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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Bank sebagai lembaga keuangan pada awalnya hanya merupakan 

tempat titipan harta oleh para saudagar untuk menghindari adanya kejadian 

kehilangan, kecurian, ataupun perampokan selama proses perjalanan dari 

sebuah perdagangan. Ini pun dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang 

yang bersedia untuk menjaga keberadaan harta tersebut. Pada awalnya bank 

dimulai dari jasa penukaran uang yang dilakukan antar kerajaan satu dengan 

kerajaan lain sebagai media perdagangan, kemudian berkembang menjadi 

tempat penitipan uang ataupun barang, dan terus berkembang sehingga  

bertambah fungsi sebagai tempat peminjaman uang.
1
 

Menurut Undang-Undang Perbankan Nomor 10 Tahun 1998, bank 

adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 

simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit atau 

bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 

Masyarakat dapat secara lansung mendapat pinjaman dari bank, sepanjang 

peminjam dapat memenuhi persyaratan yang diberikan oleh bank.
 2

 

Pada Tahun 1988, pemerintah mengeluarkan kebijakan liberalisasi 

sistem kegiatan perbankan nasional dalam konteks perkembangan ekonomi 

politik internasional yang sedang berubah, melalui Paket Kebijakan Oktober 

                                                           
1
 Nurul Huda dan Muhammad Heykal, Lembaga Keuangan Islam Tinjauan Teoritis dan Praktis 

(Jakarta: Kencana, 2010), 23. 
2
 Ismail, Perbankan Syariah  (Jakarta: Kencana, 2011), 30. 
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2 
 

yang mengatur tentang regulasi industri perbankan nasional yang bebas 

bunga.
3
 Bank syariah Indonesia lahir sejak Tahun 1992. Bank syariah pertama 

di Indonesia adalah Bank Muamalat Indonesia. Pada tahun 1992 hingga 1999, 

perkembangan Bank Muamalat Indonesia masih tergolong stagnan. Namun 

sejak adanya krisis moneter yang melanda Indonesia pada 1997 dan 1998, 

maka bankir melihat bahwa Bank Muamalat Indonesia (BMI) satu-satunya 

bank syariah di Indonesia yang tahan terhadap krisis moneter.
4
  

Di Indonesia, regulasi mengenai bank syariah tertuang dalam UU No. 

21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Bank Syariah adalah Bank yang 

menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan Prinsip-prinsip Syariah dan 

menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah, Unit Usaha Syariah dan 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS).
5
 Bank syariah merupakan bank 

yang secara operasional berbeda dengan bank konvensional. Salah satu ciri 

khas bank syariah yaitu tidak menerima atau membebani bunga kepada 

nasabah, akan tetapi menerima atau membebankan bagi hasil serta imbalan 

lain sesuai dengan akad-akad yang diperjanjikan. Konsep dasar bank syariah 

didasarkan pada al-Qur’an dan hadis. 

Aktivitas perbankan syariah dapat membawa masyarakat untuk 

melaksanakan prinsip At Ta’a>wun, yaitu saling membantu dan saling bekerja 

                                                           
3
 Jundiani, Pengaturan Hukum Perbankan Syariah di Indonesia (Malang: UIN Malang Press, 

2009), 20. 
4
 Ibid. 

5
 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana Prenada Media 

Group, 2009), 61. 
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3 
 

sama antar anggota masyarakat untuk kebaikan, sebagaimana dijelaskan 

dalam Al-Qur’an Surat Al-Maidah ayat 2:
6
 

                          

“Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan taqwa, 

dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran”. 7
 

 

Dan yang kedua adalah melaksanakan prinsip menghindari Al Iktinaz, 

yaitu menahan uang (dana) dan membiarkannya menganggur dan tidak 

berputar dalam transaksi yang bermanfaat bagi masyarakat umum, 

sebagaimana dinyatakan dalam Al Qur’an Surat An-Nisa’ ayat 29: 

                             

  …   

“  Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 

sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 

Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu…”.
8
 

 

Dalam bank syariah, akad yang dilakukan memiliki konsekuensi 

duniawi dan ukhrawi karena akad yang dilakukan berdasarkan hukum Islam. 

Seringkali nasabah berani melanggar kesepakatan atau perjanjian yang telah 

dilakukan bila hukum itu hanya berdasarkan hukum positif belaka, tapi tidak 

demikian bila perjanjian tersebut memiliki pertanggungjawaban hingga 

yaumil qiya>mah nanti. Setiap akad dalam perbankan syariah, baik dalam hal 

                                                           
6
 Zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah  (Jakarta: Alvabet, 2002), 12. 

7
 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemah  (Bandung: Diponegoro, 2005), 85. 

8
 Ibid., 65. 
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barang, pelaku transaksi, maupun ketentuan lainnya harus memenuhi 

ketentuan akad, seperti rukun dan syaratnya.
9
 

Akad menurut istilah fiqih adalah pertalian ija>b (pernyataan melakukan 

ikatan) dan qabu>l (pernyataan penerimaan ikatan) sesuai dengan kehendak 

syariat yang berpengaruh pada objek perikatan. Pencantuman kalimat “yang 

sesuai dengan kehendak syariat” maksudnya adalah bahwa seluruh perikatan 

yang dilakukan oleh dua pihak atau lebih tidak dianggap sah apabila tidak 

sejalan dengan kehendak syara’. Sedangkan pencantuman kalimat 

“berpengaruh pada obyek perikatan” maksudnya adalah terjadinya 

perpindahan kepemilikan dari satu pihak (yang melakukan ija>b) kepada pihak 

yang lain (yang menyatakan qabu>l).10
 

Produk tabungan dalam perbankan syariah menggunakan akad wadi>’ah 

dan mud}a>rabah. Akad wadi>’ah menurut istilah fiqih adalah titipan murni dari 

satu pihak ke pihak lain, baik individu maupun badan hukum yang harus 

dijaga dan dikembalikan kapan saja ketika si penitip menghendaki. 

Sedangkan akad mud}a>rabah adalah akad kerja sama usaha antara dua pihak di 

mana pihak pertama (s}a>hibul ma>l) menyediakan seluruh modal, sedangkan 

pihak lainnya menjadi pengelola. Keuntungan usaha secara mud}a>rabah dibagi 

menurut kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak.
11

 

Produk tabungan diatur dalam Undang Undang No. 21 tahun 2008 

yang menyatakan bahwa tabungan adalah simpanan berdasarkan akad 

                                                           
9
  Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktik (Jakarta: Gema Insani, 2001), 

29. 
10

 Nasrun Harun, Fiqh Muamalah (Jakarta: Gaya Media Pratama, 2000), 97.  
11

 Muhammad Syafi’i Antonio. Bank Syariah dari Teori ke Praktik…, 95. 
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wadi>’ah atau investasi dana berdasarkan akad mud}a>rabah atau akad lain yang 

tidak bertentangan dengan prinsip syariah yang penarikannya hanya dapat 

dilakukan menurut syarat dan ketentuan yang disepakati, tetapi tidak dapat 

di tarik dengan cek, bilyet giro, atau alat lain yang dipersamakan dengan 

itu.
12

 Setiap bank dapat menghimpun dana secara langsung dari nasabah 

seperti menghimpun dana dari tabungan, giro dan deposito. Karena bank 

merupakan lembaga yang di percaya oleh masyarakat dari berbagai macam 

kalangan dalam menempatkan dananya secara aman. Bank juga dapat 

memberikan pinjaman kepada masyarakat yang membutuhkan dana. 

Pertumbuhan setiap bank sangat dipengaruhi oleh perkembangan 

kemampuannya menghimpun dana dari mas yarakat, baik yang berskala kecil 

ataupun yang berskala besar dengan masa pengendapan yang memadai. 

Sebagai lembaga keuangan, masalah bank yang paling utama adalah dana. 

Tanpa dana yang cukup, bank tidak dapat berbuat apa-apa, atau dengan kata 

lain bank menjadi tidak berfungsi sama sekali. Dana adalah uang tunai yang 

dimiliki atau dikuasai oleh bank dalam bentuk tunai, atau aktiva lain yang 

dapat segera diubah menjadi uang tunai. Uang tunai yang dimiliki oleh bank 

tidak hanya berasal dari pemilik bank itu sendiri, tetapi juga berasal dari 

titipan atau penyertaan dana orang lain atau pihak lain yang sewaktu-waktu 

akan ditarik kembali, baik sekaligus ataupun secara berangsung-angsur.
13

 

Maka keputusan seorang nasabah untuk memakai suatu produk diperbankan 

                                                           
12

 Abdul Ghofur Anshori, Penyelesaian Sengketa Perbankan Syariah (Gadja Mada Unirversity 

Press. Juni 2010), 183. 
13

 Zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah…, 52. 
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syariah sangat penting karena, semakin banyak nasabah yang menitipkan 

dananya ke bank, maka bank tersebut akan memperoleh profit yang tinggi 

dan bisa menyalurkan dana lebih banyak kepada nasabah yang membutuhkan 

dana. 

Keputusan nasabah adalah sesuatu hal yang diputuskan konsumen 

untuk memutuskan pilihan atas tindakan pembelian barang atau jasa. Atau 

suatu keputusan setelah melalui beberapa proses yaitu pengenalan kebutuhan, 

pencarian informasi, dan melakukan evaluasi alternatif yang menyebabkan 

timbulnya keputusan yang dianggap paling baik. Langkah terakhir dari proses 

itu merupakan sistem evaluasi untuk menentukan efektivitas dari keputusan 

yang telah diambil.
14

 

Seorang nasabah ketika akan memilih suatu produk mereka akan 

dihadapkan dengan pilihan yang rumit, berbagai perbedaan yang terdapat 

pada produk dengan jenis yang sama tapi merek dan spesifikasi yang 

umumnya berbeda. Proses pengambilan keputusan seseorang meliputi 

pengenalan kebutuhan, pencarian berbagai informasi, evaluasi berbagai 

alternatif merek produk, keputusan menggunakan dan evaluasi paska 

penggunaan. Sedangkan faktor yang mempengaruhi pilihan seorang 

konsumen adalah konsep individual, lingkungan dan strategi pemasaran.
15

  

Suatu produk dapat dikatakan telah dikonsumsi oleh konsumen apabila 

produk tersebut telah diputuskan untuk digunakan. Keputusan untuk 

                                                           
14

  Sutisna, Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 

2002), 11. 
15

  Ibid., 16. 
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menggunakan dipengaruhi oleh nilai produk yang dievaluasi. Bila manfaat 

yang dirasakan lebih besar dibandingkan pengorbanan untuk mendapatkannya 

maka dorongan untuk menggunakannya semakin tinggi. Sebaliknya bila 

manfaatnya lebih kecil dibandingkan pengorbanannya maka biasanya 

konsumen akan menolak untuk menggunakan dan pada umumnya beralih 

mengevaluasi produk lain yang sejenis.
16

 

Peran customer service di suatu Bank sangat banyak, diantaranya 

adalah mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank 

kita melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan nasabah. Berusaha 

untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai pendekatan. Misalnya 

meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah kita dan mampu meyakinkan 

nasabah tentang kualitas produk kita. 

Salah satu perbankan syariah yang ada di Indonesia adalah bank BNI 

Syariah kantor cabang pembantu Mojokerto. Bank BNI Syariah adalah bank 

yang berdiri berdasarkan 3 (tiga) pilar yaitu adil, transparan, dan mashlahat, 

mampu menjawab kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan yang 

lebih adil. Sumber dana bank BNI Syariah kantor cabang pembantu 

Mojokerto  sangat beragam seperti, giro, deposito, tabungan dan lain 

sebagainya. Salah satu produk bank BNI Syariah yang sangat diminati oleh 

nasabah bank BNI kantor cabang pembantu Mojokerto adalah tabungan. 

Banyak jenis tabungan yang ada di bank BNI Syariah kantor cabang 

pembantu Mojokerto seperti tabungan iB Hasanah, tabungan iB Prima 

                                                           
16

  Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen dan Penerapannya dalam Pemasaran (Bogor: Ghalia 

Indonesia, 2001), 357. 
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Hasanah, tabungan iB Bisnis Hasanah, tabungan iB THI Hasanah, tabungan 

iB Tapenas Hasanah dan tabungan iB Tunas Harapan. Akan tetapi yang 

banyak diminati oleh nasabah adalah tabungan iB Hasanah, dalam produk 

tabungan ini ada dua akad yang digunakan yaitu akad wadi>’ah dan akad 

mud}a>rabah.
17

 Seorang nasabah ketika akan memilih akad suatu produk 

mereka sebenarnya dianjurkan untuk mengetahui lebih jelas dan detail apa 

maksud akad-akad tersebut dengan mengenali kebutuhan yang mereka 

butuhkan dan mencari informasi, agar mereka mendapatkan kepuasan yang 

sesuai dengan apa yang mereka harapkan. Akan tetapi masih banyak nasabah 

yang ada di pedesaan ataupun di perkotaan seperti kota Mojokerto ini yang 

belum mengetahui secara jelas apa maksud akad tersebut, sehingga banyak 

dari mereka yang hanya sekedar memilih akad tabungan atau hanya 

menyerahkan, mengikuti anjuran dan arahan dari cutomer service dan pada 

akhirnya mereka tidak memperoleh kepuasan yang mereka harapkan. 

Dari penjelasan di atas maka pencarian informasi, pengetahuan 

kebutuhan dan pengetahuan tentang akad produk yang akan dipilih oleh 

konsumen akan sangat berperan penting bagi konsumen dalam mengambil 

keputusan agar mereka mendapatkan kepuasan yang mereka cari.  

Dari uraian diatas penulis tertarik untuk mengadakan penelitian lebih 

lanjut tentang “Keputusan Nasabah dalam Menentukan Akad pada Produk 

Tabungan iB Hasanah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Mojokerto”. 

                                                           
17

 Dimas Aditya, Wawancara, Mojokerto, 05 Desember 2014 pukul 14.00 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka identifikasi masalah 

yang muncul adalah: 

1. Faktor yang melatarbelakangi nasabah memilih akad wadi>’ah dan 

mud}a>rabah pada produk tabungan iB Hasanah. 

2. Pengetahuan nasabah mengenai akad wadi>’ah dan mud}a>rabah. 

3. Peran customer service bagi nasabah dalam menentukan produk 

perbankan syariah. 

4. Aturan standar layanan customer service pada waktu melayani nasabah. 

 

C. Batasan Masalah 

Dari identifikasi masalah yang telah disebutkan di atas, maka peneliti 

membatasi masalah, yaitu: 

1. Faktor-faktor yang melatarbelakangi keputusan nasabah dalam memilih 

akad wadi>’ah dan mud}a>rabah pada produk tabungan iB Hasanah. 

2. Peran customer service dalam mempengaruhi keputusan nasabah 

menentukan akad produk tabungan iB Hasanah. 

 

D. Rumusan Masalah  

Dari batasan masalah yang telah di sebutkan di atas, maka muncul 

rumusan masalah sebagai beriku: 
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1. Apakah faktor-faktor yang melatarbelakangi keputusan nasabah dalam 

memilih akad wadi>’ah dan mud}a>rabah pada produk tabungan iB Hasanah? 

2. Bagaimana peran customer service dalam mempengaruhi keputusan 

nasabah memilih akad pada produk tabungan iB Hasanah? 

 

E. Kajian Pustaka 

Penelitian yang dilakukan berjudul “Keputusan Nasabah dalam 

Menentukan Akad Produk Tabungan iB Hasanah di Bank BNI Syariah 

Kantor Cabang Pembantu Mojokerto”. Penelitian ini tentu tidak lepas dari 

berbagai penelitian terdahulu yang dijadikan bukti keaslian penelitian yang 

mana penelitian ini belum pernah diteliti oleh orang lain sehingga terlihat 

jelas bahwa penelitian yang sedang dilakukan ini tidak merupakan 

pengulangan atau duplikasi dari penelitian tersebut dan sebagai pandangan 

dan juga referensi. 

Pertama yaitu penelitian Ruli Adlani, yang berjudul “Analisis Faktor-

faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menabung pada PT Bank 

Rakyat Indonesia (persero) tbk Cabang Pandanaran Semarang”. Penelitian ini 

menganalisis tentang pengaruh faktor kualitas pelayanan, promosi, reputasi 

dan lokasi terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Rakyat Indonesia 

Cabang Pandanaran Semarang.
18

 

                                                           
18

  Ruli Adlani, “Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menabung pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk Cabang Pandanaran Semarang”, Skripsi (Semarang: 

Jurusan Manajemen, Universitas Muhammadiyah Semarang, 2010) 
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Kedua, yaitu penelitian Ummu Sholiha, yang berjudul “Analisis Faktor 

Keputusan Nasabah Menabung di Perbankan Syariah (Studi pada Bank 

Muamalat Indonesia Cabang Surabaya)”. Penelitian ini membahas tentang 

faktor-faktor apa saja yang dipertimbangkan oleh calon nasabah dalam 

menabung di perbankan syariah. Sehingga keinginan dan kebutuhan para 

nasabah bisa dipenuhi oleh BMI Cabang surabaya dan kepuasan akan didapat 

oleh para nasabah.
19

 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian Ruli Adlani dan Ummu 

Sholiha terletak pada faktor yang melatar belakangi keputusan nasabah. 

Sedangkan perbedaan penelitian ini dengan penelitian Ruli Adlani dan Ummu 

Sholiha terletak pada objek yang diteliti, yang mana dalam penelitian Ruli 

Adlani lebih global membahas tentang keputusan nasabah menabung di 

perbankan syariah, sedangkan penelitian ini lebih membahas tentang 

keputusan nasabah dalam menentukan akad pada produk tabungan iB 

Hasanah. Kemudian penelitian Ruli Adlani dan Ummu Shaliha menggunakan 

metode penelitian kuantitatif, sedangkan penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kualitatif. 

Ketiga, yaitu penelitian Bima Kurnia Putra, yang berjudul “Proses 

Pengambilan Keputusan Nasabah dalam Memilih Akad Pembiayaan 

Kepemilikan Rumah (Studi Kasus Nasabah Bank Muamalat KCI Darmo 

Surabaya)”. Penelitian ini membahas tentang proses pengambilan keputusan 

                                                           
19

 Ummu Sholiha, “Analisis Faktor-faktor Keputusan Nasabah Menabung di Perbankan Syariah 
(Studi Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Surabaya)”, Skripsi (Surabaya: Jurusan 

Manajemen, Universitas Islam Negeri Malang, 2011) 
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nasabah dalam memutuskan mengambil KPR baik dari proses pengenalan 

masalah, pencarian informasi, evaluasi, pengambilan keputusan, dan output 

yang dirasakan oleh nasabah.
20

 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian Bima Kurnia Putra terletak 

pada keputusan nasabah dalam menentukan suatu akad dan penelitian ini 

dengan penelitian Bima Kurnia Putra sama-sama menggunakan metode 

penelitian kualitatif. Sedangkan perbedaan penelitian ini dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Bima Kurnia Putra terletak pada objek yang diteliti 

yaitu, objek penelitian Putra adalah akad pembiayaan kepemilikan rumah, 

sedangkan dalam penelitian ini objek yang diteliti adalah akad pada produk 

tabungan iB Hasanah dan penelitian yang dilakukan oleh Bima Kurnia Putra 

membahas tentang proses pengambilan keputusan nasabah, sedangkan dalam 

penelitian ini membahas tentang faktor yang melatar belakangi seorang 

nasabah memilih suatu akad. 

Keempat, yaitu penelitian Kamila Yaumi Nurjannah, yang berjudul 

“Pengaruh Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah dalam Menggunakan 

Produk Tabungan pada PT. BNI Syariah Surabaya”. Penelitian ini membahas 

tentang pengaruh pelayanan yang terdiri dari daya tanggap, keandalan, 

                                                           
20

 Bima Kurnia Putra, “Proses Pengambilan Keputusan Nasabah Bank Syariah dalam Memilih 

Akad Pembiayaan Kepemilikan Rumah (Studi Kasus Nasabah Bank Muamalat KCI Darmo 
Surabaya)”, Skripsi (Surabaya: Jurusan Ekonomi Syariah, Universitas Airlangga Surabaya, 2014) 
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jaminan, empati dan bukti fisik terhadap keputusan nasabah dalam 

menggunakan produk tabungan pada Bank BNI Syariah Surabaya.
21

 

Penelitian yang dilakukan oleh Kamila Yaumi Nurjannah dengan 

penelitian ini sangat berbeda dari segi pembahasan dan objek yang diteliti, 

karena penelitian Kamila Yaumi Nurjannah membahas tentang pengaruh 

pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan produk tabungan di 

suatu perbankan syariah, objek penelitian kamila membahas tabungan secara 

global. Sedangkan dalam penelitian ini membahas tentang keputusan nasabah 

dalam menentukan akad pada produk tabungan iB Hasanah pada suatu bank 

syariah. Jadi penelitian Kamila membahas tentang pengaruh pelayanan 

sedangkan pada penelitian ini lebih membahas keputusan nasabah. Perbedaan 

kedua adalah dalam penelitian Kamila Yaumi Nurjannah menggunakan 

metode penelitian kuantitatif, sedangkan penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kualitatif.  

 

F. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui faktor-faktor yang melatarbelakangi keputusan 

nasabah dalam menentukan akad wadi>’ah dan mud}a>rabah pada produk 

tabungan iB Hasanah. 

                                                           
21

 Karmila Yaumi Nurjannah, “Pengaruh Pelayanan terhadap Keputusan Nasabah dalam 

Menggunakan Produk Tabungan pada PT. BNI Syariah Surabaya ”, Skripsi (Surabaya: Jurusan 

Ekonomi Syariah, Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2013) 
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2. Untuk mengetahui seberapa besar peran customer service bagi nasabah 

dalam menentukan akad produk tabungan iB Hasanah. 

 

 

 

G. Kegunaan Hasil Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini untuk para pembaca dan 

terutama penulis. Manfaat secara garis besar dapat dikelompokkan menjadi 

dua hal yaitu: 

1. Aspek teoritis (keilmuan), untuk menambah wawasan dan pengetahuan 

seputar permasalahan yang diteliti, sebagai bahan informasi baik bagi 

penulis sendiri maupun pihak lain yang ingin mengetahui secara 

mendalam tentang permasalahan tersebut. 

2. Aspek praktis, penelitian ini dapat menjadi bahan informasi bagi pihak-

pihak yang berkepentingan, yang ingin melakukan analisis, penelitian 

yang lebih kritis dan mendalam mengenai masalah ini dari aspek dan 

sudut pandang yang berbeda. 

 

H. Definisi Operasional 

Untuk menghindari kesalahan dalam memahami mahsud dari 

penelitian ini maka penulis memberikan definisi operasional sebagai berikut: 

Keputusan konsumen : pemilihan suatu tindakan dari dua atau lebih 

pilihan alternatif atau sesuatu hal yang diputuskan 
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konsumen untuk memutuskan pilihan atas tindakan 

pembelian barang atau jasa. Atau suatu keputusan setelah 

melalui beberapa proses yaitu pengenalan kebutuhan, 

pencarian informasi, dan melakukan evaluasi alternatif 

yang menyebabkan timbulnya keputusan yang dianggap 

paling baik. 

Akad produk tabungan : simpanan dalam mata uang rupiah yang dikelola 

berdasarkah prinsip syariah dengan akad mud}a>rabah 

mut}laqah atau akad wadi>’ah.22 

Berdasarkan uraian di atas maka maksud judul peneliti adalah 

menjelaskan tentang “Keputusan Nasabah dalam Menentukan Akad pada 

Produk Tabungan iB Hasanah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu 

Mojokerto”. 

 

I.  Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitihan ini adalah: 

1. Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan yang datanya 

ditemukan dari data-data lapangan (Field Research) yaitu dari pendapat-

pendapat nasabah mengenai keputusan mereka mengambil akad pada 

tabungan iB Hasanah Wadi>’ah dan tabungan iB Hasanah Mud}a>rabah. 

Untuk memperoleh data validitas, teknik pengumpulan data menjadi hal 

yang penting.  

                                                           
22

 Sekilas-infoo.blogspot.in/2012/11tabungan-ib-hasanah-bni-syariah.html?m=1 di akses pada 

tanggal 07 November 2014.21:03 
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2. Data yang dikumpulkan 

Data yang dikumpulkan adalah data yang perlu dihimpun untuk 

menjawab pertanyaan dalam rumusan masalah yakni data tentang alasan 

nasabah memutuskan untuk memilih akad wadi>’ah dan mud}a>rabah. Dan 

data tentang peran customer service dalam mempengaruhi keputusan 

nasabah. 

3. Sumber data 

Sumber data yang dipakai pada penelitia ini adalah sebagai berikut: 

a. Sumber data primer 

Sumber data primer yakni subyek penelitian yang dijadikan 

sebagai sumber informasi penelitian dengan menggunakan alat 

pengukuran atau pengambilan data secara langsung yakni berupa 

pengambilan data dari: 

1) 10 nasabah Bank BNI Syariah 

2) Customer service Bank BNI Syariah 

3) Sub Branch Manager Bank BNI Syariah 

4) Sales assistant Bank BNI Syariah 

b. Sumber data sekunder 

Sumber data sekunder yaitu data yang diperoleh peneliti dari 

sumber yang sudah ada. Data yang diambil adalah data tentang standar 

pelayanan customer service. Sumber data sekunder juga diambil dari 

buku yang menjelaskan tentang keputusan nasabah dan buku yang 
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menerangkan tentang akad wadi>’ah dan mud}a>rabah, yang terdapat 

pada: 

1) Buku Perilaku Konsumen: Teori dan Penerapannya dalam 

pemasaran, dikarang oleh Ujang Sumarwan. 

2) Bank Syariah: Dari Teori ke Praktik, dikarang oleh Muhammad 

Syafi’i Antonio. 

3) Perbankan Syariah,Cetakan ke-1, dikarang oleh Ismail. 

4) Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran, dikarang oleh 

sutisna 

5) Dan dari sumber lainnya seperti: 

Komentar dari Koran, jurnal atau internet. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang akan digunakan oleh penulis adalah 

sebagai berikut: 

a. Wawancara 

Wawancara adalah sebuah dialaog yang dilaksanakan oleh 

pewawancara untuk memperoleh informasi dari terwawancara.
23

 

Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan dengan wawancara semi-

terstruktur. Wawancara semi-terstruktur adalah pertanyaan terbuka 

yang berarti bahwa jawaban yang diberikan oleh terwawancara tidak 

dibatasi, sehingga subjek dapat lebih bebas mengemukakan jawaban 

apapun sepanjang tidak keluar dari konteks pembicaraan, tetap dibatasi 

                                                           
23

 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitihan Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka Cipta, 

2002), 132. 
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oleh tema dan alur pembicaraan agar pembicaraan tidak melebar ke 

arah yang tidak diperlukan.
24

  

Wawancara lansung adalah wawancara yang akan dilakukan 

untuk memperoleh data dari wawancara dengan nasabah yang 

menggunakan produk tabungan iB Hasanah dan wawancara dengan 

customer service, sub branch manager dan sales assistant Bank BNI 

Syariah KCP Mojokerto. 

b. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah suatu cara pengumpulan data yang diperoleh 

dari dokumen-dokumen yang ada, atau catatan-catatan yang 

tersimpan.
25

 Data tersebut tentang standar layanan customer service. 

Data tersebut termasuk dalam dokumentasi resmi yang internal karena 

dokumen tersebut termasuk aturan suatu lembaga yaitu BNI Syariah 

Cabang Pembantu Mojokerto tentang standart layanan customer 

service. 

5. Teknik Pengolahan Data 

Setelah semua data yang diperlukan terkumpul, maka penulis 

menggunakan teknik berikut ini untuk mengolah data: 

a. Editing, yaitu pemeriksaan kembali dari data yang diperoleh terutama 

dari segi kelengkapannya, kejelasan makna, keselarasan antara data 

                                                           
24

  Haris Herdiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif untuk Ilmu-ilmu sosial (Jakarta: Salemba 

Humanika, 2012), 123. 
25

 Margono S, Metode Penelitihan Pendidikan Komponen MKDK (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 

2000), 50. 
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yang ada dan relevansi dengan penelitian.
26

 Penulis memeriksa data-

data yang berasal dari pendapat nasabah yang memakai produk 

tabungan iB Hasanah dan data dari Bank BNI Syariah tentang 

standart pelayanan customer service. Kemudian memilah data yang 

dapat digunakan untuk mendukung pembahasan. 

b. Organizing yaitu mengatur dan menyusun bagian sehingga 

seluruhnya menjadi suatu kesatuan yang teratur.
27

 Setelah data 

diperiksa dan terjamin kebenarannya maka penulis mulai mengatur 

dan menyusun data tersebut menjadi bagian-bagian yang sistematis. 

6. Teknik Analisis Data 

Penelitian ini adalah penelitian kualitatif yaitu suatu penelitian 

ilmiah yang bertujuan untuk memahami suatu fenomena dalam konteks 

sosial secara alamiah dengan mengedepankan proses interaksi komunikasi 

yang mendalam antara peneliti dengan fenomena yang diteliti.
28

 

Penelitian ini juga memakai pola pikir deduktif dimana kerangka tersebut 

memberikan keterangan yang dimulai dari suatu perkiraan atau pikiran 

spekulatif tertentu ke arah data yang akan diterangkan.
29

  

Data yang telah berhasil dikumpulkan selanjutnya akan dianalisis 

dengan menggunakan deskriptif analisis. Deskriptif yaitu teknik untuk 

menggambarkan atau menjelaskan data-data yang terkait atau 

                                                           
26

 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kualitatif Kuantitatif dan R&D (Bandung: Alfa Beta, 2008), 

243. 
27

  Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka, 

Edisi III, 2005),803. 
28

 Haris Herdiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif untuk Ilmu-ilmu sosial..., 9. 
29

 Raden Sanopa Putra, “Analisis Komparatif”, Radensanopaputra.blogspot.in/2013/05/analisis-

komparatif.html?m=1, di akses pada tanggal 02 november 2014. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

20 
 

berhubungan dengan pembahasan.
30

 Sedangkan deskriptif analitis adalah 

memaparkan data yang terkumpul tentang faktor yang melatar belakangi 

nasabah memilih akad wadi>’ah dan mud}a>rabah pada produk tabungan iB 

Hasanah dan peran customer service dalam mempengaruhi keputusan 

nasabah menentukan akad di Bank BNI Syariah kantor cabang pembantu 

mojokerto yang disertai analisis untuk diambil kesimpulan. 

 

J. Sistematika Pembahasan  

Sistematika pembahasan ini dipaparkan dengan tujuan untuk 

memudahkan penulisan dan pemahaman. Oleh karena itu, penulisan skripsi 

ini dibagi dalam beberapa bab, pada tiap-tiap bab terdiri dari beberapa sub 

bab, sehingga pembaca dapat memahami dengan mudah. Adapun sistematika 

pembahasannya adalah: 

Dalam bab satu, peneliti akan menjelaskan tentang pendahuluan yang 

meliputi latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, 

rumusan masalah, kajian pustaka, tujuan penelitian, kegunaan hasil 

penelitian, definisi operasional, metodologi penelitian (meliputi jenis 

penelitian, data yang dikumpulkan, sumber data, teknik pengumpulan data, 

teknik pengolahan data dan teknik analisis data) serta sistematika 

pembahasan.  

                                                           
30

  Pius A partanto, Dahlan Al-Barry, kamus ilmiah populer (Surabaya: Arkola, 1994), 105. 
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Bab kedua menjelaskan tentang landasan teori yang memuat tentang 

perilaku konsumen yang meliputi, definisi keputusan konsumen atau nasabah, 

faktor yang melatar belakangi keputusan nasabah menentukan suatu akad. 

Pada bab ketiga ini membahas tentang deskripsi gambaran umum 

tentang Bank BNI Syariah Cabang pembantu Mojokerto, meliputi sejarah 

berdirinya, jenis-jenis produk dan operasionalnya, struktur organisasi, faktor-

faktor yang mempengaruhi nasabah dalam menentukan akad pada produk  

tabungan dan peran customer service bagi nasabah dalam menentukan akad. 

Bab keempat, bab ini menjelaskan tentang tentang analisis faktor-

faktor yang mempengaruhi nasabah dalam menentukan akad pada produk 

tabungan iB Hasanah dan juga berisi tentang akad yang lebih banyak dipilih 

oleh nasabah beserta alasannya. 

Dalam bab kelima ini adalah bab terakhir yang berisi kesimpulan dari 

hasil penelitian dan saran-saran. 

 

 

 

 

 

 


