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BAB IV 

KEPUTUSAN NASABAH DALAM MENENTUKAN AKAD 

PADA PRODUK TABUNGAN iB HASANAH BANK BNI 

SYARIAH KANTOR CABANG PEMBANTU MOJOKERTO 

 

A. Analisis Faktor-faktor yang Melatarbelakangi Keputusan Nasabah dalam 

Menentukan Akad Wadi>’ah dan Akad Mud}a>rabah Pada Produk Tabungan iB 

Hasanah  

Menghimpun dana dari masyarakat adalah hal yang penting bagi setiap 

bank, karena telah dijelaskan di bab sebelumnya bahwa pertumbuhan setiap 

bank sangat dipengaruhi oleh perkembangan kemampuannya menghimpun 

dana dari masyarakat, 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.
1
 Begitu pula dengan Bank BNI Syariah, Bank BNI 

Syariah juga selalu menghimpun dana dari masyarakat, karena dengan 

menghimpun dan menyalurkan dana dari masyarakat pertumbuhan keuangan 

Bank BNI Syariah akan selalu stabil dan bisa tumbuh dengan pesat.  

Banyak sekali produk penghimpunan dana yang dimiliki oleh bank BNI 

Syariah. Salah satu produk yang banyak diminati oleh calon nasabah adalah 

produk tabungan iB Hasanah. Produk tabungan ib Hasanah adalah bentuk 

investasi dana yang dikelola berdasarkan prinsip syariah dengan akad 

mud}a>rabah atau simpanan dana yang menggunakan akad wadi>’ah yang 

                                                           
1
 Zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syariah  (Jakarta: Alvabet, 2002), 52. 
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memberikan berbagai fasilitas serta kemudahan bagi nasabah dalam mata 

uang rupiah.
 2 

Seorang calon nasabah yang datang ke Bank BNI Syariah untuk 

menitipkan atau menginvestasikan dananya ada yang sudah mengetahui 

tentang akad yang dipakai di sana ada juga yang belum mengetahui dan 

belum paham apa maksud akad wadi>’ah dan mud}a>rabah yang digunakan di 

sana. Perbandingan calon nasabah yang sudah mengerti dan belum mengerti 

tentang akad di Bank BNI Syariah adalah 20:80, 20% adalah nasabah yang 

sudah mengerti dan paham tentang akad wadi>’ah dan mud}a>rabah dan 80% 

adalah nasabah yang belum mengetahui dan mengerti apa maksud akad 

wadi>’ah dan mud}a>rabah. Dari 20% calon nasabah yang mengerti tentang akad 

wadi>’ah dan mud}a>rabah 10% dari mereka tahu karena, ketika mereka akan 

memilih bank yang akan mereka pilih dan produk atau akad apa yang akan 

mereka gunakan, para calon nasabah tersebut akan membandingkan dari bank 

satu ke bank yang lain dan juga mereka akan mencari informasi dengan 

membaca di internet dan lain sebagainya. Dan 10% yang lain, mereka tahu 

karena mereka sebelumnya sudah mempunyai rekening di Bank Syariah yang 

lain.
3
 Karena seorang calon nasabah itu mempunyai karakter yang berbeda-

beda dan dihadapkan dengan suatu pilihan yang rumit untuk mengambil 

suatu keputusan, maka seorang nasabah dianjurkan untuk mencari informasi 

terlebih dahulu agar mereka tidak salah memilih dan mendapatkan apa yang 

mereka butuhkan.  

                                                           
2
 Pedoman Perusahaan Produk Dana I Bank BNI Syariah 

3
 Rama Rahmawati, Wawancara, Mojokerto, 04 Desember 2014 pukul 15.45 
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Setiap nasabah mempunyai karakter yang berbeda-beda, seperti yang 

dijelaskan oleh ujang sumarwan dalam bukunya perilaku konsumen, bahwa 

karakter seorang konsumen atau nasabah ada yang teliti ada juga yang tidak. 

Ketika seorang nasabah itu teliti dan sudah berencana untuk membuka 

rekening di bank, maka dia akan mencari tahu terlebih dahulu tentang bank 

dan seluruh produk yang ada di bank tersebut beserta akad yang digunakan, 

konsumen atau nasabah yang seperti ini digolongkan pada konsumen 

ekonomi yang mana mereka akan berpikir secara rasional dan dapat 

merengking alternatif-alternatif produk yang sudah ada dan akan memilih 

produk yang paling sesuai dengan kebutuhannya. Akan tetapi jika seorang 

nasabah itu tidak teliti, maka mereka tidak akan mencari tahu dulu produk 

dan akad apa saja yang ada di bank tersebut, yang menjadikan mereka tidak 

mengerti sama sekali tentang bank, produk dan akad yang digunakan di bank 

tersebut. Konsumen atau nasabah yang seperti ini digolongkan pada jenis 

konsumen yang pasif, karena dia tidak mau mencari informasi terlebih dahulu 

tentang produk dan akad yang ada di suatu Bank Syariah.
4
 

Dari sepuluh nasabah yang telah diwawancarai oleh peneliti, tujuh dari 

mereka tidak mengetahui dan paham dengan akad wadi>’ah dan akad 

mud}a>rabah yang digunakan di Bank BNI Syariah, karena mereka tidak 

mencari informasi terlebih dahulu tentang akad tersebut sebelum mereka 

datang ke Bank BNI Syariah. 

                                                           
4
 Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen: Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran (Bogor: 

Ghalia Indonesia, 2011), 358. 
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Banyak hal yang mempengaruhi nasabah bank BNI Syariah  untuk 

memilih produk tabungan iB Hasanah. Ada yang karena kebutuhan, 

keinginan, lingkungan seperti banyak dari teman-temanya yang 

menggunakan produk tabungan iB Hasanah, ada juga yang karena diminta 

oleh rekan kerja atau konsumen untuk membuka tabungan iB Hasanah di 

Bank BNI Syariah untuk bisnisnya, agar mereka lebih mudah dalam 

bertransaksi. Sedangkan ada beberapa faktor yang Melatarbelakangi seorang 

nasabah memilih akad wadi>’ah dan mud}a>rabah yaitu konsep individual, 

lingkungan dan strategi pemasaran.  

Dari sepuluh nasabah yang sudah peneliti wawancarai ada beberapa 

faktor yang Melatarbelakangi mereka memilih akad wadi>’ah dan akad 

mud}a>rabah pada produk tabungan iB Hasanah adalah sebagai berikut: 

1. Faktor yang Melatarbelakangi keputusan nasabah menentukan akad 

wadi>’ah: 

Lima dari sepuluh nasabah yang sudah peneliti wawancarai, mereka 

memilih akad wadi>’ah pada produk tabungan iB Hasanah miliknya. 

Mereka memilih akad tersebut karena informan pertama membuka 

rekening tabungan iB Hasanah untuk membandingkan hasil uang gaji dan 

tabungan pribadinya, informan keenam untuk biaya pernikahan, informan 

ketiga untuk mengambil gaji dari tempat kerjanya, informan ketujuh 

hanya untuk menabung saja dan informan kesembilan hanya untuk 

mengambil uang saku yang dikirim oleh orang tuanya. Dari masing-

masing kebutuhan yang mereka butuhkan, para nasabah tersebut memilih 
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akad wadi>’ah karena mereka hanya butuh untuk menitipkan uang mereka  

dan mereka juga mencari tabungan yang tidak ada potongan administrasi 

setiap bulannya, mereka tidak mencari keuntungan bagi hasil dari 

tabungan tersebut. 

Nasabah yang memilih akad wadi>’ah juga karena banyak orang di 

sekitar mereka menggunakan akad tersebut, seperti teman kerja, ataupun 

keluarga. Nasabah yang memilih akad wadi>’ah ini, ada yang tidak 

mengetahui secara detail apa maksud dari akad wadi>’ah tersebut ada juga 

yang paham dan tahu tentang akad tersebut, yang mereka tahu hanya 

tabungan yang menggunakan akad wadi>’ah itu tidak mendapat potongan 

administrasi setiap bulannya. 

Nasabah yang mengetahui maksud akad wadi>’ah dan mud}a>rabah, 

mereka akan memilih sendiri akad yang dipakai sesuai dengan kebutuhan 

mereka membuka rekening tabungan iB Hasanah. Akan tetapi ketika 

mereka tidak mengetahui dan paham apa maksud akad wadi>’ah dan 

mud}a>rabah yang digunakan di tabungan iB Hasanah tersebut, maka 

mereka akan di arahkan oleh customer service ke akad yang sesuai dengan 

kebutuhan mereka. 

Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa faktor yang 

Melatarbelakangi nasabah memilih akad wadi>’ah adalah faktor individual 

dan lingkungan. Faktor strategi pemasaran tidak berpengaruh. 
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2. Faktor yang Melatarbelakangi keputusan nasabah menentukan akad 

mud}a>rabah: 

Faktor yang Melatarbelakangi nasabah memilih akad mud}a>rabah 

tidak jauh berbeda dengan faktor yang Melatarbelakangi nasabah yang 

memilih akad wadi>’ah. Seperti halnya nasabah yang memilih akad 

wadi>’ah, yaitu informan kedua dan lima memilih akad mud}a>rabah karena 

mereka mempunyai usaha dan diminta oleh rekan kerjanya membuka 

rekening di Bank BNI Syariah. Informan kedelapan memilih akad 

mud}a>rabah memilih akad mud}a>rabah karena menurut customer service dia 

lebi cocok memilih akasd mud}a>rabah karena dia menabung dengan jumlah 

yang banyak. Dan informan keempat dan sepuluh memilih akad 

mud}a>rabah karena mereka ingin mendapatkan keuntungan bagi hasil di 

setiap bulannya, karena dua informan tersebut setelah membaca buku 

tentang operasional perbankan syariah mereka ingin membuka rekening di 

Bank Syariah. 

Nasabah yang memilih akad mud}a>rabah juga tergiur dengan 

penjelasan dari customer service tentang keuntungan bagi hasil di setiap 

bulannya, karena potongan biaya administrasi di setiap bulan pada 

tabungan iB Hasanah di Bank BNI Syariah hanya sebesar Rp. 5000,- 

mereka yakin akan mendapatkan bagi hasil yang lebih besar daripada 

biaya administrasi setiap bulannya. 

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa faktor yang 

Melatarbelakangi seorang nasabah memilih akad mud}a>rabah adalah faktor 
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individual karena akad tersebut yang mereka anggap paling cocok dan 

sesuai dengan kebutuhan untuk berbisnis. Kedua adalah faktor 

lingkungan, yang mana dari info yang mereka baca di internet dan 

banyaknya rekan bisnis yang mendapat keuntungan dari akad mud}a>rabah, 

maka mereka memilih akad tersebut. Dan yang ketiga adalah stimuli 

pemasaran yang dijelaskan oleh customer service yang menjadikan 

mereka tergiur dengan keuntungan bagi hasil dan memilih akad 

mud}a>rabah.  

Salah satu nasabah yang memilih akad mud}a>rabah memilih akad 

tersebut sendiri, karena sebelum nasabah tersebut datang ke Bank BNI 

Syariah, nasabah tersebut mencari informasi terlebih dahulu dari internet 

sehingga nasabah tersebut bisa memutuskan sendiri akad mud}a>rabah yang 

cocok untuk tabungannya. Sedangkan nasabah yang satunya, dipilihkan 

oleh customer service setelah mempertimbangkan yang paling cocok 

untuk tabungannya, karena sebelum datang ke Bank BNI Syariah, 

nasabah tersebut tidak mencari tahu dulu tentang produk dan akad yang 

ada di Bank BNI Syariah, sehingga ketika customer service bertanya 

kepadanya akad apa yang akad dia gunakan, nasabah tersebut bingung 

dan akhirnya menyerahkan pilihan tersebut kepada customer service. 

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa masih banyak 

calon nasabah dan nasabah di Bank BNI Syariah kantor cabang pembantu 

Mojokerto yang belum mengerti atau memahami tentang akad wadi>’ah 

dan mud}a>rabah yang dipakai pada produk tabungan ib Hasanah Bank BNI 
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Syariah. Mereka hanya mencari tabungan yang tidak ada potongan biaya 

administrasi di setiap bulannya. Para nasabah juga ada yang memilih 

sendiri akad yang ia gunakan ketika dia paham betul apa maksud akad 

tersebut, ada juga yang menyerahkan sepenuhnya pada customer service 

untuk memilihkan akad yang paling cocok untuk kebutuhan mereka, 

karena mereka tidak memahami apa maksud akad-akad tersebut meskipun 

customer service sudah menjelaskan kepada mereka. 

Faktor yang mempengaruhi mereka memilih akad-akad tersebut 

kebanyakan dari individual nasabah itu sendiri, yaitu sesuai dengan 

kebutuhan atau pribadi nasabah tersebut dan dari faktor lingkungan di 

sekitar nasabah seperti teman, rekan kerja, rekan bisnis, keluarga dan lain 

sebagainya. Nasabah yang memilih akad wadi>’ah sama banyaknya dengan 

nasabah yang memilih akad mud}a>rabah. 

 

B. Analisis peran Customer Service dalam Mempengaruhi Keputusan Nasabah 

Menentukan Akad pada Produk Tabungan iB Hasanah 

Customer service memegang peranan yang sangat penting diberbagai 

perusahaan. Dalam dunia perbankan, tugas utama seorang customer service 

adalah memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. 

Customer service bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha menarik 

dengan cara meyakinkan para calon nasabah agar menjadi nasabah bank yang 

bersangkutan dengan berbagai cara.
5
 

                                                           
5
 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005), 181. 



 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

78 
 

Peran customer service sangat penting bagi nasabah, karena customer 

service memberikan informasi dan penjelasan bagi calon nasabah yang 

mencari produk yang sesuai dengan yang mereka inginkan. Karena ketika 

seorang calon nasabah itu datang ke Bank dan akan membukan rekening di 

Bank tersebut, maka customer service akan akan bertanya apakah mereka 

sudah mengetahui produk dan akad tersebut atau belum, kalau sudah 

customer service tidak menjelaskan kepada nasabah, kalau mereka belum 

tahu, maka customer service akan menjelaskan produk dan akad tersebut. 

Setelah customer service menjelaskan tentang produk dan akad tersebut, 

customer service akan bertanya kepada nasabah tentang tujuan nasabah 

membuka rekening tersebut untuk apa, untuk menabung atau hanya untuk 

uang lewat saja, kalau memang untuk menabung customer service akan 

menunjukkan akad mana yang lebih tepat dipilih oleh konsumen, kalau hanya 

untuk uang lewat saja maka customer service juga akan menunjukkan akad 

mana yang cocok untuk nasabah tersebut. Kalau untuk menabung  biasanya 

customer service akan mengarahkan nasabah untuk memilih akad mud}a>rabah 

disertai dengan keuntungan yang akan mereka dapatkan dan biaya-biaya yang 

akan mereka keluarkan. Begitu juga sebaliknya, ketika rekening itu hanya 

untuk uang lewat saja seperti, untuk mengabil gaji atau hanya untuk transfer 

uang saja, maka nasabah akan di arahkan ke akad wadi>’ah, karena akad 

wadi>’ah tidak ada biaya administrasi disetiap bulannya.
6
 Dalam standart 

layanan customer service Bank BNI Syariah  pada poin hal-hal yang harus 

                                                           
6
 Rama Rahmawati, Wawancara, Mojokerto, 04 Desember 2014 pukul 15.45 
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diperhatikan ketika melayani nasabah poin f dan j bahwa seorang customer 

service harus menggali, menyarankan dan mendorong nasabah menggunakan 

produk yang sesuai dan menjelaskan produk kepada nasabah dengan lengkap 

termasuk di dalamnya manfaat, fitur, fasilitas, biaya, akad, nisbah, 

persyaratan dan eksposur risiko produk.
7
 Hal ini sesuai dengan pendapat 

kasmir dalam bukunya bahwa fungsi seorang customer service adalah sebagai 

resepsionis maksudnya seorang customer service berfungsi sebagai penerima 

tamu yang datang ke bank. Tamu yang dimaksud adalah nasabah yang datang 

ke bank. Fungsinya dalam hal melayani pertanyaan yang diajukan nasabah 

dan memberikan informasi yang diinginkan selengkap mungkin, kemudian 

yang ke dua sebagai salesman maksudnya Customer service berfungsi sebagai 

orang yang menjual produk perbankan sekaligus sebagai pelaksana cross 

selling. Menjual produk artinya menawarkan produk bank kepada setiap calon 

nasabah yang datang ke bank dan yang ketiga sebagai komunikator 

maksudnya adalah sebagai orang yang menghubungi nasabah dan 

memberikan informasi tentang segala sesuatu yang ada hubungannya antara 

bank dengan nasabah. customer service juga sebagai penyambung lidah bank 

kepada nasabah.
8
 

Jadi ketika seorang calon nasabah itu tidak mengerti tentang akad yang 

telah dijelaskan oleh customer service, maka customer service boleh 

mengarahkan seorang calon nasabah untuk menggunakan akad wadi>’ah atau 

mud}a>rabah sesuai dengan keinginan dan kebutuhan calon nasabah. Karena 

                                                           
7
 Pedoman Perusahaan Standart Layanan Bank BNI Syariah 

8
 Kasmir, Etika Customer Service…, 182. 
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seorang calon nasabah ketika sudah dijelaskan panjang lebar tentang akad 

pada tabungan iB Hasanah yaitu akad wadi>’ah dan mud}a>rabah, seorang calon 

nasabah itu tetap saja tidak mengerti maksud akad tersebut, jadi customer 

service langsung mengarahkan calon nasabah memilih suatu akad, dan hal 

tersebut sudah disetujui oleh calon nasabah.  

 


