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ABSTRAK

Skripsi yang berjudul * Keputusan Nasabah dalam Menentukan Akad
Pada Produk Tabungan iB Hasanah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Mojokerto * ini merupakan hasil penelitian yang bertujuan untuk mengetahui
faktor apa saja yang melatarbelakangi scorang nasabah memilih akad wadfah
dan mudarabah pada produk tabungan i3 Hasanah dan bagaimana peran
customer service dalam mempengaruhi kepulusan nasabah menentukan akad
pada produk labungan iB Hasanah di Bank BNI Syariah Kantor Cabang
Pembantu Mojokerto.

Untuk menjawab permasalahan di atas, penulis melakukan penelitian
dengan menggunakan teknik pengumpulan data melalui metode wawancara
(/nterview) dan dokumentasi. Sclanjutnya, data yang terkumpul dianalisis dengan
menggunakan metode deskriptif analitis dengan pola pikir deduktif untuk
memperjclas kesimpulannya.

Hasil penetitian ini mcnyimpulkan bahwa masih banyak nasabah dan
calon nasabah yang belum mengerti dan paham tentang akad yang dipakai pada
produk tabungan ib Ilasanah. Perbandingan nasabah yang paham dan tidak
paham lentang akad wadfah dan mudarabah adalah 20:80. Faktor yang
mclatarbelakangi nasabah memilih akad wadi'ah adalah konsep individu dan
lingkungan, strategi pemasaran tidak mempengaruhi keputusan nasabah tersebut,
karena nasabah yang memilih akad wadr’ah hanya mencari tabungan yang tidak
ada potongan administrasi setiap bulannya. Meskipun customer service tclah
menjclaskan keuntungan bagi hasil pada akad mrusdarabalr, nasabah terscbut tidak
tertarik, karena mercka hanya butuh tabungan untuk menitipkan vang saja dan
mencari tabungan yang tidak ada potongannya. Scdangkan faktor yang melatar
belakangi nasabah memilih akad mudarabafr adalah dari konscp individual,
lingkungan dan strategi pemasaran, Karena ‘disamping tabungan i3 Hasanah
tersebut digunakan untuk menabung dan berbisnis, para nasabah yang memilih
akad mudarabal itu juga tertarik dengan keuntungan bagi hasil yang mereka
dapat disctiap bulannya, karena mercka yakin bahwa bagi hasil yang mereka
dapatkan akan lebih banyak dari biaya administrasi yang mereka keluarkan setiap
bulan. Ketika nasabah itu tidak mengerti tentang akad wad? 2z dan mudarabah
pada produk tabungan iB Hasanah, maka penting peran customcer service bagi
nasabah dalam menentukan akad. Karena fungsi customer scrvice adalah sebagai
resepsionis, deksman, salesman, dan lain sebagainya. Seorang customer service
bolch memilihkan akad yang dipakai di tabungan iB llasanah scorang nasabah
ketika nasabah tersebut memang tidak mengerti tentang akad tersebut dan
menyerahkan pilihannya kepada customer service.,

Scbagai saran, pemasaran yang dilakukan oleh pihak bank semestinya
juga menyampaikan penjelasan tentang akad terscbut secara detail dan
menggunakan bahasa yang dapat di pahami olch orang-orang yang masih awam
tentang istilah akad-akad terschut, tidak hanya syarat bagi calon nasabah saja.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bank scbagai lcmbaga keuangan pada awalnya hanya merupakan
tempat titipan harta olch para saudagar untuk menghindari adanya kejadian
kehilangan, kccurian, ataupun perampokan sclama proscs perjalanan dari
sebuah perdagangan. Ini pun dilakukan oleh sescorang atau sekelompok orang
yang bersedia untuk menjaga keberadaan harta tersebul. 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 schingga
bertambah fungsi scbagai tempat peminjaman uang.!

Menurut Undang-Undang Perbankan Nomor 10 Tahun 1998, bank
adalah' badan ‘usahta yang mcenghimpun ' dana dart 'masyarakdt' datdm beniuk
simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit atau
bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taral’ hidup rakyat banyak.
Masyarakat dapat secara lansung mendapat pinjaman dari bank, scpanjang
peminjam dapal memenuhi persyaratan yang diberikan olch bank. 2

Pada Tahun 1988, pemecrintah mengeluarkan kebijakan liberalisasi
sistem kegialan perbankan nasional dalam kontcks perkembangan ckonomi

pelitik intcrnasional yang sedang berubah, melalui Paket Kebijakan Oktoher

* Nurul [{uda dan Muhammad Heykal, Lembaga Keuangan fslam Tinjauan Tcoritis dan Praktis
{Jakarta: Kencana, 2010), 23.
* Ismail, Perbankan Svariak (Jakarta: Kencana, 2011), 30.



yang mengatur lentang regulasi industri perbankan nasional yang bebas
T e o i s e 8 gl o a1 A unea i
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.*

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).> Bank syariah merupakan bank
yang secara operasional berbeda dengan bank konvensional. Salah satu ciri
khas bank syariah yaitu tidak menerima atau membebani bunga kepada
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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 A¢ 72 ‘awun, yaitu saling membantu dan saling bekerja

? Jundiani, Pengaturan Hukum Perbankan Syariah di Indonesia (Malang: UIN Malang Press,
2009), 20.

4 Ibid.

* Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana Prenada Media
Group, 2009), 61.
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sama anlar anggota masyarakat untuk kebaikan, scbagaimana dijelaskan
dalam Al-Qur’an Surat Al-Maidah ayat 2:°
orpdally ST e T3l Wy (spaily AT Je 1l

“Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan tagwa,
dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran™.”

[3an yang kcdua adalah melaksanakan prinsip menghindari A/ fktinaz,
yaitu mcnahan uang (dana) dan membiarkannya menganggur dan tidak
berputar  dalam  transaksi  yang bermanfaal bagi masyarakat umum,
schagaimana dinyatakan dalam Al Qur’an Surat An-Nisa’ ayat 29:

N P S £z e L., ’-—Jv:._pr 2: e s .
5 o 5 TO8S ol V) Jledl aenil S350 leal Y igan 2 DA

“ Ilai orang-orang yang bcriman, janganlah kamu saling memakan harta
scsamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang
Berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu...”.

Dalam bank syariah, akad yang dilakukan memiliki konsekuensi
duniawi dan- ukhrawi karcna akad yang dilakukar berdasarkan hikum' ¥slam.
Scringkali 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

yaumi! giyamah nanti. Setiap akad dalam perbankan syariah, baik dalam hal

& Zainul Arifin, Dasar-dasar Maagjerren Bank Syariah (Jakarta: Alvabcet, 2002), 12.
" Departcmicn Agama R1, A-Qur an dan Terjemah (Bandung: Diponcgoro, 2003), §5.
B 1hid., 65.



barang, pclaku transaksi, maupun ketentuan lainnya harus memenubhi
ketentuan akad, seperti rukun dan syaratnya.’

Akad menurut istitah figih adatah pertatian jfab (peryataan melakukan
ikatan) dan gabu/ (pecrnyataan pencrimaan ikalan) scsuai dengan kehendak
syarial yang berpengaruh pada objek perikatan. Pencantuman kalimat “yang
sesuai dengan kchendak syariat” maksudnya adalah bahwa scluruh perikatan
yang dilakukan olch dua pihak atau lebih (idak dianggap sah apabila tidak
sejalan  dengan  kchendak syara’. Scdangkan pencantuman  kalimat
“berpengarth  pada  obyek perikatan” maksudnya adalah  icrjadinya
perpindahan kepemilikan dari satu pihak (vang melakukan f72b) kepada pihak
yang lain (yang menyatakan gabuh.'?

Produk tabungan dalam perbankan syariah menggunakan akad wadf af
dan mudarabah. Akad wadi’ah menurut istilah {igih adalah titipan murni dari
satu pihak kc pihak lain, baik individu maupun badan hukum yang harus
dijaga dan dikembalikan kapan saja ketika si penitip menghendaki.
Sedangkan akad mudarabah adalah akad kerja sama usaha antara dua pihak di
mana pihak pertama (sakibu/ mah) menyediakan seluruh modal, sedangkan
pihak lainnya menjadi pengelola. Keuntungan usaha sccara mudarabah dibagi
menurut kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak !

Produk tabungan diatur dalam Undang Undang No. 21 tahun 2008

yang menyatakan bahwa tabungan adalah simpanan berdasarkan akad

® Mubammad Syafi'i Antonio, Bank Syariali dari Teort ke Prakiik (Jakarta; Gema Insani, 2001),

29.

" Nasrun Harun, Figh Muamalsh (Jakarta: Gava Media Pratama, 2000), 97.
" Mubammad Syafi'i Antonio. Bank Syardal dard Teori ke Prakeik. . 95,



wadi ah atau investasi dana berdasarkan akad mudarabah 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 cck, bhilyet giro, ataun alat lain yang dipcrsamakan dengan
ituw!? Sctiap bank dapat menghimpun dana secara langsung dari nasabah
seperti menghimpun dana dari tabungan, giro dan deposito. Karena bank
merupakan lembaga vang 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 masyarakat, baik yang berskala kecil
ataupun yang berskala besar dengan masa pengendapan yang memadai.
Scbagai lembaga keuangan, masalah bank yang paling utama adalah dana.
Tanpa dana yang cukup, bank tidak dapat berbuat apa-apa, atau dengan kata
fain bank menjadi tidak berfungsi sama sekali. Dana adalah uang tunai yang
dimiliki atau dikuasai olch bank dalam bentuk tunai, atau aktiva lain yang
dapat scgera diubah menjadi uang tunai. Uang tunai yang dimiliki oleh bank
tidak hanya berasal dari pemilik bank itu sendiri, tetapi juga berasal dari
titipan atau penyeriaan dana orang lain atau pihak lain yang sewaktu-waktu
akan ditarik kembali, baik sekaligus ataupun secara berangsung-angsur.'

Maka keputusan seorang nasabah untuk memakai suatu produk diperbankan

12 Abdul Ghofur Anshori, Penyelesaian Sengketa Perbankan Syarish (Gadja Mada Unirversity
Press. Juni 2010), 183.
13 Lainul Arifin, Dasar-dasar Manajcmen Rank Syariah. ., 52.



syariah sangat penting karena, semakin banyak nasabah yang menitipkan
dananya ke bank, maka bank tersebut akan memperoleh profit yang tinggi
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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.'*

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 merck dan spesifikasi yang
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
umumnya berbeda. Proses pengambilan keputusan sesecorang 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.'’

Suatu produk dapat dikatakan telah dikonsumsi oleh konsumen apabila

produk tersebut telah diputuskan untuk digunakan. Keputusan untuk

'* Sutisna, Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran (Bandung: PT Remaja Rosdakarya,
2002), 11.
15 Ibid., 16.
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menggunakan dipengaruhi olch nilai produk yang dicvaluasi. Bila manfaat
yang dirasakan lebih besar dibandingkan pengorbanan untuk mendapatkannya
maka dorongan untuk menggunakannya semakin tinggi. Scbaliknya bila
manlaatnya lebih kecil dibandingkan pengorbanannya maka biasanya
konsumen akan menolak untuk menggunakan dan pada umumnya beralih
mengevaluasi produk lain yang scienis.'¢

Peran customer service di svatu Bank sangat banyak, diantaranya
adalah mempertahankan nasabah lama agar tctap setia menjadi nasabah bank
kita melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan nasabah, B3crusaha
untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai pendekatan. Misalnya
meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah kita dan mampu meyakinkan
nasabah tentang kualitas produok kita.

Salah satu perbankan syariah yang ada di Indonc¢sia adalah bank BNI
Syariah kantor cabang pcmbantu 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 scperti, giro, deposito, tabungan dan [ain
schagainya. Salah satu produk bank BNI Syariab yang sangat diminati olch
nasabah bank BNI kantor cabang pembantu Mojokerto adalab tabungan,
Banyak jenis labungan yang ada di bank BNI Syariah kantor cabang

pembantu Mojokerto seperti tabungan i3 llasanah, tabungan iB Prima

¥ Ujang Sumarwan, Perilaky Konsumen dan Pencrapannya dalam Pemasaran (Bogor: Cihalia
Indongesia, 2001), 357,



Hasanah, tabungan iB Bisnis Hasanah, tabungan iB THI Hasanah, tabungan
B e e isa st igis s ac. d Mo non aeid
banyak diminati oleh nasabah adalah tabungan iB Hasanah, dalam produk
tabungan ini ada dua akad yang digunakan yaitu akad wadi’ah dan akad
mudarabah."” Scorang 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 mercka mendapatkan kepuasan yang
sesuai dengan apa yang mercka 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 mercka yang hanya sekedar memilih akad tabungan atau hanya
menyerahkan, mengikuti anjuran dan arahan dari cutomer service dan pada
e e s e ePA s i c

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”.

7 Dimas Aditya, Wawancara, Mojokerto, 05 Desember 2014 pukul 14.00

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id



B. Identifikasi Masalah

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka identifikasi masalah

yang muncul adalah:

1. Faktor yang melatarbelakangi nasabah memilih akad wadi’ah dan
mudarabah pada produk tabungan iB Hasanah.

2. Pengetahuan nasabah mengenai akad wadi ah dan mudarabah.

3. Peran customer service bagi nasabah dalam menentukan produk

perbankan syariah.

4. Aturan standar layanan customer service pada waktu mels%ay
. Batasan Masalah

membalasi masalah, yaitu:

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id

I. Faktor-faktor yang melatarbelakangi keputusan nasabah dalam memilih
akad wadi’ah dan mudarabah pada produk tabungan iB Hasanah.

2. Peran customer service dalam mempengaruhi keputusan nasabah

menentukan akad produk tabungan iB Hasanah.
. Rumusan Masalah

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

rumusan masalah sebagai beriku:

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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1. Apakah faktor-faktor yang melatarbclakangi keputusan nasabah dalam
memilih akad wad’ ‘afr dan mudarabah pada produk tabungan iB Hasanah?
2. Bagaimana peran cusfomer scrvice 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 terdabulu vang dijadikan bukti keaslian penelitian yang
mana penelitian ini belum pemah ditcliti oleh orang lain schingga terlihat
jclas bahwa penelitian yang sedang dilakukan ini tidak merupakan
pengulangan atau duplikasi dari penelitian tersebut dan sebagai pandangan
dan juga rcferensi.

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 pengarub faktor kualitas pelayanan, promosi, reputasi
dan lokasi terhadap keputusan nasabah menabung di Bank Rakyat Indonesia

Cabang Pandanaran Semarang, '8

' Ruli Adlani, “ Anaffsis Fakior-fakior yang Mempengarubi Keputusan Nasabah Menabung pada
PT. Bank Rakyat lodogesia (perscro) Thk Cabang Pandanaran Semarang’, Skripsi (Semarang;
Jurusan Manajemen, Universitas Muhammadiyah Semarang, 2010)



Kedua, yaitu penelitian Ummu Sholiba, yang berjudul “Analisis Faktor
Keputusan Nasabah Mcnabung di Perbankan Syariah (Studi pada Bank
Muamalat Indonesia Cabang Surabaya)”. Penclitian ini membahas tentang
fakior-faktor apa saja yang dipertimbangkan olch calon nasabah dalam
menabung di perbankan syariah. Sehingga keinginan dan kcebutuhan para
nasabah bisa dipcnuhi olch BMI Cabang surabaya dan kepuasan akan didapat
oleh para nasabah. '

Persamaan penelilian ini dengan penclitian Ruli Adlani dan Ummu
Sholiha terletak pada faklor yvang melatar belakangi keputusan nasabah.
Scdangkan perbedaan penclitian ini dengan penelitian Ruli Adlani dan {immau
Sholiha terletak pada objek yang diteliti, yang mana dalam penclitian Ruli
Adlani Icbih global membahas tentang keputusan nasabah menabung di
perbankan syariah, sedangkan penclitian ini lcbih membahas 1tentang
kepulusan nasabah dalam menentukan akad pada produk tabungan iB
Hasanah. Kemudian penclitian Ruli Adlani dan Ummu Shaliha menggunakan
metode penelitian kuantitatif, scdangkan penelitian ini menggunakan metode
penclitian kualitatif.

Kctiga, yaitu penclitian Bima Kurnia Putra, yang berjudul “Proscs
Pengambilan  Kcputusan Nasabah dalam  Memilih  Akad Pembiayaan
Kepemilikan Rumah (Studi Kasus Nasabah Bank Muamalat KCI Damo

Surabaya)”. Penclitian ini membahas tentang proses pengambilan keputusan

1% Ummu Sholiha, " Analisis Faktor-faktor Keputusan Nasabah Mcnabung di Perbankan Syariah
(Studi Pada Bank Muyamalat Indoncsia Cabagg Surabaya)’, Skripsi (Surabaya; Jurusan
Manajemen, Universitas Islam Negeri Malang, 201 1)



nasabah dalam memutuskan mengambil KPR baik dari proses pengenalan
masalah, pencarian informasi, evaluasi, pengambilan keputusan, dan output
yang dirasakan olch nasabah.?

Persamaan penclitian ini dengan penclitian Bima Kumnia Putra terletak
pada keputusan nasabah dalam menentukan suatu akad dan penelitian ini
dengan penclitian Bima Kurnia Putra sama-sama menggunakan mctode
penelitian kualitatif, Sedangkan perbedaan penelitian ini dengan penclitian
yang dilakukan olch Bima Kurnia Putra terletak pada objek yang diteliti
yaitu, objck penmelitian Putra adalah akad pembiayaan kepemilikan rumah,
sedangkan dalam penelitian ini objek vang diteliti adalah akad pada produk
tabungan i Hasanah dan penelitian yang dilakukan oleh Bima Kurnia Putry
membahas tentang proses pengambilan keputusan nasabah, sedangkan dalam
penelitian ini membahas tentang faktor yang meclatar belakangi scorang
nasababh memilih suatu akad.

Keempat, yailu penelitian Kamila Yaumi Nurjannah, yang berjudul
“Pengaruh Pelayanan ‘Ferhadap Keputusan Nasabah dalam Menggunakan
Produk ‘I'abungan pada PT. BNI Syariah Surabaya”. Penelitian ini membahas

tentang pengaruh pelayanan yang terdivi dari daya tanggap, keandalan,

% Bima Kumia Putra. " Proses Pengambiian Keputusan Nasabah Bank Syarizh dalam Memilib
Akad Pembigvaan Kepomilikap Rumal (Studi Kasus Nasabah Bank Mpamalat KO Damvo
Strabaya)’, Skripsi (Surabaya: Jurusan Ekonomi Syariah, Universitas Airlangga Surabaya, 2014)



jaminan, cmpali dan bukti fisik terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan produk tabungan pada Bank BNI Syariah Surabaya.?!

Penclitian yang dilakukan olch Kamila Yaumi Nurjannah dengan
penclitian ini sangal berbeda dari segi pembahasan dan objck yang diteliti,
karcna penelitian Kamila Yaumi Nurjannah membahas tentang pengaruh
pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan produk tabungan di
sualu perbankan syariah, objek penelitian kamita membahas tabungan secara
global. Sedangkan dalam penclitian ini membahas tentang keputusan nasabah
dalam menentukan akad pada produk tabungan iB Hasanah pada suatu bank
syariah. Jadi penelitian Kamila membahas tentang pengaruh pelayanan
scdangkan pada penelitian ini lebih membahas keputusan nasabah. Perbedaan
kedua adalah dalam penclitian Kamila Yaumi Nurjannah menggunakan
metode penelitian kuantitatif, sedangkan penelitian ini menggunakan metode

penelitian kualitatif.

F. Tujuan Penelitian
"Fujuan yang ingin dicapai dalam penclitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui faktor-faklor yang melatarbelakangi  keputusan
nasabah dalam mencntukan akad wadi 4k dan mudarabah pada produk

labungan iB [lasanah.

2 Karmila Yaumi Nuaenah, “Pongaruh Pelayanan terbadap Keputusan Nasabah dalam
Menggunakan Produk Tabungan pada PT. BNI Syariah Surabaya °, Skripsi (Surabaya: Jurusan
Ekonomi Syariah, Universilas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2013)
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2. Untuk mengetahui scberapa besar peran customer service bagi nasabah

dalam menentukan akad produk tabungan iB Hasanah.

G. Kegunaan Hasil Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penclitian ini untuk para pembaca dan
terutama penulis. Manfaat sccara garis besar dapat dikclompokkan menjadi
dua hal yaitu:

1. Aspek teoritis (keilmuan), uniuk menambah wawasan dan pengetahuan
sepular permasalahan yang diteliti, scbagai bahan informasi baik bagi
penulis sendii mawpun pihak lain yang ingin mengetahui secara
mendalam tentang permasalahan tersebut.

2. Aspek prakiis, 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
penclitian ini maka penulis memberikan definisi operasional sebagai berikut:
Keputusan konsumen  : pemilihan suatu tindakan dari dua atau lcbih

pilihan alternatif atau sesvatu hal yang diputuskan



konsumen untuk memutuskan piiihan  atas  tindakan
pembelian barang atau jasa. Atau suatu keputusan setelah
melalui beberapa proses yaitu pengenalan  kebutuhan,
pencarian informasi, dan mclakukan cvaluasi altematil
yang menycbabkan timbulnya keputusan vang dianggap
paling baik.

Akad produk tabungan  : simpanan dalam mata vang rupiah yang dikclola
berdasarkah prinsip syariah dengan akad mudarabah
mutfagah atau akad wadi ‘ah??

Berdasarkan uraian di atas maka maksud judul pencliti adalah
menjelaskan tentang “Keputusan Nasabah dalam Menentukan Akad pada

Produk Tabungan iB Ilasanah Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu

Mojokerto™.

I.  Mgtode Penelitian
Metode penelitian yang digunakan dalam penclitihan ini adalah:

1. Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan yang datanya
ditemukan dari data-data lapangan (/7e/d Research) yaitu dari pendapat-
pendapat nasabah mengenai keputusan mereka mengambil akad pada
tabungan i3 Hasanah Wadiah dan tabungan iB Hasanah Mudarabah.
Untuk memperolch data validitas, teknik pengumpulan data menjadi hal

yang penting.

2 Sekilas-infoo.blogspot.in/2012/1 11abungan-ib-hasanah-bni-syariah. htmi?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
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
menjawab pertanyaan dalam rumusan masalah yakni data tentang alasan
nasabah memutuskan untuk memilih akad wadi’2h dan mudarabah. Dan
data tentang peran cusfomer 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
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
2) Customer service Bank BNI Syariah
3) Sub Branch Manager Bank BNI Syariah
4) Sales assistanf 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

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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menerangkan tentang akad wadi'ah dan mudarabah, yang terdapat
pada:
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
|) 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:
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
a. Wawancara
Wawancara adalah sebuah dialaog yang dilaksanakan oleh
pewawancara untuk memperoleh informasi dari terwawancara.?
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, schingga subjek dapat lebih bebas mengemukakan jawaban

apapun sepanjang tidak keluar dari konteks pembicaraan, tetap dibatasi

¥ Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitihan Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rineka Cipta,
2002), 132,

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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oleh tema dan alur pembicaraan agar pembicaraan tidak melebar ke
digilib.uﬁg.gﬁgdﬁigﬂ%uﬁgggﬁagé;ib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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.” 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
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
service.
5. Teknik Pengolahan Data
Setelah semua data yang diperlukan terkumpul, maka penulis
menggunakan teknik berikut ini untuk mengolah data:

a. [Fditing, yaitu pemeriksaan kembali dari data yang diperoleh terutama

dari segi kelengkapannya, kejelasan makna, keselarasan antara data

» Haris Herdiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif untuk Hmu-ilmu sosial (Jakarta: Salemba
Humanika, 2012), 123.

¥ Margono S, Metode Penelitihan Pendidikan Komponen MKDK (Jakarta: PT. Rineka Cipta,
2000), 50.

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id



yang ada dan relevansi dengan penelitian.?® Penulis memeriksa data-
data yang berasal dari pendapal 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 vaitu mengatur dan menyusun bagian sehingga
seluruhnya menjadi suatu kesatuan yang teratur.?” Sctelah data
diperiksa dan terjamin kcbenarannya maka penulis mulai mengatur
dan menyusun data terscbut menjadi bagian-bagian yang sistematis.

6. Teknik Analisis Data
Penelitian ini adalah penelitian kualitatif yaitu suatu penclitian
ilmiah yang bertujuan untuk memahami suatu fenomena dalam konteks
sosial secara alamiah dengan mengedepankan proses interaksi komunikasi
yang mendalam antara pencliti dengan fenomena yang diteliti.”®

Penclitian 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,?
Data yang telah berhasil dikumpulkan sclanjutnya akan dianalisis
dengan menggunakan deskriptif analisis. Deskriptif yaitu teknik untuk

menggambarkan  atau  menjelaskan  data-data  yang terkait  atau

» Sugiyono, Metododogi Penelitian Kualitatif Kuantitatif dan R&D (Bandung: Alfa Beta, 2008),
243,

¥ Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa fadonesiz (Jakarta: Balai Pustaka,
Edisi 111, 2005),803.

2 Haris Herdiansyah, Mefodologr Penclitian Kuglitatif uotuk Hmao-flmu sosial..., 9.

¥ Raden Sanopa Putra, “Analisis Komparatif”, Radensanopaputra. blogspot.in/2013/05/analisis-
komparatif.himl?m 1, di akscs pada tanggal 02 november 2014
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berhubungan dengan pembahasan. ™ Scdangkan deskriptil analitis adalah
memaparkan data yang terkumpul tentang faktor yang melatar belakangi
nasabah memilih akad wadf’2h dan mudarabah pada produk tabungan iB
Hasanah dan peran cusiomer service dalam mempengaruhi kepulusan
nasabah mencniukan akad di Bank BNI Syariah kantor cabang pembantu

mojokerto yang disertai analisis untuk diambil kesimpulan.

J. Sistematika Pembahasan

Sisiematika pembahasan ini  dipaparkan dengan  tfujuan  untuk
memudahkan penulisan dan pemahaman. (Mleh karena itn, penulisan skripsi
ini dibagi dalam beberapa bab, pada tiap-liap bab (erdiri dari beberapa sub
bab, sechingga pembaca dapat memahami dengan mudah. Adapun sistematika
pembahasannya adalah:

Dalam bab satu, pencliti akan menjelaskan tentang pendahuluan yang
meliputi latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan masalah,
rumusan masalah, kajian pustaka, tujuan penelitian, kegunaan hasil
penelitian, definisi  operasional, mctodologi penelitian  (meliputi  jenis
penelitian, data yang dikumpulkan, sumber data, teknik pengumpulan data,
leknik pengolahan data dan tcknik analisis data) serta sistematika

pembahasan.,

" Pius A partanto, Dahlan Al-Bamry, kamuss dmiak popoaler (Surabaya; Arkola, 1994), 105,
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Bab kedua menjelaskan tentang landasan teori yang memuat tentang

Htlzgq umsa ac |g|h’gnu%sa acpgtéigqablgﬁsla a‘?létg'igapb uinsa.ac e% %‘@ ib. umsa ac.id

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

B?gﬁ?%ﬂﬁﬂ?!‘%%%|mﬂ§§%'@f& digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id



BAB I

PERILAKU KONSUMEN DAN PROSES PENGAMBILAN
KEPUTUSAN KONSUMEN

A. Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang
dilakukan olch para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan
kelangsungan hidupnya, untuk berkembang, dan mendapatkan laba. Berhasil
tidaknya dalam pencapaian tujuan bisnis tcrgantung pada keahlian mereka di
bidang pemasaran, produksi, kevangan, maupun bidang lain. Sclain itu juga
tergantung pada kemampuan mereka untuk mengkombinasikan fungsi-fungsi
tersebut agar organisasi dapat berjalan lancar.!

Kcberhasilan keuangan sering tergantung pada kemampuan pemasaran.
Operasi keuangan, akunting, dan fungsi bisnis lainnya sesungguhnya tidak
berarti kalau tidak ada permintaan akan produk dan jasa sehingpa perusahaan
dapat menghasilkan laba. Namun, mengambil keputusan yang tepat tidak
selalu mudah. Para manajer pemasaran harus mengambil keputusan-
keputusan besar seperti ciri apa yang harus dirancang untuk sebuah produk
baru, harga yang harus ditawarkan kepada pelanggan, di mana produk itu

harus dijual dan berapa banyak biaya yang harus dikeluarkan untuk iklan atau

' Basu Swastha, [rawan, Manafemen Pemasaran Modera (Y ogyakaria: Liberty Yogyakara,
1997y, 5.
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penjualan. Mercka juga harus mengambil keputusan lebih rinci seperti kata-
kata atau warna yang tcpat bagi kemasan baru.?

Suatu manajemen pemasaran terjadi bila sctidaknya salah satu pihak
dalam pertukaran polensial mempertimbangkan sasaran dan sarana untuk
memperolch tanggapan yang diinginkan dari pihak lain. I)i sini kita akan
menggunakan definisi manajemen pemasaran yang disahkan pada tahun 1985
oleh Asosiasi Pemasaran Amerika (American Marketing Association),
manajemen pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan konsepsi
penctapan harga, promosi dan distribusi gagasan, barang dan jasa untuk
menghasilkan pertukaran yang memenuhi sasaran perorangan dan organisasi.
Definisi ini memandang manajemen pemasaran sebagai suatu proses yang
meliputi analisis, perencanaan, implementasi, dan pengendalian bahwa ia
mencakup gagasan, barang dan jasa. Manajemen pemasaran dilandasi olch
gagasan pertukaran dan tujuannya adalah mengasitkan kepuasan bagi pihak-
pthak yang terlibat .’

Manajemen pemasaran dapatl tejadi dalam suatu organisasi dalam
kaitan setiap pasarnya. Sualu organisasi tentunya mempunyai gagasan
mengenai tingkat transaksi yang diinginkan dengan pasar target. Pada sualu
waktu tingkat permintaan akiual dapat berada di bawah, sama atau di atas
tingkat permintaan yang diinginkan. Artinya mungkin terjadi keadaan

keadaan di mana tidak ada permintaan, permintaan lemah, permintaan

? Philip Kutler, Kevin Lane Keller, Manafemen Pemasaran (Jakarta: PT Indeks, 20093, 4.
* Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, implementasi dan Pengendalian
{Jakarta: Erlangga, 1996), 13,
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memadai, permintaan berlebihan dan seterusnya. Jadi manajemen pemasaran

harus berhadapan dengan berbagai kcadaan yang berbeda init

B. Perilaku Konsumen

Para pemasar berkewajiban untuk memahami konsumen, mengetahui
apa yang dibutuhkan, apa scleranya, dan bagaimana ia mengambil keputusan,
schingga pemasar dapat memproduksi barang dan jasa yang seswai dengan
kcbutuhan konsumen, Pemahaman yang mendalam mengenai konsumen akan
memungkinkan pemasar dapat mempengaruhi keputusan konsumen, schingga
konsumen mau membeli apa yang ditawarkan olch pemasar.

Mengenali perilaku konsumen tidaklah mudah, terkadang mercka terus
lerang menyatakan kebutuhan dan keinginannya, namun sering pula mercka
bertindak sebaliknya, Mungkin mercka tidak memahami motivasi mercka
sccara lchih mendalam, schingga mercka sering bercaksi untuk mengubah
pikiran mercka pada menit-menit terakhir sebelum akhimya melakukan
keputusan pembelian. Istilah perilaku erat hubungannya dengan objek yang
studinya diarahkan pada permasalahan manusia. Di bidang studi pemasaran,
konsep perilaku konsumen secara terus-mencrus  dikembangkan  dengan
berbagai pendckatan. Menurut Schiffman dan Kanuk perilaku konsumen

adalah perilaku yang diperlihatkan konsumen dalam mencari, membeli,

* Philip Kotler, Manajemen Pernasaran: Analisis, Perencanaan, fmploment ast dan
FPengendalian. .. 14.

* Uiang Sumarwan, feridaka Konsamen: Teors dan Peperapanuya dafam Pemasaran (3ogor;
Ghalia Indonesia, 20113, 19
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menggunakan, mengevaluasi, dan menghabiskan produk dan jasa yang
B e e s g s

bcdangkan The American Marketing Association (dalam Kotler, 2000)
mendefinisikan perilaku konsumen adalah perilaku konsumen merupakan
interaksi dinamis antara afeksi dan kognisi, perilaku, dan lingkungannya di
mana manusia melakukan kegiatan pertukaran dalam hidup mereka....
(American Marketing Association). Dari definisi tersebut terdapat tiga tipe
ide penting, yaitu:

1. Perilaku konsumen adalah dinamis

2. Hal tersebut melibatkan interaksi antara afeksi dan kognisi, perilaku dan
kejadian di sekitar

3. Hal tersebut melibatkan pertukaran.

Yang dimaksud perilaku adalah dinamis yaitu, perilaku seorang
e R SRR, SO TR DR 2ol Demeheh.dan
bergerak sepanjang waktu bergerak sepanjang waktu.’

Kedua, definisi perilaku konsumen adalah keterlibatan interaksi antara
pengaruh kognisi, perilaku, dan kejadian disekitar. Ini berarti bahwa untuk
memahami konsumen dan mengembangkan strategi pemasaran yang tepat
harus dapat memahami apa yang dipikirkan (kognisi) dan dirasakan
(pengaruh), apa yang dilakukan (perilaku), dan apa serta di mana (kejadian di
sekitar) yang mempengaruhi serta dipengaruhi oleh apa yang dipikirkan,

dirasakan, dan dilakukan oleh konsumen.

 Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen (Jakarta: Kencana, 2013), 2.
7 Ibid.

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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Ketiga, definisi perilaku konsumen adalah periukaran di antara
individu, hal ini membuat definisi perilaku konsumen tetap konsisten dengan
definisi pemasaran yang scjauh ini menckankan pertukaran. Peran pemasaran
adalah untuk menciptakan pertukaran dengan kosumen melalui formulasi dan
pencrapan strategi pemasaran.®

Perilaku konsumen (Consurmer Behavior) juga dapat didefinisikan
schagai kegiatan-kegiatan individu yang secara lansung terlibat dalam
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk di
dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan
kegiatan-kcgiatan tersebut.’

Said Sa’ad Marthon dalam bukunya Ekonomi Islam ditengah krisis
ckonomi global mengatakan bahwa sepanjang konsumen dapat berpegang
teguh pada aturan dan kaidah syariah dalam berkonsumsi, maka konsumen
tersecbut dikatakan mempunyai rasionalitas (kecerdasan). Ada beberapa
aturan yang dijadikan scbagai pegangan untuk mewujudkan rasionalitas
dalam berkonsumsi, aturan tersebut adalah:'

1. Tidak boleh hidup bermewah-mewahan
2. Pelarangan israf, tabdzir dan safih.
Israf adaiah melampaui batas hemat dan kescimbangan dalam

berkonsumsi, Tabdzir adalah melakukan konsumsi secara berichihan dan

8 Peter J Paul, Consumer Bebavior: Perilaku Konsumen dan Strategi Pemasaran (Jakarta:
Erlangga, 1999), 9.

¥ Basu Swastha Dbarmmesta, 1lani Handoko, Marajemen Pemasaran: Analisis Perilaku
Konsumen (Yogyakarta: BPFE-Yogyakarta, 2008), 10.

* Said Sa’ad Marthon, Ekonom/ Islam dfTengah Krisis Ekonomi Global ( Jakarta: Zikrul Hakim,
2007, 20.
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tidak proporsional. Scdangkan safih adalaha orang yang tidak cerdas,
dimana dia melakukan perbuatan yang bertentangan dengan syariah dan
senantiasa menuruti hawa nalsunya.
3. Keseimbangan dalam berkonsumsi
4. l.arangan berkonsumsi atas barang dan jasa yang membahayakan
Berdasarkan pendapat beberapa abli terscbut di atas dapat disimpulkan
bahwa peritaku konsumen adalah tindakan yang dilakukan individu,
kelompok atau organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan
keputusan dalam mendapatkan, menggunakan barang dan jasa yang dapat
dipengaruhi oleh  kcadaan lingkungannya.!! Perilaku konsumen dalam
¢konomi konvensional lebih mengutamakan pencapaian kepuasan dalam hal
mengkonsumsi suatu barang atau jasa. Sedangkan dalam islam menganjurkan
untuk mengkonsumsi sesuatu secara tidak berlebih-Icbihan , dalam artian
memakai scsuatu barang yang benar-benar dia butubkan, bukan scmata
karena kcinginannya,
1. Macam-macam Karakter Konsumen
Sciffman dan kanuk mengemukakan empat macam perspektif dari
model konsumen. Model konsumen yang dimaksud di sini adalah suatu
model  tingkah laku keputusan dari seorang individu berdasarkan
berdasarkan empat perspektif, yailu manusia ckonomi (economic man),
manusia pasif {(passive man), manusia kognitif (cogaritive man), dan

manusia emosional (ermotionaf man).

' Anwar Prabu Mangkenceara, Persfaky Kogsumen (Bandung: PT Relika Aditama, 2012), 4.
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a. Manusia ekonomi

digilib.uinsa.acﬁO;Zﬁ?b.umggcs.iig d%m[.lgi!r?sja.algﬁgagizgi|ibﬂsa.giﬁ?ﬁ%ngﬂggﬂ}d
Manusia dipandang sebagai secorang individu yang melakukan
keputusan secara rasional. Agar seorang individu dapat berfikir
rasional, maka ia harus menyadari berbagai alternatif produk yang
tersedia. Dia juga harus mampu merangking berbagai alternatif
tersebut berdasarkan kebaikan dan keburukan produk alternatif
tersebut, dan mampu memilih yang terbaik dari alternatif yang
tersedia. Manusia ckonomi berusaha mengambil keputusan yang
memberikan kepuasan maksimim.
b. Manusia pasif
Manusia pasif adalah manusia sebagai individu yang
mementingkan diri sendiri dan menerima berbagai macam promosi
yang ditawarkan pemasar. Konsumen model ini digambarkan sebagai
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
pembeli irasional dan implusif, yang siap menyerah kepada usaha dan
tujuan pemasar. Konsumen sering kali dianggap sebagai objek yang
bisa dimanipulasi. Model tersebut bertolak belakang dengan model
manusia ekonomi.
¢. Manusia kognitif
Model manusia kognitif menggambarkan konsumen sebagai
individu yang berpikir untuk memecahkan masalah. Konsumen sering
kali bisa pasif dalam menerima produk dan jasa apa adanya, tetapi

sering kali juga sangat aktif dalam mencari alternatif produk yang

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasannya. Model ini berfokus
kepada proses konsumen dalam mencari dan mengevaluasi informasi
dalam memilih merek dan toko eceran.
d. Manusia emosional
Model manusia ini menggambarkan konsumen sebagai individu
yang memiliki perasaan mendaiam dan e¢mosi yang mempengaruhi
pembelian atau penggunaan barang-barang terteniu. Perasaan scperti
rasa senang, lakuf, cinta, khawatir, fanlasi, alau kenangan sangat
mempengaruhi konsumen. Konsumen yang melakukan kepulusan
pembelian emosional, sedikil sckali usaha yang dilakukannya uniuk
mencari  informasi  sebclum  membeli.  la lehih  banyak
mempertimbangkan mood dan perasaan saal itu sehingga sclia dia
ingin sesuatu langsung melakukan tanpa memikirkan dampaknya. 12
2. Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Tujuan pemasaran adalah mempengaruhi konsumen agar bersedia
membeli barang atau jasa perusahaan, sebelum pemasaran dilakukan,
manajer pemasaran  terlkcbih  dahulu  harus  mempengaruhi  perilaku
konsumen seperti mengapa dan bagaimana mercka bertingkah laku
demikian. Dengan mempelajari  perilaku  konsumen, manajer  akan

mengetahui kegialan pemasaran yang tepat.'?

R Ujang Sumarwan, Periizku Koosurmen: Toorf dan Penerapannya dalam Pemasaran. .. 35%.
¥ Meita. N.Y P, “Mengapa Produsen Memperhatikan Perilaku Konsumen™, meitauntuksemua,

blogspot.com/2014/01/tugas-makalah-perilaku-konswmen. html?m—1, diakses pada tangpal 02
Desember 2014,
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Kcputusan pembelian dari pembeli sangat  dipengarubi - oleh
beberapa  faktor yaitu, faktor kebudayaan, sosial, pribadi dan psikologi
dari pembeli. Yang periama adalah  faktor kebudayaan. [Paktor
kebudayaan merupakan faktor penentu keinginan dan perilaku sescorang
yang paling mendasar, Dengan kata lain, faktor kebudayaan merupakan
faklor yang paling utama dalam perilaku pengambilan keputusan dan
perilaku pembelian, Sebuah perubahan yang mendasar terjadi scjalan
dengan banyaknya masyarakal desa yang berpindah ke komunitas
perkotaan  yang lcbih  besar.  Perubaban  budaya  tersebut  dapat
mempengaruhi berbagai makna budaya masyarakat dalam suatu proses
vang berkesinambungan dan timbal balik yang hampir mirip dengan
analisis roda konsumen.

Yang kedua adalah faktor sosial, perilaku konsumen juga akan
dipengaruhi olch faktor scperti kelompok referensi, keluarga, peran dan
status. Kelompok referensi sescorang terdiri dari sehuruh kelompok yang
mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap sikap
atau perilaku sescorang. Biasanya scorang konsumen mendapatkan
pandangan tentang agama, politik, ekonomi dan merasakan ambisi pribadi
nilai atan harga diri dan cinta dari orang tvanya. Scscorang umumnya
berpartisipasi dalam kelompok seclama hidupnya kcluarga, klub, dan
organisasi.  Posisi  sescorang  dalam  scliap  kelompok  dapat

diidentilikasikan dalam peran dan stalus,
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Ketiga adalah faktor kepribadian, keputusan seorang konsumen juga
d.gmb yengarui d'.‘gfikﬁf’rf!i‘!%.é’"gﬁi‘u?%a a':‘;'.d‘ﬁféﬁ.'s Lﬂr??a ;?ﬁ%gﬂ?ﬁﬁuhggg id
pembeli, jabatan, keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep
diri pembeli yang bersangkutan. Yang terakhir adalah faktor psikologis,
keputusan seorang konsumen juga dipengaruhi dengan faktor psikologi
seperti, motivasi, persepsi, proses belajar dan kepercayaan dan sikap. '4
3. Faktor yang Mempengaruhi Pilihan Konsumen
Terdapat tiga faktor yang mempengaruhi pilihan konsumen, faktor
tersebut adalah: '3
a. Konsumen individual
Konsumen individual artinya pilihan untuk membeli suatu
produk dengan merek tertentu dipengaruhi oleh hal-hal yang ada pada
diri konsumen. Kebutuhan, persepsi terhadap karakteristik merek,
digilib. u?ﬁgaala’c .lfjogcglulﬁé Sﬁ‘i;";%’ﬁf‘ §|g%aby§r2:§i 41 .ddoﬁ&k;aﬂﬁ]lgae?cg%kd llgﬁ%nutl)ggal i

individu akan mempengaruhi pilihan individu itu terhadap berbagai

alternatif merek yang tersedia.

!4 Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen..., 11.
15 Sutisna, Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran (Bandung: PT Remaja Rosdakarya,
2002), 6.

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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b. Lingkungan yang mempengaruhi konsumen
Pilihan-pilihan konsumen terhadap merek dipengaruhi oleh
lingkungan yang mengitarinya. Ketika scorang konsumen mclakukan
pembelian atau menggunakan suatu merek barang alau jasa, didasari
oleh banyak pertimbangan., Scseorang ketika membeli atau
menggunakan suatu merck barang atau jasa biasanya karcna meniru
teman sekclasnya, alau karena tetangganya tclash membeli dan
menggunakannya terlebih dahulu. Jadi interaksi sosial yang dilakukan
olch seseorang akan turut mempengaruhi pada pilihan-pilihan merek
produk yang dibeli.
¢. Stimuli pemasaran atau strategi pemasaran
Pemasar  berusaha  mempengaruhi  konsumen  dengan
menggunakan stimuli-stimuli pemasaran seperti iklan dan sejenisnya
agar konsumen bersedia memilih merek produk yang ditawarkan.
4. Proses Pengambilan Keputusan
Proses pengambilan keputusan yang rumit scring melibatkan
beberapa keputusan. Suatu keputusan (decision) melibatkan piliban
diantara dua atau lebih alternatif tindakan. Pengambilan keputusan
konsumen ada tiga jenis, yaitu: 16
a. Pemecahan masalah yang diperiuas (extensive problem sofving)
Pemecahan masalah dipertuas biasanya dilakukan pada

pembelian barang-barang tahan lama dan barang-barang mewah,

' Ujang Sumarwan, Perdiaka Konsumnen: Teord dan Penerapannya dalam Pemasaray. .., 360.
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seperti mobil, rumah, pakaian mahal dan peralatan elekironik. Dalam
kondisi scperti ini, konsumen akan melakukan pencarian intormasi
vang intensif serta melakukan evatuasi terhadap beberapa alternatif.
Pemecahan masalah terbatas {(lmited problem sofving)

Pada tipe keputusan ini, konsumen telah memiliki kriteria dasar
untuk mengevaluasi kategori produk dan berbagai merck pada
kategori terscbut. Namun, konsumen belurn memiliki  referensi
tentang merck tertentu. Konsumen hanya membutuhkan tambahan
informasi untuk bisa membedakan antara berbagai merck iersebul.
Pemecahan masalah rutin (routinized response behavior

Pada tipec pengambilan kosumcen yang terakhir ini konsumen
lclah memiliki pengalaman terhadap produk yang akan dibelinya. la
juga telah memiliki standar untuk mengevaluasi merck. Konsumen
sering kali hanya me-review apa yang telah diketahuinya.

Schiffman dan kanuk mendefinisikan sualu keputusan sebagai

pemilihan  suatu tindakan dari dua atau lIcbih piliban  alternative.

Pengambilan keputusan oleh konsumen untuk melakukan pembelian suatu

produk diawali olch adanya kesadaran atas pemenuhan kebutuhan dan

kcinginan yang olch Assacl disebut nced arousal Kepulusan sescorang

untuk membeli atau menggunakan produk atau jasa dengan merek

tertentu akan diawali oleh langkah-langkah scbagai berikut: !

Y Ibid.. 261,
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a. Pengenalan kebutuhan
Pengenalan kebutuban muncul ketika konsumen menghadapi
suatu masalah, yaitu suatu keadaan di mana lerdapat perbedaan antara
kcadaan yang diinginkan dan kecadaan yang schenamya terjadi
Pengenalan kebutuhan pada hakikatnya bergantung pada beberapa
banyak ketidaksesuaian yang ada di antara keadaan aktual (yaitu,
situasi konsumen sckarang) dun keadaan yang diinginkan {situasi
vang konsumcn inginkan). Kctika ketidakscsuaian ini melchihi
tingkal atau ambang tertentu, maka kebutuhan akan dikenali !
Kebuluhan harus diaktifkan terlebih dahulu sebelum ia bisa dikenali,
Ada heberapa faklor yang mempengaruhi pengaktifan kebutuhan
vailu;
1) Waktu
Waktu akan mendorong pengenalan kebutuhan lain yang
diinginkan olch seorang konsumen, Usia konsumen yang semakin
tua akan menychabkan ia memiliki aspirasi dan nilai yang berbeda.
2) Perubahan situasi
Kebutuhan akan sering diaktifkan karena adanya perubahan
situasi. Seperti konsumen yang masing bujangan mungkin akan
Icbih banyak menghabiskan pengeluarannya untuk hiburan. jika
konsumen ferscbul menikah maka ia akan mengenali banyak

kebutuhan yang lain, misalnya ia harus lebih banyak menabung

1% James F. Engel, Roger I). Blackwell, Paul W. Miniard, Perifaku Konsumen (Jakaria: Blnarupa
Aksara, 1994), 149,
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untuk persiapan kelahiran anaknya dan ia akan mengurangi
pengeluarannya untuk hiburan.
3) Pemilikan produk
Memiliki scbuah produk sering kali  mengaktifkan
kebutyhan yang lain, Scorang konsumen ketika membeli suatu
barang mercka akan memerlukan barang lain scbagai pelengkap.
4) Konsumsi produk
Jika buah-buahan yang tersedia di kulkas sudah habis, maka
ia akan memicu konsumen untuk membeli buah-buahan untuk
kebutuhan konsumsinya.
3) Perbedaan individu
setiap individu mempunyai karakter yang berbeda dalam
mengkonsumsi  suatu barang alau jasa. Adakalanya scorang
konsumen memakai atau membeli barang atau jasa itlu karcna
mercka memang membulubkan barang baru. Akan tetapi ada juga
konsumen yang membeli barang atau jasa hanyu karena mereka
ingin mengikuti perkembangan jaman atau hanya ingin terlihat
trendi, meskipun barang vang ia miliki masih bagus dan layak
untuk dipakai.
6} Pengaruh pemasaran
Produk baru muncul hamper setiap hari, dan diiklankan atau
dikomunikasikan melalui  berbagai media  oleh  perusahaan

pembuatnya. Program pemasaran terscbut akan mempengaruhi
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konsumen untuk menyadari akan kebutuhannya. Produk yang
s S denpn el sk ey sormg onemen
untuk menyadari akan kebutuhannya dan merasakan bahwa produk
tersebutlah yang memenuhi kebutuhannya tersebut.
b. Pencarian informasi
Pencarian informasi mulai dilakukan ketika konsumen
memandang bahwa kebutuhan tersebut bisa dipenuhi dengan membeli
dan mengkonsumsi suatu produk. Pencarian adalah tahap kedua dari
proses pengambilan keputusan, hal ini dapat didefinisikan sebagai
aktivasi termotivasi dari pengetahuan yang tersempan di dalam
ingatan atau pemerolehan informasi dari lingkungan. Dari definisi ini
konsumen akan mencari informasi yang tersimpan di dalam
ingatannya (pencarian internal) dan mencari informasi dari luar
(pencarian eksternal)."?
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
Dalam pencarian internal langkah pertama yang dilakukan oleh
konsumen adalah mengingat kembali semua informasi yang ada dalam
ingatannya. Informasi yang dicari meliputi berbagai produk dan merek
yang dianggap bisa memecahkan masalahnya atau memenuhi
kebutuhannya.
Seorang konsumen jika apa yang dicari telah terpenuhi maka
konsumen tersebut akan cukup sampai pencarian internal saja, akan

tetapi jika apa yang dicari belum terpenuhi, maka konsumen tersebut

' Ibid., 153.

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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akan berlanjut ke tahap pencarian cksternal. Konsumen mungkin juga
mengkombinasikan antar pencarian internail dan eksternal agar
informasi yang diperolchnya mengenai produk dan merek menjadi
sempurna dan meyakinkan, Pencarian eksternal adalah proses
pencarian informasi menpenai berbagai produk dan merek, pembelian
maupun konsumsi kepada lingkungan konsumen. Konsumen akan
bertanya kepada teman, saudara dan akan membaca surat kabar,
majalah dan lain sebagainya.?®
¢. Evaluasi alternatif

Evaluasi alternatif adalah proses mengevaluasi pilihan produk
dan merek dan memilihnya sesuai dengan yang diinginkan konsumen,
Pada proscs evaluasi alternatif, konsumen membandingkan berbagai
pilihan yang dapat memecahkan masalah yang dihadapinya. Scorang
konsumen ketika merasa puas, ia akan mengkomunikasikan
kepuasannya terscbut kepada orang-orang disckelilingnya, ia akan
merekomendasikan pembelian kepada orang lain. Akan tetapi, bila ia
merasa kecewa, seringkali kekecewaan tersebut disampaikan kepada
orang lain dengan nyaring. Ia akan menghambat orang lain untuk
melakukan pembelian barang atau jasa yang serupa.

Menurut Mowen dan Minor, pada tahap ini konsumecn
membentuk kepercayaan, sikap dan intensinya mengenai alternatif

produk yang dipertimbangkan terscbut. Proses evaluasi alternatif dan

2 Sutisna, Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran. . ., 56.



proses pembentukan kepecayaan dan sikap adalah proses yang sangat
terkait crat. Evaluasi muncul karena banyaknya alternatif pilihan.2!
5. Proses Keputusan Konsumen
Scorang konsumen ketika telah memuiuskan altemaltil yang akan
dipilih, maka ia akan melakukan pembelian atau menggunakan barang
alau jasa. Pembelian atau penggunaan barang atau jasa yang dilakukan
oleh konsumen bisa digolongkan kedalam tiga macam yaitu:

a. Pembelian yang terencana sepenuhnya. Dalam proscs pembelian ini
konsumen telah menentukan pilihan produk dan merek jauh scbelum
pembclian dilakukan. Pembelian yang tcrencana sepenuhnya biasanya
adalah hasil dari proscs keputusan yang diperluas atau keterlibatan
yang tinggi.

b. Pembelian yang s¢paruh terencana. Dalam proses pembelian ini
scorang konsumen sering kali sudah mengetahui ingin membeli suatu
produk schelum masuk ke suatu toko, namun ia tidak tahu merek apa
yang akan dibelinya, sampai ia  memperolch informasi  dari
pramuniaga di toko tersebut.

¢. Pembelian yang (idak tercncana. Bentuk pembelian yang terakhir ini
biasanya scorang konsumen membeli suatu  produk  tanpa

direncanakan terichih dahulu. Banyak [aktor yang menycbabkan hal

 Ujang Sumarwan, Perilaku Konswmen, Teoir dan Pererapannya dalam Pemasaran. ., 367.
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terschul. Seperti, adanya pemotongan harga yang terlihal mencolok,
hal tersebut akan menarik perhatian konsumen untuk membeli.

Tahap kcempat dari proses keputusan adalabh konsumsi. Sctelah
membeli atau menggunakan produk dan jasa, biasanya akan diikuti oleh
proscs konsumsi atau menggunakan produk dan jasa. Istilah konsumsi
memiliki arti yang lvas dan arti ini terkait dengan jenis atau kategori
produk dan jasa yang dibeli atau dipakai. Dalam suatu proses keputusan,
scorang konsumen tidak akan berhenti hanya sampai proses konsumsi
saja. Scorang konsumen akan mclakukan proscs cvaluasi terhadap
konsumsi yang tclah dilakukannya, proscs evaluasi inilah yang dischut
dengan cvaluasi alternative pasca konsumsi. Evaluasi alternative pasca
konsumsi ini adalah tahap kelima dari proses keputusan. Hasil dari proses
evaluasi pasca konsumsi adalah konsumen puas atau tidak puas terhadap
konsumsi produk atau jasa, konsumen akan memiliki perasaan puas atau
tidak puas tcrhadap produk atau jasa yang dikonsumsinya. Ketika scorang
konsumen itu merasa puas, maka kepuasan terscbut akan mendorong
konsumen membeli dan mengkonsumsi  ulang  produk  tersebut.
Schaliknya, jika seorang konsumen merasa tidak puas dengan barang atau
jasa yang sudah mereka konsumsi maka, perasaan tidak puas tersebul
akan menycbabkan kosumcn kecewa dan menghentikan pembelian dan

konsumsi produk atau jasa terscbut.?

*2 Ibid.. 386.
¥ Ibid., 360.
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C. Customer Service Bank

Pclayanan nasabah dapat diberikan oleh berbagai pihak baik castomer
service, tefler alau Kasir maupun pablic relation. Istilah customer service
digunakan secara khusus untuk dunia perbankan. Scperti kita ketahui bahwa
sebagai lembaga keuangan, bank memiliki tugas memberikan jasa keuangan
melalui penitipan vang (simpanan), peminjaman uang (kredit), serla jasa-jasa
keuangan lainnya. Bank harus dapat menjaga kepercayaan dari nasabahnya
karena tanpa kepercaysan masyarakal, mustahil bank dapat hidup dan
berkembang, Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya,
bank perlu menjaga citra positif’ di mata masyarakat. Untuk meningkatkan
citranya, bank perlu menyiapkan karyawan yang mampu menangani
kcinginan dan kcbutuhan nasabahnya. Karyawan yang diharapkan dapat
melayani keinginan dan kebutuhan nasabah ini kita scbut Customer Service
(CS) atau ada juga yang menyebutnya Service Assistance (SA).2

Customer service memegang peranan sangat penting  diberbagai
perusahaan. Dalam dunia perbankan, tugas utama scorang cusfomcer 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. Secara umum, peranan castomer service

bank adalah:?®

4 Kasmir, /:tika Customer Service (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005), 179,
= Ihid., 181.
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1. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank
iAo aeid QB a1 G e ac i g s et B cinsa.acid
2. Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai pendekatan.
Misalnya meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah kita dan mampu
meyakinkan nasabah tentang kualitas produk kita.
Seperti yang diungkapkan oleh James E. Cayne bahwasannya pelanggan puas
bila mereka memperoleh apa yang mercka harapkan, baik mengenai hasil
maupun perilaku. Untuk dapat menciptakan pelanggan yang puas,
pengharapan mengenai kinerja dan hakikat hubungan baik dengan pelanggan
harus dapat dikelola dan dipenuhi.?
D. Fungsi Customer Service
Sebagai seorang cusfomer service tentu telah ditetapkan sungsi dan
tugas yang harus diembannya. Fungsi dan tugas ini harus dilaksanakan sebaik
mungkin dalam arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya. Customer
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
service juga harus bertanggung jawab dari awal sampai selesainya suatu
pelayanan nasabah. Dalam praktiknya, fungsi customer service adalah:?
1. Sebagai resepsionis
Customer service sebagai resepsionis maksudnya secorang
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.

%6 Armen J. Kabodian, Pelanggan Selalu Benar (Jakarta: Mc Graw hill book Singapore, 1998), 15.
¥ Kasmir, Ftika Customer Service. .., 182,

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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2. Sebagai deskman
Sebagai deskman artinya seorang cusfomer service berfungsi
schagai orang yang melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan
nasabah atau calon nasabah. Artinya, jika nasabab yang sudah
memperoleh informasi secara lengkap kemudian bermaksud melakukan
transaksi, maka petugas cusfomer service melayani nasabah uniuk
mengisi berbagai aplikasi scperti formulir, slip atau yang lainnya.
Peclayanan diberikan termasuk memberi arahan dan petunjuk cara-cara
pengisian aplikasi (ersebut sehingga tuntas.
3. Sebagai Salesman
Customer service sebagai salesman maksudnya Customer service
berfungsi sebagai orang yang menjual produk perbankan sekaligus
sebagai pelaksana cross seffing Menjual produk artinya menawarkan
produk bank kepada setiap calon nasabah yang datang ke bank.
4. Sebagai Customer Relation Officer
Customer Relation Officer yaitu berfungsi sebagai orang yang
dapat membina hubungan baik dengan scluruh nasabah, termasuk merayu
atau membujuk agar nasabah tetap bertahan tidak lari dari bank yang
bersangkutan apabila menghadapi masalah. Fungsi scbagai Customer
Relation Officer dapat dilakukan dengan berbagai cara misalnya,

komunikasi melalui telepon atau secara langsung,



5. Sebagai komunikator
Sebagai komunikator, customer service berfungsi sebagai orang
yang menghubungi nasabah dan memberikan informasi tenlang segala
scsualu yang ada hubungannya antara bank dengan nasabah. customer
service juga sebagai penyambung lidah bank kepada nasabah.
Dari penjelasan di atas dapat disimpulan bahwa peran dan fungsi
customer scrvice sangal penting bagi bank untuk menjaga kesctiaan dan

loyalitas nasabah.



BAB III
APLIKASI PRODUK TABUNGAN IB HASANAH DI BANK BNI

SYARTAH KANTOR CABANG PEMBANTU MOJCKERTO
A. Gambaran Umum Bank BNI Syariah
1. Sejarzh Pendirian Bank BNI Syariah
Tempaan krisis moneter tahun 1997 membuktikan ketangguhan
sistem perbankan syariah. Prinsip syariah dengan tiga pilamya yaitu adil,
transparan, dan maslahal mampu menjawab kebutuhan masyarakat
lerhadap sistem perbankan yang lebih adil. Dengan berlandaskan pada
Undang-undang No. 10 Tahun 1998, pada tanggal 28 April 2000 didirikan
Unit Usaha Syariah (UJUJS) BNI dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta,
Malang, Pckalongan, Jepara dan Banjarmasin. Sclanjutnya UUS BNI
terus berkembang menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang
Pembantu.!
)i samping itu nasabah juga dapat mecnikmati layanan syariah di
Kantor Cabang BNI Konvensional (office channelling) dengan lehih
kurang 1500 outlet yang terscbar di seluruh wilayah Indonesia. i dalam
pelaksanaan operasional perbankan, BNI Syariah tetap memperhatikan
kepatuhan terhadap aspck syariah. Dengan Dewan Pengawas Syariah
(DPS) yang saal ini dikctuai oleh Ma’ruf Amin, semua produk BNI
Syariah telah melalui pengujian dari DPS schingga tclah memenuhi

aturan syarigh.

' www_bnisyariah.co.id/scjarah-bui-syariah, di akses pada tanggal 4 Doesemiber 2014, 14.00



Berdasarkan Keputusan Gubernur Bank Indomcsia Nomor

12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
usaha kepada PT Bank BNI Syariah. Dan di dalam Corporate Plan UUS
BNI tahun 2000 ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer dan akan
dilakukan spin ofI’ tahun 2009. Rencana tersebut terlaksana pada tanggal
19 juni 2010 dengan beroperasinya BNI Syariah sebagai Bank Umum
Syariah (BUS). Realisasi waktu spin off’ bulan juni 2010 tidak terlepas
dari faktor eksternal berupa aspek regulasi yang kondusif yaitu dengan
diterbitkannya UU No. 19 tahun 2008 tentang Surat Berharga Syariah
Negara (SBSN) dan UU No. 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah.
Di samping itu, komitmen pemerintah terhadap pengembangan perbankan
syariah semakin kuat dan kesadaran terhadap keunggulan produk
perbankan syariah juga semakin meningkat.’

Pada bulan juni 2014 jumlah cabang BNI Syariah mencapai 65
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
Kantor Cabang, 161 Kantor Cabang Pembantu, 17 Kantor Kas, 22 Mobil
Layanan Gerak dan 20 Payment Point. Dengan adanya demand dari
masyarakat terhadap perbankan syariah, untuk mewujudkan visinya
menjadi “universal banking’, BNI membuka layanan perbankan yang
sesuai dengan prinsip syariah dengan konsep dual system banking, yakni
menyediakan layanan perbankan umum dan syariah. Hal ini sesuai dengan
UU No.10 tahun 1998 yang memungkinkan bank-bank umum untuk

membuka layanan syariah. Diawali dengan pembentukan tim bank syariah

* Ibid.

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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di tahun 1999, Bank Indonesia kemudian mengeluarkan ijin prinsip dan
usaha untuk beroperasinya unit usaha syariah (UUS) Bank BNI.
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
Bank BNI Syariah kantor cabang pembantu mojokerto berdiri pada
tanggal 19 juni 2012. Bank BNI ini berada di jalan Mojopahit 428-430
Mojokerto. Pembukaan outlet baru ini menjadi bukti komitmen
manajemen BNI Syariah dalam rangka memberikan layanan yang seluas-
luasnya kepada masyarakat yang menginginkan layanan syariah.
Pembukaan Bank BNI Syariah di Mojokerto ini diharapkan bisa ikut
memberikan konstribusi dan bermanfaat bagi perkembangan ckonomi di
Mojokerto dan sekitarnya.’
2. Visi dan Misi Bank BNI Syariah
a. VISI
Visi BNI Syariah adalah menjadi bank syariah pilihan
masyarakat yang unggul dalam layanan dan kinerja.
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
b. MISI
1) Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada
kelestarian lingkungan.
2) Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa
perbankan syariah.
3) Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.
4) Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk

berkarya dan berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah.

* Susi Mustika, Galeri BNI Syariah, Radar Mojekerto (20 Juni 2012)

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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5} Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.*
3. Produk Bank BNI Syariah
Bni syariah memiliki berbagai jenis produk dan jasa yang relatif
lengkap untuk memenuhi kebutuhan individu, uvsaha kecil, dan institusi.

Produk dan jasa yang ierscdia meliputi produk pembiayaan, produk

investasi, produk simpanan dan jasa-jasa perbankan. Keselurubhan produk

tersebut  dapat  digunakan oleh seluruh  lapisan masyarakal tanpa
membedakan elnis dan agama,

BNI Syariah menyediakan scrangkaian produk dan jusa perbankan
berbasis syariab yang terdiri dari 3 katagori yaitu :

¢. Produk dana : giro wadiah, \abungan mudarabah, tabungan
haji mudarabah (THL Mudarabah), deposito
mudarabah, talangan haji iB Hasanah, tabungan
iB Hasanah, tabungan iB prima Hasanah,
tabungan iB Tapenas Hasanah.

d. Produk pembiayaan :  pembiayaun  muwrababah,  pembiayaan
mudarabal;, pcmbiayaan musharakah,
pembiayaan farah Bay’ al-Takjiri, griya iB
Hasanah, gadai emas iB Hasanah, iB Card
Hasanah, wirausaha i3 Hasanah, Kopkar/Kopeg

il3 1lasanah, usaha kectl iBB Hasanah,

* Pedoman Perusahaan Standar Layanan I3NI Syariah
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e. Produk jasa : kiriman uang berdasarkan prinsip Aafé/ah, kliring,
Real Time Gross Scttlement (R1GS).5
4, Budaya Kerja Bank BNI Syariah

Jam layanan untuk Bank BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu
Mojokerto adalah dari hari senin sampai kamis, bank BNI Syariah
melayani dari jam 08.00 pagi sampai jam 16.00 sore, kemudian hari
jum’at buka lebih awal dari jam 07.30 pagi sampai 16.00 sore. Waktu
istirahat di bank BNI Syariah pada jam 11.30 siang sampai jam 13.00
siang.

Sctiap pagi dilakukan meming bricfing, yaitu pengarahan singkat
pada pagi hari vang disampaikan oleh Branch ManagerOperasional
Manager/:Sub Branch Manager/BNM kepada pegawai sebagai bentuk
introspeksi (muhasabah), koordinasi, penyampaian informasi ayat atas
surat dan ketentuan ataupun informasi dari ckstermal yang berkaitan
dengan BNI Syariah. Waktu pelaksanaan untuk morning Briefing pada
pagi hari, yaitu, hari senin moming briefing dimulai jam 07,30 sampai jam
07.45 dan pada hari jum’al moming briefing di mulai pada jam 07.00
sampai 07.15 pagi.

Pelaksanaan  dipimpin  oleh HBranch Manager/Operasional
Manager/Sub Sranch Manager/ BNM diikuti seluruh pegawai Bank BNI

Syariah tanpa terkecuali, materi morning briefing dapat berupa:®

* Susi Mustika, Galers BNf Syariah, Radar Moiekerio {20 Juni 2012)
% Pedoman Perusahaan Standar Layanan BNI Syarish
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a. Evaluasi: mengingatkan kepada pegawai mengenai isu yang terkait

kinerja, layanan dan ketentuan lain yang belum dilaksanakan dengan
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id

baik.

b. Apresiasi dan mendoakan, memuji dan berterima kasih kepada pegawai
yang mempunyai kinerja layanan dan prestasi yang baik.

¢. Motivasi: memberikan dorongan agar pegawai bersemangat dan
berkompetisi dalam melakukan continuous improvement dalam
kinerja, layanan, dan lainnya.

Setiap hari Jum’at sebelum moming briefing membaca kitab sahih
al-Bukhari dan dibahas bersama-sama, selanjutnya ketika sholat jumat
karyawan laki-laki selalu berjamaah di masjid. Ada juga kegiatan ODOJ

(one day one juz) bagi karyawan yang berminat.’

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id

" Iwan Setiawan, wawancara, Mojokerto, 04 Desember 2014 pkl 14.00

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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Kantor cabang pembantu tipc A

Strektur Ovganisasi

Sub Branch Manager
(SIBM)
Iwan Sctiawan

Operational Manager
{(OM})

Sales Assistant (SA)
M. Rosandy

M. Basthomi A.H
Dimas Aditya

Operational & Scrvice
Head (OSID)
Fitria Anjclina

Processing & Collection
Assistant (PCA)

Miftakhur Rokhman

Yanuar Wahyu P.P

Teller ¢(T1.) Customer Operational &
Rizky serviee (CS) Support Assistanl
Nowverine Rama (OSA)
Rahmawati Sofia Halimi

Gambar 3.1. Struktur Organisasi Bank BN1 Syariah KCP Maojokerto

Prari” stiuktur organksast 'V atas) perivlis dkan menjabarkan “Tungsi

pokok masing-masing devisi, agar tidak terjadi salah paham, fungsi-fungsi

tersebul adalah:

I. Sales Assistan

a. Memasarkan produk da jasa consumer dan instilusi/ kerjasama

lembaga

b. Memasarkan produk pembiayaan konsumen

¢. Memproses verifikasi awal permohonan pembiayaan consumer

d. Memproses permohonan pembiayaan tabungan haji
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2. Processing dan Collection Assistant
a. Mclakukan verifikasi data dan kelengkapan dokumcen
b. Mclakukan penilaian jaminan nasabah terkait proses permohoenan
pembiayaan konsumen
¢. Mengajukan kepulusan pembiayaan alas pembiayaan consumer
yang (clah habis
d. Melakukan coflection dan memproses usulan  penyclamatan
pembiayzan consumer dengan kategori kolektibilitas | dan 2,
termasuk atas nasabah non skoring agunan likuid
e. Memproses pengalihan pengelolan nasabahpembiayaan consumer
kepada recovery dan remedial head sesuai ketentuan terientn
3. Teller
a. Memproses permintaan transaksi keuangan dan non kcuangan
lerkail rekening dana yang dilakukan melalui KCP
b. Mengelola kebutuhan kas harian sesvai ketentuan pagu kas
¢. Mclaksanakan prinsip APU & PPT
4. (ustomer scrvice
a. Melakukan pemasaran dana consumer kepada nasabah wafk i dan
cross/ up sclling kepada nasabah dana cxisting
b. Memproscs pembukaan dan penutupan rekeing giro/ tabungan/
deposilo
¢. Memproses permohonan gadai/ kepemilikan emas dan CCI

d. Melaksanakan prinsip anti pencucian vang/Pencegahan pendanaan
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Terorisme

5. Opcrational & Support Assistant
a. Mengelota proses administrasi pembiayaan (akad, pengikatan,
SKP, ceklist, asuransi, dokumen fo e obtamed, dll)
b. Mcemproses transaksi pencairan pembiayaan, pendebetan angsuran,
dan pelunasan
¢. Mengelola  rekening  pembiayaan, termasuk  perubahan  data
rekening dan jaminan
d. Mengeolola penyimpanan dokumen pembiayaan dan  dokumen
jaminan pembiayaan
¢. Mclakukan pembukuan transaksi KCP
B. Aplikasi Produk Tabungan iB Hasanah dan Pertumbuhan Nasabah Bank BNI
Syariah
1. Pengertian tabungan il Hasanah

Tabungan iB 1Tasanah adalah bentuk investasi dana yang dikelola
berdasarkan prinsip syariah dengan akad mudarabah atau simpanan dana
dan menggunakan akad wadi ‘ah yang memberikan berbagai fasilitas serta
kemudahan bagi nasabah dalam mata uang rupiah.

Akad mudarabah adalah akad yang digunakan untuk (ransaksi
penanaman dana dari pemilik dana (safifb al-maf) kepada pengelola dana
(mudarib) untuk mekakukan kegiata usaha tertenly yang sesuai syariah,
dengan pembagian hasil usaha antara kedua belah pihak berdasarkan

nishah yang tclah discpakati schelumnya. Akad wadf’ah adalah akad yang
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digunakan untuk transaksi penitipan dana atau barang dari pemilik kepada
penyimpan dana atau barang dengan kewajiban bagi pihak yang
menyimpan untuk mengembalikan dana atau barang (ilipan sewaktu-
waktu. Tabungan iB Hasanah berguna untuk memenuhi kebutuhan
nasabah dalam mcengelola dana serta melakukan (ransaksi sehari-hari.

Detail produk tabungan i3 Hasanah adalah:?

a. Jenis kartu : BNI Syariah Card Silver
b. Jenis valuta : Rupiah (IDR)
¢. Jenis nasabah : Perorangan dan Non Perorangan

d. Akad yang digunakan : Mudarabah dan Wadi ah
2. Persyaratan urnum pembukaan rekening tabungan
a. Produk dana BNI Syariah (Deposito, Giro, dan Tabungan) dapat
dibuka di cabang BNI (yang tercakup oleh kerjasama Keagenan) dan
seluruh cabang BNI Syariah, kecuali ditentukan lain pada masing-
masing ringkasan produk dana yang berlaku yang ditetapkan Bank
dan sctama tidak bertentangan dengan regulasi.
b. Persyaratan administrasi pembukaan rekening
) Perorangan:
a) Mengisi aplikasi pembukaan rekening dan formulir PMN

(KYC),

" Pedoman Perusahaan Produk Dana I Bank BNI Syariah
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b) Menyerahkan fotokopi  bukti  identitas  perorangan

(KTP/Paspor untuk WNI dan KIMS/KITAS untuk WNA)

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.

yang masih berlaku,

¢) Melakukan setoran minimum yang ditetapkan pada masing-
masing ringkasan produk dana untuk nasabah perorangan.

2) Non Perorangan

a) Mengisi aplikasi pembukaan rekening dan formulir PMN
(KYC),

b) Menyerahkan fotokopi bukti identitas (NPWP)

¢) Menyerahkan fotokopi Akta Pendirian dan Perubahan, surat
pengesahan Menteri Hukum dan HAM, dan SK domisili yang
masih berlaku,

d) Menyerahkan fotokopi dokumen izin usaha yaitu TDP dan

SIUP bagi Badan Hukum selain yayasan dan Firma Hukum

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.

(Low Firm),

¢) Menyerahkan bukti identitas pihak-pihak yang memberi dan
menerima kuasa dalam pembukaan rekening yaitu KTP yang
sah dan masih berlaku, apabila pengelolaan rekening non-
perorangan dilaksanakan dengan kuasa,

f) Bagi yayasan agar memberikan daftar susunan pembina,
pengurus dan pengawas terakhir sesuai dengan anggaran dasar

perubahan yang terakhir berikut fotokopi bukti identitas yaitu

d

d

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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KTP yang sah dan masih berlaku, yang penyerahannya dengan
digilib.uinsa.ac.ig]cﬁé[il|b.uliirlmlsgt.la(??dagiigiirl%%insa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
g) Seloran minimum yang ditetapkan pada masing-masing
lampiran ketentuan produk dana untuk nasabah non-
perorangan.

Persyaratan pembukaan rekening bagi nasabah non
perorangan dengan mengacu pada PBI NO. 11/28/PBI/2009
tentang penerapan program anti pencucian uang dan pencegahan
pendanaan terorisme bagi Bank Umum sebagaimana diuraikan

lebih lanjut dalam SEBI No. 11/31/DPNP tanggal 30 November

2009, kepada calon nasabah harus diminta dokumen-dokumen

pada table 3.1 yang berupa:

v ; Bukti
Akta Pendirian/Anggaran Izin Usaha/ Diri NPWP

Jenis :
Dasar &Perubahannya Kegiatan Pengurus

Perstigdin uinsa.ac.id digilikAkitea peridirigiibyamgal ac.id igilib.ujnsa.aid diglib.ui#sa.acjd

Terbatas (PT) telah mendapat
pengesahan dari
Menkumham beserta
perubahannya

b. Perubahan anggaran
dasar terkait
perubahan  pengurus
wajib disertai bukti
penerimaan
pemberitahuan
perubahan Anggaran
Dasar dari

Perum Peraturan Pemerintah yang v v v

menjadi dasar pendirian Perum

BUMN a. Perusahaan  Daerah v v v
(PERDA) yang telah

mendapat pengesahan
dari Mendagri  untuk

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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digilib.uinsa.a

Dati I atau Gubernur
untuk Dati II

b. PT milik Daerah

Cid digiliselaim . moencintimkana

akta pendirian sebagai
PT beserta
perubahannya disertai
Perda.

ac.id digilib.u

nsa.ac.id dig

ilib.uinsa.ac.

Firma

Akta pendiriannya dibuat
secara notariil dan didaftarkan
pada register kepaniteraan
Pengadilan  Negeri  (PN)
setempat dan kantor
pendaftaran perusahaan
setempat, serta diumumkan
dalam Berita Negara RI.

Koperasi

digilib.uinsa.a

a. Akta pendirian yang
telah mendapat
pengesahan dari
Menteri Negara
Koperasi dan UKM
atau pejabat  yang
ditunjuk beserta
perubahannya

b. Perubahan anggaran
dasar terkait
perubahan  pengurus
wajib sisertai bukti
penerimaan pelaporan

- id digilitperubahan  (anggaran.

dari Menteri Negara

Koperasi dan UKM

atau pejabat  yang

ditunjuk.

Lac.id digilib.u

nsa.ac.id dig

ilib.uinsa.ac.

Partai Politik

Akta pendirian yang

telah mendapat

pengesahan dari

Menkumham beserta

perubahannya

b. Perubahan anggaran
dasar terkait
perubahan  pengurus
wajib mendapat
pengesahan dari
Menkumham

c. Surai izin dari Komisi

Pemilihan Umum.

Ormas/LSM

Fotokopi  AD/ART

Organisasi beserta

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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perubahannya

b. Fotokopi Surat
Pengesahan Pendirian

digilib.uinsa.af.id digilibfOfganisasil digilib.«dasgialac.id digilib.ujnsa.ac.id digjlib.uinsa.ac.id
pemerintah

c. Fotokopi Berita Acara
Rapat/SK  mengenai
pengangkatan
pemohon sebagai
pengurus ormas.

Yayasan a. Akta pendirian yang " v v
telah mendapat
pengesahan dari
Menkumham beserta
perubahannya

b. Perubahan Anggaran
Dasar terkait
perubahan  pengurus
wajib disertai bukti
penerimaan
pemberitahuan
perubahan  Anggaran
Dasar dari
Menkumham.

Persekutuan Akta pendirian dibuat secara v v v
Komanditer notariil dan didaftarkan pada
(CV) register kepaniteraan
Pengadilan  Negeri  (PN)
setempat dan kantor

digilib.uinsa.al RERAANATAM 52 ac.id PEEWIBRAM[ac.id digilib.ufnsa.ac.id digllib.uinsa.ac.|d
setempal.

Tabel 3.1. Persyaratan Pembukaan Rekening Bagi Nasabah Non Perorangan
3) Prinsip mengenal nasabah pada bank BNI Syariah

Dalam menghimpun dana masyarakat, bank wajib
menerapkan Prinsip Mengenal Nasabah (Know Your Customen
sebagaimana diatur dalam PBI Nomor 11/28/PB1/2009 tanggal 01
Juli 2009 tentang penerapan program anti pencucian uang dan
pencegahan pendanaan terorisme bagi Bank Umum dan
mempedomani Buku Pedoman APU PPT yang diterbitkan oleh

divisi HUK.

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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4) Pengisian data nasabah tabungan iB Hasanah bank BNI Syariah

a) Nasabah barus mengisi data yang dimintakan pada aplikasi
pembukaan rtekening sesuai dengan kebenaran data din
nasabah secara lengkap.

b) Nama nasabah pada menu aplikasi pembukaan rekening pada
system iCons dan aplikasi pembukaan rckening harus ditulis
sesuai bukti identitas yaitu:

1} KTP/Paspor (nasabah perorangan WNI)
2) KIMS/KITAS (nasabah peroranga (WNA)
3) NPWP (nasabah non-pcrorangan)

¢) Nama nasabah non-perorangan ditulis persis sesvai penulisan
nama pada NPWP tanpa tanda baca (titik, koma, titik dua,
dsb}. Seperti: PT Bank BNI Syariah, CV Mulyo, Firma Tiga
Sekawan, Koperasi Syariah Jaya, Yayasan Maijclis [lmu.

3. Pertumbuhan nasabah tabungan ib HHasanah Bank BNI Syariah Mojokerto

Kemajuan setiap bank sangat dipengaruhi oleh kemampuan bank

terscbut dalam menghimpun dana. Salah satu produk penghimpunan dana

di bank BNI Syariah adalah tabungan iB Hasanah. Pertumbuhan nasabah

tabungan ib Hasanah dari awal berdirinya bank BNI Syariah pada tahun

2012 sampai sekarang sclalu mengalami peningkatan yang segnifikan,
Seperti yang dijelaskan oleh salles assistant sebagai berikut:

Pertumbuhan nasabah tabungan iB Hasanah sctiap tahunnya selalu
meningkat. Dari berdirinya bank BNI Syariah sclama 2 setengah

? Pedoman Perusahaan PP'roduk Dana I 13ank BNI Syariah
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tahun saja, sckarang nasabahnya sudah mencapai angka 4.424
nasabah, S¢tiap harinya pasti ada nasabah baru yang membuka
rckening tabungan di Bank BNI Syariah KCP Mojokerto, Pada tiap
bulannydnasabah tabungan’ iB Hasanah® selali” bertamibrah, contol
pada langgal 1 januari 2014 jumlah nasabah tabungan iB Hasanah
mencapai 2.459 nasabah dan akhir bulan Januari yaitu pada tanggal
31 januvari 2014 jumlah nasabah tabungan sudah mcncapai 2.635
nasabah, hal ini menunjukkan bahwa perlambaban nasabah
tabungan dalam 1 bulan saja sudah mencapai 176 nasabah.'©
11al ini menunjukkan bahwa banyak nasabah yang percaya untuk
menitipkan dananya di Bank BNI Syariah dalam produk tabungan ib
Hasanah., Dengan kepercayaan yang tclah diberikan oleh nasabah, $3ank
BNI Syariah menjadi lebih mudah untuk menghimpun dan menyaiurkan
dana untuk orang-orang yang membutuhkan dana, dan menjadikan BNI
Syariah KCP Mojokerto berusaha lebih baik lagi dalam mcelayani para
calon nasabah. Menurut sub branch manager Bank BNI Syariah nasabah
Bank BNI Syariah banyak yang menitipkan vangnya di Bank Syariah
karcna mereka ingin mencari Bank yang menjalankan opcrasionalnya
sesuai dengan syariat Islam tidak mengandung riba dan tidak merugikan
nasabah,'t
C. Faktor yang Melatarbelakangi Keputusan Nasabah dalam Menentukan Akad
pada Produk Tabungan iB Hasanah
Ketika seorang calon nasabah datang ke Bank svariah untuk
menitipkan dananya kepada bank terschul ada banyak fakior yang

menycbabkan mercka datang ke bank, begitu juga dengan calon nasabah

bank BNI Syariah kantor cabang pembantu mojokerto. Dari 1616 nasabah

© Dimas Aditya, Wawancara. Mojokerto, (5 Desember 2014 pukul 14.00
' Iwan Sctiawan, Wawancara, Mojokerto, 15 februari 2015 pukul 10.15
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yang memilith akad wadf'2h pencliti mengambil lima sampel untuk
diwawancarai, dan dari 886 nasabah yang memilih akad wadi a4 penulis juga
mengambil lima nasabah untuk diwawancarai. Dari sepuluh nasabah yang
peneliti wawancarai lima dari mercka memilib akad wadr 24, alasan yang
mercka sebutkan sangat beragam. Diantaranya nasabah memilih  akad
tersebut karena kebutuhan mercka membuka rekening  hanya untuk
menitipkan vang mercka dan ada juga yang hanya untuk mengambil gaji dari
lempat kerjanya saja, seperti yang dijelaskan oleh informan satu, tiga, enam,
tujuh dan Sembilan sebagai berikut:

Informan pertama memilih akad wadf af karena dia membuka rekening
hanya untuk menitipkan uvangnya saja, karcna dia ingin membandingkan
uang gaji dan simpanan pribadi miliknya. Dia memilih akad wadr’ah karena
teman-temannya banyak yang mempunyai rekening di Bank Syariah dan
memilib akad wadr ah."?

Informan keenam memilih akad wadiah karena mercka membuka
rekening untuk biaya pemikahan mereka, jadi mereka memilih tabungan
yang lidak ada potongannya. Mercka bisa memilih Bank BNI $yariah untuk
membuka rekening tabungan dan memilih akad wadi‘ah karcna sebelum
mercka ke Bank BNI Syariah informan keenam dan Sembilan bertanya

kepada teman-teman yang ada disckitarnya yang sudah lebih dahulu

2 Informan pertama, Waewancara, Mojokerie 12 Desember 2014 pukul 15.55
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mempunyai rekening tabungan iB Hasanah di Bank BNI Syariah kantor
cabang pembantu Mojokerto.?

Informan kctiga memilih akad wadr 'ah karena dia membuka rekening
hanya untuk mengambil gaji dari tcmpat kerjanya. Banyak juga dari keluarga
dan rekan kerja inlforman ketiga yang memakai tabungan iB Iasanah dan
memilih akad wadiah, olech karena itu informan ketiga memilib akad
wadi ah.

Informan kctujuh membuka rekening tabungan iB Hasanah untuk
menabung, akan tctapi dia mencari tabungan yang tidak ada potongannya
agar vangnya {clap lidak berkurang. Dia juga memilih menabung di Bank
BNI Syariah karena dia mencari bank yang tidak ada bunganya, karena dia
pernah membaca buku yang menjelaskan tentang larangan riba. 1)ia memilih
Bank BNI Syariah dan akad wadf af atas keinginan dirinya sendiri, karena
dia terlarik dengan Bank Syari’ah setclah membaca buku dan intemet yang
menjelaskan tentang operasional perbankan syariah. "

Informan kesembilan memilih akad wadf'af karena dia membuka
rekening hanya untuk mengambil vang saku dari orang tuanya, Karena dia
masih menjadi pelajar di UNIM Mojokerto. Jadi menurul customer service
tabungannya hanya untuk uang mampir saja, schingga custemer service

memilihkan akad wad? 2h untuknya.

!} Informan keenam, Wawancara, Mojokerto 17 Desember 2014 pukok 14.32
" Informan ketiga, Wawancars, 15 Februari 2015 pukuk 1513
2 Informan kesembilan, Wawancara, 17 Desember 2014 pukut 13,30
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Kemudian lima informan yang memilih akad mudarabah juga
SR e e bt e e R e Y
Hasanah miliknya yaitu:

Informan kedua dan lima memilih akad mudarabah karena mereka
memiliki usaha di rumahnya, mercka membuka rekening karena permintaan
dari rekan kerjanya, agar transaksi mereka lebih mudah dan lancar. Mereka
memilih akad itu sendiri, karena sebelum mereka datang ke Bank BNI
syariah mereka mencari tahu terlebi dahulu apa produk dan akad yang ada di
Bank BNI Syariah, sehingga mereka sudah mempunyai pengetahuan dan bisa
menentukan akad yang sesuai dengan yang mereka butuhkan.'s

Informan kedelapan memilih akad mudarabah karena menurut
customer service dia lebih cocok memakai akad mudarabah, karena dia butuh
untuk menabung dengan jumlah banyak, dia mengambil saran dari customer
service, karena dia tidak tau apa-apa tengan produk dan akad yang ada di
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
Bank BNI Syariah, informan kedelapan tidak mempunyai informasi sama
sekali, karena dia menabung dari inisiatif dia sendiri.”

Informan keempat dan sepuluh memilih akad mudarabah karena
mereka ingin mendapatkan bagi hasil, karena mereka melihat bagi hasil yang
ada di Bank BNI Syariah cukup besar. Teman, rekan kerja informan keempat
dan sepuluh banyak yang memiliki produk tabungan dengan akad mudarabah

dan menurut teman-teman mereka lebih enak memilih akad mudarabah.*

' Informan kedua dan lima, Wawancara, 11 Desember 2014 pukul 16.10
' Informan kedelapan. Wawancara, 15 Februari 2015 pukul 14.40
'¥ Informan keempat dan sepuluh, Wawancara, 15 Februari 2015 pukul 16.00
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Dari  beberapa  wawancara  di atas, banyak faktor yang
Melatarbelakangi seorang Konsumen atau nasabah memilib suatu produk,
seperti adanya kebutuhan, lingkungan di sekitar dan lain schagainya. Karena
individu dart setiap konsumen itu berbeda-beda, ada yang memang teliti
pada waktu mencari informasi, ada juga yang tidak.

D. Standart Layanan Cusfomer service Bank BNI Syariah
i. Standart layanan kerja customer service adalah:!?

a. Penampilan petugas dan area Kkerja telah scsuai standar yang
ditetapkan.

b. Aplikasi pembuatan rckening, persediaan buku tabungan, bilyet
deposito, bilyet cek dan bilyet giro, ATM instan, PIN instan, ATM non
instan, PIN non instan, spectroline, overlay, brosur, slip transaksi,
ballpoint, kalender, stempel, saleskr? manual dan lain-lain tclah
tersedia, berfungsi, terypdate dan siap dipergunakan.

¢. Pastikan peralatan seperti personal computer, passbook printer,
kalkulator, stempel, mesin [otokopi, lampu ultra violet, alat tulis,
saleskit digital telah siap untuk digunakan.

d. Pastikan tempat permen cukup terisi.

¢. Pastikan tanaman sirih gading segar, subur dan hijau (minimal 5
lembar daun dengan lebar minimal 5 cm) dan hijau (tidak terdapat
daun layu dan kekuningan).

I. Pcrsiapan tersebut telah selesai 5 menit sebelum jam layanan dibuka.

1* Pecdoman Perusahaan Standar Layanan Bank BNI Syariah
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digilib.

Hal-hal yang harus diperhatikan dalam mengawali layanan antara lain:

uli)nslg%rgiigidigilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id

2) Memanggil antrian (apabila masih menggunakan sistem antrian
manual)

3) Tersenyum dan kontak mata

4) Mengucapkan salam,
“Assalamu’alaikum” (intonasi jelas dan cukup terdengar) dengan
menangkupkan kedua belah tangan di dada

5) Mempersilahkan duduk

6) Memperkenalkan diri

7) Menawarkan bantuan

8) Menanyakan nama nasabah dan menggunakannya selama pelayanan

9) Urutan boleh disesuaikan kecuali berdiri

2. Hal-hal yang harus diperhatikan selama melayani nasabah antara lain:
digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id

a.

b.

Antusias dan selalu tersenyum.

Selalu menjaga kontak mata saat berkomunikasi dengan nasabah.
Focus kepada nasabah dan transaksinya.

Menggunakan nama nasabah selama melayani.

Menggunakan bahasa yang sopan, professional, dan sesuai (Magic
Word).

Menggali, menyarankan, dan mendorong nasabah menggunakan

produk yang sesuai.

20 Thid.

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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Menggunakan dua tangan terbuka saat mencrima buku tabungan,
kartu ATM, dan kartu identitas nasabah dan aplikasi pembukaan
rekening dan lain-lain dari nasabah,

Menggunakan dua tangan terbuka saal menyerahkan buku tabungan,
kartu A'T'M, aplikasi pembukaan rckening, brosur produk dan lain-
lain kepada nasabah.

Menggunakan tangan terbuka saat mempersilabkan duduk  dan
menunjukkan scsuatu kepada nasabah.

Menjelaskan produk kepada nasabah dengan lengkap termasuk
didalamnya, manfaat, litur, fasilitas, biaya, akad, nishah, persyaratan
dan cksposur risiko produk.

Sctiap penjelasan yang berhubungan dengan produk gunakan sa/eskir.
Yang tcrmasuk dalam safeskit adalah, safeskit dalam bentuk buku,
safeskit digital pada personal computer dan brosur produk.
Mcnghadapkan safeskit kearah nasabah.

Meminta ijin  (interupsi) apabila hendak  meninggalkan  atan
mengerjakan scsuatu untuk kepentingan nasabah seperti mengceopy
kartu identitas, melakukan /gpar pembukaan rekening, dan lain-lain
untuk kepentingan nasabah.

Interupsi (ijin meninggalkan  nasabah)  sclama  melayani
diperkenankan

Maksimal 2 (dua) kali dan hanya untuk menyclesaikan transaksi

nasabah scbagai berikut:



V.

Ho

1} Menfotokopi identitas nasabah.

2) Meminta tanda tangan pengesahan pejabat bank dan keperiuan
lainnya scsuai permintaan nasabah,

3) Setelah selesai interupsi  pelugas cusfomer scervice wajib
mengucapkan lerima kasih.

Melakukan proscs KY (' dengan teliti.

Melakukan pengecekan dengan (eliti atas isian tormulir aplikasi

pembukaan rekening nasabah.

Ketika memerlukan wakiu lama untuk menjelaskan sesuatu kepada

nasahah, mintalah persetujuan nasabah untuk mencruskan penjelasan.

Fmpati terhadap keluhan nasabah,

Mclakukan service recovery atas keluhan dan kckecewaan nasabah.

Meclakukan retensi alas permohonan penut upan rekening nasabah.

Mclakukan cross selfing.

Hal-hal yang harus diperhatikan dalam mengakhiri layanan antara lain:

a. Selclah selesai layanan petugas menawarkan bantuan kembali.

b. Berdiri setelah nasabah berdiri.

¢. Tersenyum dan kontak mata.

d. Mengucap Lerima kasih.

¢. Mengucapkan salam.

Melakukakn intimacy saat mengawali/selama/mengakhiri layanan yang

dapat berupa:

i

‘Terimakasih Bapak/ibu...1clah datang ke BNI Syariah.
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b. Semoga kebutuhan Bapak/ibu....bisa terpenuhi dengan produk dan
layanan kami.
¢. Bapak/ibu..bolch memotong penjelasan kamibila diperlukan,
d. Silahkan menikmati permennya Bapak/ibu,
¢. Hati-hati dijalan Bapak/ibu...
. Apakah ada kesulitan dalam pengisian formulimya bapak/ibu..
g. Apa kabar bapak/ibu..(untuk nasabah cxisting yvang dikenat).
h. Selamat beraktifitas kembali Bapak/ibu. .
i. Kami tunggu kunjungan berikutnya Bapak/ibu..
j.- Insyaallah Bapak/ibu...sudah memilih produk yang tepat dan sesuai.
k. Dan lainnya disesuatkan dengan profil nasabah.
E. Peran cusfomer service bagi nasabah dalam menentukan akad produk
tabungan iB Hasanah
(’alon nasabah yang akan membuka rekening mempunyai pengetahuan
vang berberda-beda. Hal tersebul diuraikan oleh customer scrvice Bank BNI
Syariah schagai berikut:
Scorang nasabah yang datang dan akan membuka rekening kebanyakan
tidak mengetauhi apa maksud akad yang ada di produk bank tersebul.
Nasabah yang mengetahui akad sebelumn datang ke bank sebanyak 20%
dan 80% tidak tahu. Dari 20% yg tahu tentang akad tersebut 10% (ahu
karena memang dia sudah punya rckening di bank syariah lain, dan
10% tahu karena dia sudah membaca teriebih dahulu dari intemet
sebelum mercka datang ke bank.”
Ketika calon nasabah terscbut sudah berbicara kepada customer service

tenlang tujuan dia datang ke bank terschut dan produk apa yang akan dia

! Rama Rahmawati, Wawancara, Mojokerto, 04 Desenaber 2014 pukul 15,45
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pilih, maka cusfomer service akan berlanya apakah mercka sudah
mengetahui produk dan akad tersebut atau belum, kalau sudah customer
service tidak menjelaskan kepada nasabah, kalau mereka belum tahu, maka
customer scrvice akan menjelaskan produk dan akad tersebut. Karena fungsi
dari customer service salah satunya adalah sebagai scorang resepsionis yaitu
melayani pertanyaan yang diajukan nasabah dan memberikan informasi yang
diinginkan selengkap mungkin kepada nasabah.2? Akan (ctapi banyak juga
dari nasabah ketika sudah dijelaskan oleh customer service tentang akad
wadi ‘2h dan mudarabah mereka tetap saja tidak mengerti apa maksud akad
tersebut, schingga kctika mereka memilih, mereka mengikuti arahan dari
customer service.

Customer service yang ada di Bank BNI Syariah berjumlah satv orang,
hal tersebut dkarenakan kurangnya sumber daya manusia yang ada di kota
Mojokerto dan Bank BNI Syariah kantor cabang pembantu mojokerto baru
berdiri dari tahun 2012 sehingga masih dalam proses pencarian sumber daya
manusia. Ketlika ada banyak nasabah yang datang ke Bank, maka customer
service akan membagikan formulir yang mereka butuhkan sehingga nasabah
tidak merasa jenub ketika menunggu antrian.®

Selelah 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

2 Kasmir, Etika Customer service (Jakarta: PT Rapa Grafinde Persada, 2005), 182,
2 lwan Sctiawan, Wawascara, Mojokerto, 15 Februart 2015 pukul 08.15
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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 wntuk nasabah terscbul. Kalau untuk menabung
biasanya cusfomer scrvice akan mengarahkan nasabah untuk memilih akad
mudarabah disertai dengan keuntungan yang akan mercka dapatkan dan
biaya-biaya yang akan mercka keluarkan. Begitu juga scbaliknya, ketika
rckening itu hanya untuk vang lewat saja seperti, untuk mengabil gaji atau
hanya untuk iransfer uang saja, maka nasabah akan di arahkan ke akad
wadf'afh, karcna akad wadiah tidak ada biaya administrasi disetiap
bulannya.?* Karena salah satu fungsi customer service lainnya adatah schagai
deks man bagi nasabah yaitu sebagai orang yang melayani berbagai macam
aplikasi yang diajukan nasabah atau calon nasabah dan juga sebagai
Customer Relation Officer yailu berfungsi sebagai orang yang dapat
membina hubungan baik dengan scluruh nasabah, termasuk merayu atau
membujuk agar nasabah telap bertahan tidak lari dari bank yang

bersangkutan apabila menghadapi masalah.”

X Rama Rahmawati, Wawancara, Mojokerto, 04 Desember 2014 pukul 15.45
™ Kasmir, Fitika Cusfomer service. ... 182.



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 Mudarabah 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
bléritmgsi sama Sekati! Begitu Pl déngan Bank' BNI°Syariah Bank BRI
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

mudarabah atau simpanan dana yang menggunakan akad wadi’ah yang

! 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, *

Scorang calon nasabah yang datang ke Bank BNI Syariah untuk
menilipkan 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 mudarabah yang digunakan di
sana. Perbandingan calon nasabah yang sudah mengerti dan belum mengerti
lentang akad di Bank BNI Syariah adalab 20:80, 209 adalah nasabah yang
sudah mengerti dan paham tentang akad wadfiah dan mudarabah dan 80%
adalah nasabah yang bclum mengetahui dan mengerti apa maksud akad
wadi ‘2l dan mudarabah. Dani 20% calon nasabah yang mengerti tentang akad
wadi'ah dan mudarabah 10% dari mereka tahu karena, ketika mercka akan
memilih bank yang akan mereka pilih dan produk atau akad apa yang akan
mereka gunakan, para calon nasabah terschul akan membandingkan dari bank
satu ke bank yang lain dan juga mereka akan mencari intormasi dengan
membaca di intemet dan lain sebagainya. Dan 10% yang lain, mercka tahu
karcna mercka sebelumnya sudah mempunyai rekening di Bank Syariah yang
lain.* Karena scorang calon nasabah itu mempunyai karakter yang berbeda-
beda dan dihadapkan dengan suatu pilihan yang rumil untuk mengambil
suatu keputusan, maka seorang nasabah dianjurkan untuk mencari informasi
terlebih dahule agar mercka tidak salah memilih dan mendapatkan apa yang

mercka butuhkan.

% Pedoman Perusahaan Produk DDana | Bank BNI Syariah
* Rama Rahmawati, Wawancara, Mojokerto, 04 Desember 2004 pukul 15.45
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Setiap nasabah mempunyai karakier yang berbeda-beda, seperti yang
dijelaskan olch ujang sumarwan dalamm hukunya perilaku konsumen, bahwa
karakler scorang konsumen alau nasabah ada yang teliti ada juga yang tidak.
Ketika scorang nasabah itu tcliti dan sudah berencana untuk membuka
rckening di bank, maka dia akan mencari tahu terlebih dahulu tentang bank
dan s¢luruh produk yang ada di bank terscbut bescrta akad yang digunakan,
konsumen atau nasabah yang scperti ini digolongkan pada konsumen
ckonomi yang mana mercka akan berpikir sccara rasional dan dapat
merengking alternatif-alternatif produk yang sudah ada dan akan memilih
produk yang paling sesuai dengan kebutuhannya. Akan telapi jika scorang
nasabah itu (idak tcliti, maka mereka tidak akan mencari tahu dulu produk
dan akad apa saja yang ada di bank terschut, yang menjadikan mercka tidak
mengerti sama sckali tentang bank, produk dan akad yang digunakan di bank
tersebut. Konsumen atau nasabah yang scperti 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,?

Dari scpuluh nasabah yang tclah diwawancarai olch peneliti, tujuh dari
mercka tidak mengetahui dan paham dengan akad wadf’2h dan akad
mudarabah yang digunakan di Bank BNI Syariah, karcna mereka tidak
mencari informasi terichih dahulu tenlang akad terscbut sehelum mereka

datang ke Bank BNI Syariah.

* Uiang Sumarwan, Perilaky Konsumen: Teor dan Penerapanayas dafam Pemasaran (Rogor-
Ghalia [Indonesia, 2011), 358,
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Banyak hal vang mempengaruhi nasabah bank BNI Syariah untuk
memilih produk labungan il Hasanah. Ada yang karcna kebutuhan,
keinginan, lingkungan seperti banyak dari  teman-lemanya  yang
menggunakan produk tabungan iB3 Hasanah, ada juga yang karena diminta
olch rckan kerja atau konsumen untuk membuka tabungan iB Ilasanah di
Bank BNI Syariah untuk bisnisnya, agar mercka lehbih mudah dalam
hertransaksi. Sedangkan ada beberapa faktor yang Mclatarbelakangi scorang
nasabah memilih akad wadi'ah dan mudarabah yaitu konsep individual,
lingkurtgan dan strategi pemasaran.

Dari sepuluh nasabah yang sudah pencliti wawancarai ada beberapa
faktor yang Melatarbelakangi mereka memilibh 2kad wadi'sh dan akad
mudarabah pada produk tabungan iB Hasanah adalah sebagai berikut:

1. Faktor yang Melatarbelakangi keputusan nasabah menentukan akad
wadi afr
L.ima dari sepuluh nasabah yang sudah peneliti wawancarai, mereka
memilih akad wadf'ah pada produk tabungan iB Hasanzh miliknya.
Mercka memilih akad terschbut karena informan pertama membuka
rckening 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 (uanya. Dari masing-

masing kebutuhan yang mercka butuhkan, para nasabah tersebut memilih
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akad wadr ah karena mereka hanya butuh untuk menitipkan uang mereka
dan mereka juga mencari tabungan yang tidak ada potongan administrasi
sctiap bulannya, mercka tidak mencari keuntungan bagi hasil dari
tabungan tersebut.

Nasabah yang memilih akad wadr ah juga karena banyak orang di
sckitar mercka menggunakan akad terscbut, seperti teman kerja, ataupun
kcluarga. Nasabah yang memilih akad wadi'ak ini, ada yang tidak
mengetahui secara detail apa maksud dari akad wadi ah tersebut ada juga
yang paham dan tahu tentang akad tersebhul, yang mereka tahu hanya
labungan yang menggunakan akad wadf af itu tidak mendapat potongan
adminisirasi sctiap bulannya.

Nasabah yang mcengetahui maksud akad wadi'ah dan mudarababh,
mereka akan memilih sendiri akad yang dipakai scsuai dengan kebut uhan
mercka membuka rekening tabungan i3 Hasanah. Akan tetapi ketika
mercka tidak mengetahui dan paham apa maksud akad wadi'ah dan
mudarabah yang digunakan di tabungan i3 Masanah terscbut, maka
mercka akan di arahkan oleh customer service ke akad yang scsuai dengan
kebutuhan mereka.

Dari penjelasan di atas dapat disimpultkan bzhwa faktor yang
Melatarbelakangi nasabah memilih akad wadraf adalah faktor individual

dan lingkungan. Faktor stratcgi pecmasaran lidak berpengaruh.
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2. laktor yang Melatarbelakangi keputusan nasabah menentukan akad
mixiarabaly.

Fakior yang Melatarbelakangi nasabah mcmilih akad mudarabah
tidak jauh berbeda dengan faktor yang Melatarbelakangi nasabah yang
memilih akad wadf’zh. Scperti halnya nasabah yang memilih akad
wads 'ah, yaitu informan kedua dan lima memilih akad mudarabah karena
mereka mempunyai usaha dan diminta oleh rekan kerjanya membuka
rckening di Bank BNI Syariah. Informan kedclapan memilih akad
mudarabah memilih akad madarabah karena menurut customer service dia
lebi cocok memilih akasd mudarabafh karcna dia menabung dengan jumlah
yang banyak. Dan informan keempat dan sepuluh memilih  akad
mudarabah karena mercka ingin mendapatkan keuntungan bagi hasil di
setiap bulannya, karena dua informan tersebul setelah membaca buku
tentang operasional perbankan syariah mereka ingin membuka rekening di
Bank Syariah.

Nasabah yang memilih akad mudarabah juga tergiur dengan
penjelasan dari customer service tentang keuntungan bagi hasil di setiap
bulannya, karena potongan biaya administrasi di sctiap bulan pada
tabungan iB Hasanah di Bank BNI Syariah hanya scbesar Rp. 5000.-
mercka yakin akan mendapatkan bagi hasil yang Icbih besar daripada
biaya administrasi sctiap bulannya.

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa faktor yang

Melatarhelakangi scorang nasabah memilih akad mudarabah adalah faktor
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individual karcna akad tersebut yang mereka anggap paling cocok dan
sesuai  dengan  kebutuhan untuk  berbisnis. Kedua adalah  faktor
lingkungan, yang mana dari info yang mercka baca di intemnel dan
banyaknya rckan bisnis yang mendapat keuntungan dari akad mudarabah,
maka mercka memilih akad tersebut. Dan yang ketiga adalah stimuii
pemasaran yang dijclaskan oleh customer sorvice yang menjadikan
mereka lergiur dengan  keuntungan bagi  hasil dan memilih  akad
mudarabah,

Salah satu nasabah yang memilih akad mudarabahi memilih akad
tersebut sendiri, karena scbelum nasabah tersebut datang ke Bank BNI
Syariah, nasabah tersebut mencari informasi terlebih dahuiu dari internet
schingga nasabah tersebut bisa memutuskan sendiri akad mudarabat yang
cocok untuk tabungannya., Sedangkan nasabah yang satunya, dipilihkan
oleh customcr service setelah mempertimbangkan yang paling cocok
untuk tabungannya, karena schelum datang ke Bank BNI Syariah,
nasabah terschut tidak mencari tahu dulu tentang produk dan akad yang
ada di Bank BNI Syariah, schingga kctika customer service bertanya
kepadanya akad apa yang akad dia gunakan, nasabah terscbutl bingung
dan akhirnya menycrahkan pilihan tersebut kepada customer service,

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa masih banyak
calon nasabah dan nasabah di Bank BNI Syariah kantor cabang pembaniu
Mojokerto yang belum mengerti atau memahami tentang akad wadi 'ah

dan mudarabah yang dipakai pada produk tabungan ib Hasanah Bank BNI
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Syarizh. Mercka hanya mencari tabungan yang tidak ada potongan biaya
administrasi di sctiap bulannya. Para nasabah juga ada yang memilih
sendiri akad yang ia gunakan ketika dia paham betul apa maksud akad
terscbut, ada juga yang menycrahkan sepenuhnya pada castomer service
unluk memilihkan akad yang paling cocok untuk kebutuhan mereka,
karena mercka tidak memahami apa maksud akad-akad terscbut meskipun
cusiomer service sudah menjelaskan kepada mercka.

Faktor yang mempengaruht mercka memilih akad-akad tersebut
kebanyakan dari individual nasabah itu sendiri, yaity sesuai dengan
kebutuhan ataw pribadi nasabah tersebul dan dari faktor lingkungan di
sekitar nasabah scpenli teman, rekan kerja, rekan bisnis, keluarga dan lain
scbagainya. Nasabah yang memilih akad wad7 24 sama banyaknya dengan

nasabah yang memilih akad mudarabah.

B. Analisis peran Cusfomer Service dalam Mempengaruhi Keputusan Nasabah
Menentukan Akad pada Produk Tabungan iB Hasanah
Cusiomer service memegang peranan yang sangal penting diberbagai
perusahaan. Dalam dunia perbankan, tugas utama scorang customer scrvice
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.s

* Kasmiir, £lika Customer Serviee (Jakarta; PT Raja Grafindo Persada, 2005), 181,
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Peran customer service sangal penling bagi nasabah, karena cusfomer
service memberikan informasi dan penjclasan bagi calon nasabah yang
mencari produk yang sesuai dengan yang mercka inginkan. Karcna ketika
scorang calon nasabah itu datang ke Bank dan akan membukan rckening di
Bank tersebut, maka customer service akan akan bertanya apakah mercka
sudah mengetahui produk dan akad tersebut atau belum, kalau sudah
customer service tidak menjelaskan kepada masabah, kalau mercka 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 tenlang tujuan nasabah
membuka rekening lersebul untuk apa, untuk menabung atau hanya untuk
uang lewal saja, kalau memang untuk menabung customer service akan
mcnunjukkan 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 mudarabah
disertai dengan keuntungan yang akan mercka dapatkan dan biaya-biaya yang
akan mercka keluarkan. Begilu juga sebaliknya, ketika rekening itu hanya
untuk uang lewal saja scperii, 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.® Dalam standars

layanan customer service Bank BN1 Syariah pada poin hal-hal yang harus

® Rama Rahmawati, Wawancara, Mojokerto, 04 Desember 2004 pukul 15.45



79

diperhatikan ketika melayani nasabah poin f dan j bahwa seorang customer
service harus menggali, menyarankan dan mendorong nasabah menggunakan
produk yang scsuai dan menjelaskan produk kepada nasabah dengan lengkap
termasuk di dalamnya manfaat, fitur, fasilitas, biaya, akad, nisbah,
persyaralan dan eksposur risiko produk.” Hal ini sesuai dengan pendapat
kasmir dalam bukunya bahwa fungsi seorang cusfemer scrvice adalah sebagai
rescpsionis maksudnya scorang cusfomer 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 membcrikan informasi yang diinginkan selengkap mungkin, kemudian
yang ke dua sebagai salesman maksudnya Customer scrvice berfungsi sebagai
orang yang menjual produk perbankan sckaligus schapai pelaksana cross
sclling. Menjual produk artinya menawarkan produk bank kepada setiap calon
nasabah yang daltang ke bank dan yang ketiga sebagai komunikator
maksudnya adalah scbagai orang yang menghubungi nasababh dan
memberikan informasi tentang scgala scsuatu yang ada hubungannya antara
bank dengan nasabah. cusfemer scrvice juga sebagai penyambung lidah bank
kepada nasabah.®

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 'zh atau

mudarabah scsuai dengan keinginan dan kebutuhan calon nasabah. Karena

? Pedoman Perusahaan Standarl Layanan Bank BNI Syariah
® Kasmir, Ftika Customer Service. .., 182,
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seorang calon nasabah ketika sudah dijelaskan panjang lebar tentang akad

nagnehwogan B Hasanah vaitu akad wad'ah dan mrodarabat, seomog. calon
nasabah itu tetap saja tidak mengerti maksud akad tersebut, jadi cusfomer

service langsung mengarahkan calon nasabah memilih suatu akad, dan hal

tersebut sudah disetujui oleh calon nasabah.
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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 Wadf ah dan Akad Muglarebali Pada Produk Tabungan iB
Hasanah

Menghimpun dana dari masyarakatl adalah hal yang penting bagi sctiap
bank, karcna 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. Schagai lembaga keuangan,
masalah bank yang paling utama adalah dana. Tanpa dana yang cukup, bank
tidak dapat berbual apa-apa, atau dengan kata lain bank menjadi tidak
berfungsi sama sckali.' Begitu pula dengan Bank BNI Syariah, Bank BNI
Syariah juga selalu menghimpun dana dari masyarakal, karcna dengan
menghimpun dan menyalurkan dana dari masyarakat pertumbuhan kcuangan
Bank I3N1 Syariah akan selalu stabil dan bisa tumbuh dengan pesat.

Banyak sekali produk penghimpiman dana yang dimiliki olch bank 3NI
Syariah. Salah satu produk yang banyak diminati olch calon nasabah adalah
produk tabungan iB Hasanah. Produk tabungan ib llasanah adalah bentuk
investasi dana yang dikelola berdasarkan prinsip syariah dengan akad

mudarabah atau simpanan dana yang menggunakan akad wadfah vang

1 Zainul Arifin, Dasar-dasar Magajemen 3ank 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 mudarabah 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 wad?'ah dan mudarabah dan 80%
adalah nasabah yang belum mengetahui dan mengerti apa maksud akad
wadi ‘ah dan mudarabah. Dari 20% calon nasabah yang mengerti tentang akad
wadi 'afi dan mudarabah 10% dari mercka tahu karena, ketika mereka akan
memilih bank yang akan mercka pilih dan produk atau akad apa yang akan
mercka gunakan, para calon nasabah tersebul akan membandingkan dari bank
satu ke bank yang lain dan juga mercka akan mencari informasi dengan
membaca di internet dan lain schagainya. Dan 10% yang lain, mercka tahu
karena mercka schelumnya sudah mempunyai rekening di Bank Syariah yang
lain? Karena scorang calon nasabah itu mempunyai karakter yang berbeda-
beda dan dihadapkan dengan suatu pilihan yang rumit untuk mengambil
suatu keputusan, maka scorang nasabah dianjurkan untuk mencari informasi
terlebih dahulu agar mercka tidak salah memilih dan mendapatkan apa yang

mercka butuhkan.

? Pedoman Perusahaan Produk Dana I Bank BN Syariah
3 Rama Rahmawati, Wawancara, Mojokerlo, 64 Desember 2014 pukul 1545
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Setiap nasabah mempunyai karakter yang berbeda-beda, seperti yang
dijelaskan olch, ujang sumarwan dalam bukunya perilaku konsumen, bahwa
karakicr scorang konsumen atau nasabah ada yang teliti ada juga yang tidak.
Ketika scorang nasabah itu teliti dan sudah berencama untuk membuka
rekening di bank, maka dia akan mencari tahu terlebih dahulu tentang bank
dan scluruk produk yang ada di bank terschut beserta akad yang digunakan,
konsumen atau nasabah vyang scperti ini digolongkan pada konsumen
ckonomi yang mana mereka akan berpikir sccara rasional dan dapat
merengking allernatif-altematif produk yang sudah ada dan akan memilih
produk yang paling sesuai dengan kebutuhannya. Akan tetapi jika scorang
nasabah itu tidak teliti, maka mercka tidak akan mencari tahu dulu produk
dan akad apa saja yang ada di bank terscbut, yang menjadikan mereka tidak
mengerli sama sckali tentang bank, produk dan akad yang digunakan di bank
terscbut. Konsumen atau nasabah yang scperti 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.?

Dari sepuluh nasabah yang telah diwawancarai oleh peneliti, tujub dari
mereka tidak mengetahui dan pabam dengan akad wad? '2h dan akad
mudarabah yang digunakan di Bank BNI Syariah, karcna mercka tidak
mencari informasi terlebih dahulu tentang akad 1ersebut sebelum mercka

datang ke Bank BNI Syariah.

* Ujang Sumarwan, Ferilaku Konsumen: Teori dan Pencrapannya dalam Pernasaran (Bogor:
Ghatia Indonesia. 2011), 358,
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Banyak hal yang mempengaruhi nasabah bank BNI Syariah untuk
memilih_produk, labungan iB IHasanah. Ada yang karcna 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 BNl Syariah untuk bisnisnya, agar mereka Icbih mudah dalam
bertransaksi. Scdangkan ada beberapa fakior yang Melatarbelakangi seorang
nasabah memilih akad wadfi'sh dan mudarabah yaitu konsep individual,
lingkungan dan strategi pemasaran.

Dari scpuluh nasabah yang sudah peneliti wawancarai ada beberapa
faktor yang Melatarbelakangi mereka memilih akad wadiah dan akad
mudarabah pada produk tabungan iB Hasanah adalah sebagai berikut:

1. Faktor yang Melatarbclakangi keputusan nasabah menentukan akad
wadi afr.

Lima dari sepuluh nasabah yang sudah peneliti wawancarai, mereka
memilih akad wadi’ah pada produk tabungan iB Hasanah miliknya.
Mercka memilih akad terscbut karena informan pertama membuka
rekening tabungan iB Hasanah untuk membandingkan hasil uang gaji dan
tabungan pribadinya, informan keenam untuk biaya pemikahan, informan
ketiga untuk mengambil gaji dari tcmpat kerjanya, informan ketujuh
hanya untuk menabung saja dan informan kesembilan hanya untuk
mengambil vang saku yang dikirim oleh orang tuanya. Dari masing-

masing kebutuhan yang mercka butuhkan, para nasabah tersebul memilib
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akad wadf '2h karena mercka hanya butuh untuk menitipkan wang mereka
dan mereka juga mencari tabungan yang lidak ada potongan administrasi
setiap bulannya, mercka tidak mencari keuntungan bagi hasil dari
(abungan terschut.

Nasabah yang memilih akad wadi’ah juga karcna banyak orang di
sckitar mercka menggunakan akad tersebut, seperti teman kerja, ataupun
keluarga, Nasabah yang memilih akad wadiah ini, ada yang tidak
mengetahui secara detail apa maksud dari akad wad! af terschut ada juga
yang paham dan tahu tentang akad terscbut, yang mereka lahu hanya
tabungan vang menggunakan akad wadf ah itu tidak mendapat polongan
administrasi setiap bulannya.

Nasabah yang mengetahui maksud akad wadi ah dan mudarabah,
mercka akan memilih sendiri akad yang dipakai sesuai dengan kebutuhan
mercka membuka rekening tabungan i3 Hasanah. Akan tetapi ketika
mercka tidak mengetahui dan paham apa maksud akad wadi'as dan
mudarabah yang digunakan di tabungan iB llasanah terscbut, maka
mercka akan di arahkan oleh customer service ke akad yang sesuai dengan
kebutuhan mereka.

Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa faktor yang
Mclatarbelakangi nasabah memilih akad wadi a# adalah faktor individual

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

digMBUAAAbAlr, 1. iy uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id

Faktor yang Melatarbelakangi nasabah memilih akad mudarabah

tidak jauh berbeda dengan faktor yang Melatarbelakangi nasabah yang
memilih akad wadiah. Seperti halnya nasabah yang memilih akad
wadi ‘ah, yaitu informan kedua dan lima memilih akad mudarabah karena
mereka mempunyai usaha dan diminta oleh rekan kerjanya membuka
rekening di Bank BNI Syariah. Informan kedelapan memilih akad
mudarabah memilih akad mudarabah karena menurut customer service dia
lebi cocok memilih akasd mudarabah karena dia menabung dengan jumlah
yang banyak. Dan informan keempat dan sepuluh memilih akad
mudarabah karena mereka ingin mendapatkan keuntungan bagi hasil di
setiap bulannya, karena dua informan tersebut setelah membaca buku
aigEPY RS SPEFAFIARAL perbankan syarinh Mmereka Ingin membika rkening &
Bank Syariah.

Nasabah yang memilih akad mudarabah 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 mudarabah adalah faktor

digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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individual karcna akad terscbut yang mercka anggap paling cocok dan
sesuai  dengan  kcbutuhan untuk berbisnis. Kedua adalah [laktor
lingkungan, yang mana dari info yang mercka baca di internet dan
banyaknya rckan bisnis yang mendapat keuntungan dari akad mudarabab,
maka mercka memilih akad tersebut. Dan yang ketliga adalah stimuli
pemasaran yang dijclaskan oleh customer service yang menjadikan
mercka tergiur dengan  keuntungan bagi hasil dan memilih  akad
mudarabah.

Salah satu nasabah yang mcmilih akad mudarabafr memilih akad
tersebut sendiri, karena schelum nasabah terschut datang ke Bank BNI
Syartah, nasabah tersebut mencari informasi terichih dahulu dari internet
schingga nasabab terscbut bisa memutuskan sendiri akad mudarabah yang
cocok untuk tabungannya. Sedangkan nasabah yang satunya, dipilihkan
oleh customer service sctelah mempertimbangkan yang paling cocok
untuk tabungarnya, karena schelum datang ke Bank BNI Syariah,
nasabah tcrscbhut tidak mencari tahu dulu tentang produk dan akad yang
ada di Bank BNI Syariah, schingga kelika customor service herlanya
kepadanya akad apa yang akad dia gunakan, nasabah tersebut bingung
dan akhimya menycrahkan 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 uh

dan mudarabah yang dipakai pada produk tabungan ib Hasanah Bank 3N
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Syariah. Mereka hanya mencari tabungan yang tidak ada potongan biaya
administrasi di setiap bulannya. Para nasabah juga ada yang mcmilih
sendirt akad yang ia gunakan ketika dia paham betul apa maksud akad
tersebul, ada juga yang menycrahkan sepenuhnya pada customer service
untuk memilihkan akad yang paling cocok untuk kebutuhan mereka,
karcna mercka tidak memahami apa maksud akad-akad tersebut meskipun
customer service sudah menjelaskan kepada mereka.

Faktor yang mempengaruhi mercka memilih akad-akad terschut
kcbanyakan dari individual nasabah ilu sendiri, yaitu sesuai dengan
kebutuhan atau pribadi nasabah tersebut dan dari faktor lingkungan di
sckitar nasabah seperti teman, rckan kerja, rekan bisnis, keluarga dan lain
sebagainya. Nasabah yang memilih akad wad7 '2h sama banyaknya dengan

nasabah vang memilih akad mudarabah.

B. Analisis peran Cusfomer Service dalam Mempengaruhi Keputusan Nasabah
Menentukan Akad pada Produk Tabungan iB Hasanah
(ustomer service memegang peranan yang sangat penting diberbagai
perusahaan. Dalam dunia perbankan, tugas utama scorang customer service
adalah memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat.
Customer service bank daiam melayani para nasabah selalu berusaha menarik
dengan cara mcyakinkan para calon nasabah agar menjadi nasabah bank yang

bersangkutan dengan berbagai cara.’

* Kasmir, Fitika Customer Scrvice (Jakarta: PT Raja Grafindo Fersada, 2005), 181,
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Peran customer service sangat penting bagi nasabah, karena customer
service memberikan informasi dan penjelasan bagi calon nasabah yang
mencari produk yang sesuai dengan yang mercka inginkan. Karena ketika
scorang calon nasabah itu datang ke Bank dan akan membukan rekening di
Bank tersebut, maka customer service akan akan bertanya apakah mercka
sudah mengctahui produk dan akad terscbut atau belum, kalau sudah
customer scrvice tidak menjelaskan kepada nasabah, kalau mercka belum
tahu, maka cusfomer service akan menjelaskan produk dan akad tersebut.
Setelah customer service menjelaskan tenfang produk dan akad tersebut,
customer service akan bertanya kepada nasabah tentang tujuan nasabah
membuka rekening tersebut untuk apa, untuk menabung atau hanya uniuk
uang lewat saja, kalau memang untuk menabung cusfomer 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
custormner scrvice akan mengarahkan nasabah untuk memilih akad mudarabah
disertai dengan keuntungan yang akan mercka dapatkan dan hiaya-biaya yang
akan mereka keluarkan. Begitu juga sebaliknya, ketika rckening itu hanya
untuk uang lewat saja scperti, untuk mengabil gaji atau hanya untuk transiecr
vang saja, maka nasabah akan di arahkan ke akad wadf’ah, karena akad
wadr'ah tidak ada biaya administrasi disetiap bulannya.® Dalam standart

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

® Rama Rahmawati, Wawancara, Mojokerto, 04 Desember 2014 pukul 15,45
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diperhatikan ketika melayani nasabah poin { dan j bahwa scorang customgr
service harus menggali, menyarankan dan mendorong nasabah menggunakan
produk yang scsuai dan menjelaskan produk kepada nasabah dengan lengkap
termasuk di dalamnya manfaat, fitur, fasilitas, biaya, akad, nisbah,
persyaratan dan cksposur risiko produk.” Hal ini scsuai dengan pendapat
kasmir dalam bukunya bahwa fungsi seorang customer service adalah sebagai
resepsionis maksudnya seorang customer service berfungsi sebagat penerima
tamu yang datang ke bank. Tamu yang dimaksud adalah nasabah yang datang
ke bank. Fungsinya dalam bal melayani pertanyaan yang diajukan nasabah
dan memberikan informasi yang diinginkan sclengkap mungkin, kemudian
yang ke dua scbagai salesman maksudnya Customer service berfungsi sebagai
orang yang menjual produk perbankan sekaligus schagai peluksana cross
seffing. Menjual produk artinya menawarkan produk bank kepada setiap calon
nasabah vang datang k¢ bank dan yang ketiga sebagai komunikator
maksudnya adalah scbagai orang yang menghubungi nasabah  dan
memberikan informasi tentang scgala sesuatu yang ada hubungannya antara
bank dengan nasabah. casfomer scrvice juga schagai penyambung lidah bank
kepada nasabah ®

Jadi ketika seorang calon nasabah itu tidak mengerti tentang akad yang
telah dijelaskan olch cuastomer service, maka customer scrvice bolch
mengarahkan seorang calon nasabah untuk menggunakan akad wadf ah atau

mudarabah scesuai dengan keinginan dan kebutuhan calon nasabah. Karcna

7 Pedoman Perusahaan Standart Layanan Bank BNI Syariah
® Kastmir, 7itika Customer Scervice. .., 182,
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seorang calon nasabah ketika sudah dijelaskan panjang lebar tentang akad
pada tabungan i} Hasanah yaitn akad wad?’ah dan mudarabah, seorang calon
nasabah itu letap saja tidak mengerti maksud akad tersebut, jadi customer
service langsung mengarahkan calon nasabah memilih suatu akad, dan hal

terschut sudah disetujui oleh calon nasabah.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan
Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa:

1. Faktor yang mclatarbelakangi nasabah tabungan ib Hasanah Bank BNI
Syariah untuk menentukan akad wadi‘ah dan mudarabah ada tiga laktor,
yaitu konscp individual, lingkungan dan stimuli pemasaran, akan tetapi
tidak semua faktor tersebut mempengaruhi kepulusan nasabah memilih
akad wad¥‘ah alau mudarabah. Faktor yang melatarbelakangi tiga nasabah
memilih akad wad7‘ah adalah dari konscep individual yaitu kebutuhan dan
lingkungan sekitar mercka yaitu teman, rckan kerja dan lain scbagainya,
ada juga yang ingin mendapat kcuntungan bagi hasil. Sedangkan faktor
yang melatarbelakangi nasabah memilih akad mudarabah yaitu dari
konsep invidual nasabah yailu kebutuban mercka membuka rekening
untuk menabung atau berbisnis dan lingkungan sekitar seperti rekan kerja,
relasi bisnis dan lain sebagainya. Juga dipengaruhi olch stimuli pemasaran
dari customer service tentang keuntungan nisbah bagi hasil yang akan
mereka peroleh ketika memakai akad mudarabah.

2. Peran customer scrvice bagi calon nasabah yang akan membuka rekening
di Bank BNI Svariah adalah uniuk menarik calon nasabah ubtuk
menabung di Bank BNI Syariah dan memberikan penjelasan  atau

informasi yang belum diketahui oleh calon nasabah. Jadi ketika scorang



calon nasabah itu tidak mengerti tentang akad yang telah dijelaskan oleh
customer service, maka customer scrvice bolch mengarahkan scorang
caton nasabah untuk menggunakan akad wadi'ah atau mudarazbah sesuai
dengan keinginan dan kebutuhan calon nasabah. Karena seorang calon
nasabah ketika sudah dijclaskan panjang lebar tenlang akad pada
tabungan i3 Hasanah yaitu akad wadr'ah dan mudarabah, scorang calon
nasabah itu tetap saja tidak mengerti maksud akad terscbut, jadi customer
service langsung mengarahkan calon nasabah memilib suatu akad, dan hal

tersebut sudah disetujui olch calon nasabah.

B. Saran

Bagi pihak Bank BNI Syariah, produk (akad wadi'ah dan akad
miudarabah) masib banyak orang yang belum mengerti akan akad terscbut,
pemasaran yang dilakukan olch pihak bank semcstinya juga
menyampaikan penjclasan tentang akad tersebut secara detail dan
menggunakan bahasa yang dapat di paﬁami oleh orang-orang yang masih
awam lentang istilah akad-akad terscbut, tidak hanya syarat bagi calon
nasabah saja.

Bagi pencliti sclanjutnya, diharapkan dapat mengkaji icbih dalam fakior
yvang Melatarbelakangi keputusan nasabah dalam menentukan akad
tabungan ib llasanah tidak hanya berfokus pada satu objek penelitian
saja, akan lebih baik jika ada perbandingan dengan nasabah perbankan

Syariah lzin dan dapal mclakukan penelitian lebih lanjut tentang taktor
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apa saja yang Melatarbelakangi mereka memilih akad pada suatu produk

digtlﬁgﬁr%?éc.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id digilib.uinsa.ac.id
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