung 

Sampai tanggal 31 Desember 2018 KSPPS BMT Pahlawan dalam 

kegiatannya bertekat mengurangi kemiskinan dengan meningkatkan 

ekonomi mitra pengusaha kecil. Tetap melakukan kegiatan produk 

lama dan belum ada kegiatan (produk-produk) baru, yaitu:  

1) Pembiayaan  

Pembiayaan adalah satu produk BMT Pahlawan yaitu 

memberikan modal atau menyediakan barang yang dibutuhkan 

usaha para pengusaha kecil agar usaha mereka semakin 

berkembang. Bentuk ini aqadnya aqad Syirkah yang 

implementasinya tidak boleh menyimpang dari Prinsip Syariah 

yang dapat berbentuk:  

a) Pembiayaan musyarakah  adalah pembiayaan dengan akad 

sirkah / kerjasama antara BMT dengan anggota/nasabah 

dengan modal tidak seluruhnya (sebagian) dari BMT atau 
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pernyertaan modal. Dalam jangka waktu tertentu hasil 

keuntungan usaha akan dibagi sesuai kesepakatan. 

b) Pembiayaan murabahah adalah system pembiayaan dengan 

akad jual beli, nasabah membutuhkan barang (alat sarana 

usaha) dan BMT menyediakan barangnya. Kemudian nasabah 

membelinya di BMT dengan pembayaran dibelakang atau 

jatuh tempo, besarnya harga dan lamnya pembayaran 

ditentukan berdasarkan kesepakatan kedua belah pihak. 

c) Pembiayaan bai‟batsmana ajil adalah sistem pembiayaan 

dengan akad jual beli, nasabah membutuhkan barang (alat 

saranan usaha) dan BMT menyediakan barangnya. Kemudian 

nasabah membelinya di BMT dengan pembayaran diangsur. 

Mengenai besarnya angsuran dan lamanya pembayaran 

ditentukan berdasarkan kesepakatan kedua belah pihak. 

d) Pembiayaan qordul hasan adalah pembiayaan yang tidak 

memungut bagi hasil kepada nasabah (peminjam) walau untuk 

usaha dan ada hasilnya. Dan jika bangkrut yang bersangkut 

akan dibebaskan dari pinjaman. Contoh: untuk pembelian 

obat, untuk memberi modal bagi orang yang tidak mampu. 

2) Simpanan/ Tabungan 

Macam-macam Simpanan / Tabungan di BMT Pahlawan 

Tulungagung, antara lain: 
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a) Simpanan pokok yaitu simpanan yang dibayarkan sekali 

ketika masuk anggota baru BMT. 

b) Simpanan wajib yaitu simpanan yang wajib dibayarkan 

tiap bulan atau setiap mengangsur pembiayaan. 

c) Simpanan Pokok Khusus (Saham) yaitu simpanan yang 

dibayarkan untuk modal awal dan pemupukan modal 

BMT, simapanan ini tidak bisa diambil kecuali dalam 

keadaan tertentu. Simpanan ini akan memperoleh Deviden 

(Pembagian SHU) tiap tahun. 

d) Simpanan Sukarela dengan produk Mudharabah ada 2 

macam, yaitu: simpanan mudharabah biasa yaitu simpanan 

anggota BMT yang jumlahnya tidak terbatas, dapat 

diambil sewaktu-waktu serta jumlah pengambilannya tidak 

dibatasi. Dan simapanan mudharabah berjangka (deposito) 

yaitu simpanan anggota BMT yang jumlahnya tertentu dan 

jangka waktu pengambilannya ditentukan pula sesuai 

kesepakatan antara penabung dengan pihak BMT. 

Misalnya jangka 1 bulan, 3 bulan. 6 bulan, 24 bulan dan 

seterusnya. 

e) Simpanan Investasi Khusus yakni simpanan khusus bagi 

perorangan/kolektif jangka waktu minimal 5 tahun dan, 

akan memperoleh bagi hasil khusus yang dapat diambil 

setiap bulan. 
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f) Simpanan Haji yakni simpanan khusus bagi perorangan 

yang telah mempunyai niat untuk menunaikan ibadah haji. 

Insyaallah dengan menyisihkan Rp. 500.000,- tiap bulan 

penabung akan dapat menunaikan ibadah haji. 

g) Simpanan Pensiun yakni simpanan khusus bagi perorangan 

yang bisa dimabil jika yang bersangkutan telah pension. 

d. Susunan pengelolaan BMT Pahlawan Tulungagung. 

Berdasarkan dalam pasal 21 ayat 1 dan pasal 26 ayat 1 Anggaran 

Dasar Koperasi Jasa Keuangan Syariah BMT Pahlawan mengenai tata 

cara pengangkatan pengurus dan pengawas maka untuk pertama 

kalinya telah diangkat Pengurus dan Pengawas Syariah BMT 

Pahlawan sebagai berikut: 

Tabel 2.6 

Dewan Pengawas BMT Pahlawan 

No Nama Jabatan 

1 Dr. H. Anang Imam M, M.kes Pengawas Syariah 

2 H. Chamim Badruzzaman Pengawas 

3 H. Mulyono, SH Pengawas 

Sumber: RAT BMT Pahlawan Tulungagung, 2018 

 

 

 

 

 

 



78 

 

 

 

Tabel 2.7 

Dewan Pengurus BMT Pahlawan Tulungagung 

No  Nama   Jabatan  

1 Dr. H. Litupa Abdul Mutalib, Sp. PD Ketua 

2 Drs. Affandi Wakil Ketua 

3 Drs. H. Siswadi, MA Seketaris 

4 Dr. Hj. Retno Indayati, M.Ag Wakil Seketaris 

5 Ir. Hj. Harmi Sulistyorini Bendahara 

6 Dra. Hj. Zulfa Prastiyani Wakil Bendahara 

 Sumber: RAT BMT Pahlawan Tulungagung, 2018 

 

Tabel 2.8 

Pengelola BMT Pahlawan Tulungagung 

No  Nama  Jabatan  

1 H. Nyadin, MAP Direktur Utama 

2 Dyah Iskandiana, S.Ag Manager Keuangan 

3 Feri Yeti, SE Manager Pembukuan 

4 Mispono, SE Manager Pembiayaan 

5 Miftahul Jannah, SE Manager Data  Informasi 

6 Juprianto, S.Ag Manager Pokusma Notorejo 

7 Dewi Kusnul Khotimah, S. HI Kabag. Administrasi 

8 Marathul Anisa, SE Staff Administrasi 

9 Nungky Suryandari, S. Sy Kantor Kas Bandung 

10 Arini Hidayati, SE. Sy Kantor Kas Gondang 

11 Fatkhur Rohman Albanjari Bagian ZISWA 

12 Astra Bella Flamboyan, S. Psi Bagian Teller 

13 Mahmud, S.M Bagian Penagihan 

14 Sutrisno,M.Pd.I Bagian Penagihan 

15 Mohammad Fauzi, S.H Bagian Pemasaran 

Sumber: RAT BMT Pahlawan Tulungagung, 2018 
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2. BMT Muamalah Tulungagung 

a. Sejarah BMT Muamalah Tulungagung 

Kopsyah BMT Muamalah adalah salah satu Lembaga 

Keuangan Mikro dengan menerapkan sistem syariah Islam dalam 

kegiatannya. Pada setiap akhir tahun pengurus mempunyai kewajiban 

untuk menyampaikan laporan pertanggungjawaban dalam 

merealisasikan rencana kerja dan rencana anggaran pendapatan dan 

belanja tahunan yang sudah berjalan untuk mendapatkan tanggapan, 

penilaian dan pengesahan dalam Rapat Anggota Tahunan ( RAT ). 

Sebagai lembaga keuangan alternatif yang didirikan oleh dari 

dan untuk masyarakat Kopsyah BMT Muamalah untuk tahun 2018 

telah mulai mempunyai mitra binaan yakni para pengrajin Onix yang 

ada di wilayah Besole-Besuki, pengrajin Rambak yang ada di wilayah 

Sembung, Konveksi yang ada di wilayah Botoran dan pengrajin Batik 

yang ada di wilayah Mojosari dan Kalangbret.  

Dalam pelaksanaan rencana kerja dan rencana anggaran 

pendapatan belanja Kopsyah BMT Muamalah, pengurus telah 

berusaha sebaik – baiknya namun mungkin ada beberapa hal yang 

belum terlaksana dan patutlah untuk dievaluasi sebagai sarana 

perbaikan dan penguatan program di masa depan.  

Koperasi Syariah BMT Muamalah sebagai Lembaga Ekonomi 

Keuangan Mikro di Tulungagung telah beroperasi sejak tahun 1997 

dan mendapatkan pengesahan dari Menteri Koperasi Pengusaha Kecil 
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dan Menengah RI dengan Badan Hukum No : 02 / BH / KDK.13 / 18 / 

VIII / 1998.
46

 

b. Visi dan Misi BMT Muamalah Tulungagung 

1) Visi BMT Muamalah Tulungagung 

Visi dari BMT Muamalah Tulungagung adalah menjadi 

lembaga keuangan syariah yang mandiri, sehat, kuat, dan 

berkualitas sehingga mampu berperan dalam memakmurkan 

kehidupan. 

2) Misi BMT Muamalah Tulungagung 

Adapun misi dari BMT Muamalah Tulungagung adalah 

sebagai berikut: 

a) Gerakan pembebasan anggota dan masyarakat dari 

berbelenggu renternir, kemiskinan, dan ekonomi ribawi. 

b)  Gerakan pemberdayaan meningkatkan kualitas dalam 

ekonomi riil dan kelembagaannya menuju tatanan 

perekonomian yang makmur dan maju. 

c)  Gerakan keadilan membagun struktur masyarakat yang adil 

dan berkemakmuran, berkemajuan serta makmur maju 

berkeadilan. 

c. Bidang Usaha BMT Mumalah Tulungagung 

Sebagai mitra pengusaha kecil BMT Muamalah Tulungagung 

berusaha membantu menyelamatkan harta umat ,manusia dari jalan 

                                                 
46

 Rapat Anggota Tahunan (RAT), Kopsyah BMT Muamalah Tulungagung, 2018 
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kebathilan dan mengurangi kemiskinan dengan meningkatkan 

ekonomi mereka, adapun kegiatan atau usaha yang dilakukan adalah: 

1) Pembiayaan Murabahah yaitu pembiayaan dengan akad jual dan 

lembaga seseorang membutuhkan barang (alat sarana usaha) dan 

lembaga syari‟ah menyediakan barangnya. Kemudian membelinya 

di lembaga Syariah dengan pembayaran dibelakang atau jatuh 

tempo, besarnya dan lamanya pembayaran berdasarkan kedua 

belah pihak. 

2) Pembiayaan Qardhul Hasan yaitu pembiayaan dengan 

pengembalian pokok yang tidak memungut bagi hasil kepada 

(peminjam) dan dengan membayar infaq seikhlasnya. 

d. Susunan kelembagaan BMT Muamalah Tulungagung 

Tabel 2.9 

Susunan Pengawas Syariah Koperasi Syariah BMT Muamalah 

Tulungagung 

No  Nama  Alamat  Jabatan  

1. Achmad Tohir, M.Ag Tulungagung Pengawas 

Syariah  

2. M. Agus Salim, M.Pd Blitar Pengawas 

Syariah 

3. Nurul Amin, M.Ag Tulungagung Pengawas 

Syariah 

Sumber: RAT Kopsyah BMT Muamalah Tulungagung, 2018 
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Tabel 2.10 

Susunan Pengurus Kopsyah BMT Muamalah Tulungagung 

No  Nama  Alamat  Jabatan  

1. H. Nyadin, MAP Tulungagung Ketua 

2. Hasan Sultoni, 

S.HI.M.Sy 

Tulungagung Sekretaris 

3. Heni Suparyatin, SE Tulungagung Bendahara 

Sumber: RAT Kopsyah BMT Muamalah Tulungagung, 2018 

Tabel 2.11 

Susunan Pengelola Kopsyah BMT Muamalah Tulungagung 

No  Nama  Alamat  Jabatan  

1. Agung Hariyadi, S.Sy Tulungagung Manager 

2. Nurul Khusnaeni, SE Tulungagung Kasir 

3. Khairunisyah,SE Tulungagung Pemasaran 

4. Titan Wahyu Ardianto Tulungagung Pembiayaan 

Sumber: RAT Kopsyah BMT Muamalah Tulungagung, 2018 

K. Prosedur pembiayaan murabahah pada BMT Pahlawan Tulungagung 

dan BMT Muamalah Tulungagung  

Prosedur pembiayaan yang dilakukan BMT Pahlawan Tulungagung dan 

BMT Muamalah Tulungagung sama. Adapun prosedur  sebagai berikut: 

a. Nasabah melengkapi persyaratan saperti: Fc indentitas (suami dan istri) 

yang masih berlaku, menyerahkan SK 80%, sk 100%, Karpeg, Taspen 

dan Ijasah. Melampirkan daftar gaji terkahir, Fc rekening listrik, Fc kartu 

keluarga, dan surat nikah (bagi pegawai). Fc indentitas (suami dan istri) 

yang masih berlaku, fc rekening listrik 2 bulan terakhir, fc kartu keluarga 

dan surat nikah, melampirkan SIUP/SITU/SKU, fc NPWP (wajib untuk 
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pembiayaan siatas 50 juta), memiliki jaminan barupa BPKB motor/mobil 

dan asli sertifikat hakmmilik (bagi modal kerja). 

b. Calon nasabah mengisi formulir pengajuan pembiayaan. 

c. Nasabah menunggu hasil dari BI checking. 

d. Bila tidak terdapat masalah atas nasabah, maka dilakukan analisis atau 

survey oleh pihak BPRS Mitra Ago Usaha kepada calon nasabah 

pembiayaan. 

e. Setelah dilakukan survey leh bagian manajer merketing, selanjutnya di 

adakah komite oleh direktur dan beberapa anggota yang terkait. 

f. Setelah dilakkan komita oleh direktur, apabila pembiayaan disetujui maka 

pencairan dana kepada nasabah. 

 


