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BAB Il
KAJIAN PUSTAKA

A. Pelayanan
1. Pengertian Pelayanan

Dalam kamus besar bahasa Indonesia dinyatakan
pengertian pelayanan adalah suatu usaha untuk membantu
menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan orang lain.
Menurut umar pelayanan secara umum adalah rasa
menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai
kemudahan-kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan
mereka.!

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian
kegiatan aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang
terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dengan
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan

oemberi pelayanan.?

'Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi 13,
(Jakarta: Erlangga, 2009), h. 36

Dayanto, Setyobudi Ismanto, Konsumen Dan Pelayanan Prima,
(Yogyakarta: Gava Media), h. 135.
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Selain definisi pelanann diatas, kotler pun ikut
mendefinisikan pelayanan sebagai “pelayanan adalah setiap
kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau
kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya
tidak terikat pada suatu produk secara fisik”. Keterampilan
dasar pelayanan:

a. pusatkan perhatian pada pelanggan, cara yang dapat
ditempuh:
- mendengarkan dengan penuh perhatian dan jangan
sekali-kali memotong pembicaraan
- perhatikan sikap tubuh anda, bertindak secara tenang
dan rileks
- menatap pelanggan anda saat berbicara dan
tersenyum
b. memberikan pelayanan yang efisien
c. mengingatkan perasaan harga diri pelanggan dengan
cara:

- mengenali pelanggan dengan segera
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- selalu menghunakan kata pelanggan sesering
mungkin

- tidak mengurangi pelanggan

d. membina hubungan baik dengan pelanggan

e. dapat menentukan keinginan pelanggan

f. mengalihkan pembicaraan orang lain, dengan cara: bila
seorang pelanggan meminta  pelayanan  diluar
kemampuan anda, cara terbaik adalah mengalihkan
pelayanan tersebut kepada orang lain yang lebih
mampu.?

Salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang
banyak dijadikan acuandalam riset pemasaran adalah model
service quality (Parasuraman, et al, 1998) yaitu sebagai
berikut:*

a. Tangible (bukti langsung)
Tangible yaitu kemampuan perusahaan dalam

menunjukkan  aksistensinya  kepada  eksternal.

*Daryanto, Setyobudi Ismanto, Konsumen Dan Pelayanan Prima,
(Yogyakarta:Gava Media). h. 77
4 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, Jakarta:Salemba Empat, 2001,
him.148.
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Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah
bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa,
misalnya fasilitas fisik (gedung, ruang tunggu, tempat
parkir), perlengkapan, peralataan yang digunakan serta
para pegawainya.

b. Realibility (kehandalan)

Realibility yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan pada
pelanggan.

c. Responsiveness (daya tanggap)

Responsiveness yaitu suatu kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat pada
pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang jelas
atau tidak membiarkan pelanggan menuggu terlalu lama
tanpa adanya kejelasan dan memberikan penyelesaian
terhadap masalah pelanggan dengan cepat sesuai apa yang

dijanjikan.
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d. Assurance (jaminan)

Assurance yaitu pengetahuan, kesopan santunan
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya pelanggan pada perusahaan.
Terdiri dari beberapa komponen antara lain: komunikasi,
kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun.

e. Emphaty (perhatian)

Emphaty yaitu memberikan perhatian yang tulus
yaitu bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada
para pelanggan dengan berupaya berusaha memahami
keinginan pelanggan. Dimana suatu perusahaan diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,
memahami  kebutuhan  pelanggan  secara  spesifik,
sertammemiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.®

2.Dasar-Dasar pelayanan nasabah
Seorang karyawan bank di tuntut untuk memebrikan

pelayanan yang primakepada nasabah nya. Agar pelayanan

> Aisyah, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Nasabah Untuk
Menabung, (Semarang , Institut Agama Islam Negeri Walisongo, 2013) h.15
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yang diberikasn bisa memberikan kepuasan nasabah, maka
seorang karyawan bank harus memiliki dasar-dasar
pelyanan yang kokoh. Pelayanan yang diberikan akan
berkualitas jika setiap karyawan bank telah dibekali dasar-
dasar pelayanan. Berikut ini adalah dasar-dasar pelayanan
yang harus dipahamai kawrayan bank:®
a. Berpakaian dan berpenampilan rapih dan bersih
Artinya karyawan bank harus mengenakan baju
dan celana yang sepadan dengan kombinasi yang
menarik. Karyawan bank juga necis, tidak kumal, dan
baju lengan panjang jangan di gulung. Terkesan pakaian
yang digunakan benar-benar memikat konsumen.
Gunakan pakain seragam jika karyawan bank diberikan
pakain seragam sesuai waktu ng telah ditetapkan.
b. Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh dengan senyum
Melayani nasabah karyawan bank tidak ragu-
ragu, yakin dan percaya diri yang tinggi. Karyawan

bank juga harus bersikap akrab seolah-olah sudah kenal

®Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta Kencana Prenada Media Group, 2008), h.
182-183
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lama. Dalam melayani nasabah karyawan bank harus
murah senyum dengan raut muka yang menarik hari,
serta tidak dibuat-buat.
Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan
nama jika kenal

Pada saat nasabah datang karyawan bank harus
segera menyapa dan kalau sudah pernah bertemu
sebelumnya usahakan menyapa dengan menyebutkan
namanya namun jika belum kenal dapat menyapa
dengan sebutan Bapak/Ibu.’
Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan
setiap pembicaraan

Usahakan pada saat melayani nasabah dalam
keadaan tenang, tidak terburu-buru, sopan santun dalam
bersikap. Kemudian tunjukan sikap menghormati tamu,
tekun mendengarkan sekaligus berusaha memahami
keinginan nasabahnya

Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar

"Kasmir, Pemasaran Bank...,h,182
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Artinya dalam berkomunikasi dengan nasabah
gunakan bahasa Indonesia yang benar atau bahas daerah
yang benar pula. Suara digunkan harus jelas dalam arti
mudah dipahami dan jangan menggunakan istilah-istilah
yang sulit dipahami oleh nasabah.

f. Bergairah dalam melayani nasbah dan tunjukan
kemampuan

Dalam melayani nasabah jangan terlihat loyo,
lesu, atau kurang semangat. Tunujukan pelayanan yang
prima seolah-olah memang anda sangat tertarik dengan
keinginan dan kemauan nasabah. ®

g. Jangan menyela atau memotong pembicaraan

Pada saat nasabah sedang berbicara usahakan
jangan memotong atau menyela pembicaraan.
Kemudian hindarkan kalimat yang bersifat teguran atau
sindiran yang dapat menyinggung perusahaan nasabah.
Kalau terjadi sesuatu usahakan jangan berdebat.

h. Mampu meyakini nasabah serta memberikan kepuasan

8Kasmir, Pemasaran Bank...,h,182
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Setiap pelayanan yang diberikan harus mampu
meyakini nasabah dengan argument-argumen yang
masuk akal. Karyawan bank juga harus mampu
memberikan  kepuasan  atas  pelayanan  yang
diberikannya.

Jika tak sanggup menangani permasalahan yang ada,
minta bantuan

Artinya, jika ada pertanyaan atau permasalahn
yang tidak snggup di jawab atau di selesikan oleh
karyawan bank maka harus meminta bantuan kepada
yang mampu.
Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan
dilayani

Artinya, jika pada saat tertentu karyawan bank
sibuk tidak bisa melayani salah satu nasabah, maka
beritahukan kepada nasabah kapan akan dilayani dengan

simpatik.’

Kasmir, Pemasaran Bank..., h,183
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3.Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik

Setiap bank selalu ingin dianggap terbaik dimata

nasabahnya. Nasabah pada intinya ingin diberikan

pelayanan yang terbaik. Berikut adalah cirri-ciri pelayanan

yang baik:

a.

Tersedia sarana dan prasarana yang baik

b. Tersedia karyawan yang baik

C.

Bertanggung jawab kepada nasabah dari awal hinggan
selesai

Mampu melayani secra cepat dan tepat

Mampu berkomunikasi

Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi
Memiliki kemampuan dan pengetahuan yang baik
Berusaha memahami kebutuhan nasabah

Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah™

Adapun komponen utama kualitas pelayanan

'%asmir, Pemasaran Bank, (Jakarta Kencana Prenada Media Group,
2008), h, 186-187
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1) Technical quality yaitu komponen yang berkaitan
dengan kualitas output jasa yang diterima
pelanggan

2) Functional quality yaitu komponen yang berkaitan
dengan kualitas cara penyamaian suatu jasa

3) Corporate image vyaitu profil, repputasi, citra
umum, daya tarik khusus suatu perusahaan.**

4.Dimensi Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan atau jasa berfokus pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan Kkeinginan nasabah serta
ketetapan penyampaiannya pada dalam memenuhi harapan
nasabah. Menurut Fandi Tjiptono harapan nasabah dapat
berupa tuga macam tipe yaitu:*?
a. Will expectation yaitu tingkat kinerja yang di prediksi
atau di perkirakan nasabah akan diterimanya

berdasarkan informasi yang diketahui. Tipe ini

“Http://Tugasakhiramik.Blogspot. Com/2013/11/Kualitas-Pelayanan-
Jasa.Html

“Roidatuddiana, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah,Skripsi (UIN SMH Bnaten,2018).h, 20
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merupakan tingkat harapan yang sering dimaksud oleh
konsumen sewaktu menilai kualitas jasa tertentu.

b. Should expectation yaitu tingkat kinerja yang dianggap
sudah sepantas nya sudah diterima oleh peserta. Pada
umumnya, tuntutan dari apa yang seharusnya jauh lebih
besar dari apa yang di perkirakan akan diterima.

c. ldeal expectation yaitu tingkat kerja optimum atau
terbaik yang diharapkan diterima nasabah.

Dalam rangka memenuhi harapan tersebut, maka
setiap perusahaan harus memili dimensi dari kualitas
pelayanan sehingga mampu memberikan pelayanan yang
terbaik.*®

5.Kualitas Layanan Dalam Perspektif Islam
Islam meruapakan agama yang mengatur segala
dimensi kehipuan. Al-Qur’an diturunkan Allah SWT
kepada manusia untuk memberikan solusi atau segala
permasaahan hidup. Oleh karena itu, setiap aktivitas hidup

manusia terikat dalam aturan syariah. Demikian halnya

BRoidatuddiana, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah,Skripsi (UIN SMH Bnaten,2018).h. 20
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dalam penyampian jasa, setiap aktivitas yang terkait harus
didasari oleh kepatuhan terhadap syariah yang penuh
dengan nilai-nilai norma dan etika.

Islam mengajarkan bila memberikan hasil usaha baik
beruoa barang maupun layanan/jasa hendaknya memberikan
layanan yang berkualitas. Memberikan layanan yang
berkualitas sangatlah penting karena layanan (sercive) tidak
hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Serviceberarti
mengerti, memahami dan merakan sehingga
penyampaiannya pun akan mengenai heart sharekonsumen
dan akhirnya akan memperkokoh posisi dalam mind share
konsumen. Dengan adanya heart share dan mind shareyang
tertanam, loyalotas seorang konsumen pada produk atau
usaha perushaan tidak diragukan lagi."*

Layanan yang diberikan harus berlandasan etika dan
bertujuan ibadah dengan niat mendapatkan ridha Allah
SWT. Siapapun yang datang akan dilayani dengan baik,

bisa memberikan solusi, harus menimbulkan rasa aman dan

“Fika Aulia Rahmatia, pengaruh kualitas layanan mobile banking
terhadap kepuasan nasabah, skripsi (UIN SMH Banten 2018). h. 21-22
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nyaman, menguntungkan nasabah dan bank, serta
senantiasa memberikan layanan yang terbaik secara
konsisten dengan mangacu pada service level dan standard
operating procedure.®
6.Tujuan Dan Fungsi Pelayanan
Tujuan dari pelayanan adalah untuk membantu
memenuhi kepentingan orang lain atau kepentinganumum,
karena seringkali untuk memenhui kebutuhan tidak dapat
dilakukan sendiri melainkan memerlukan bantuan beberapa
orang lain.
Adapun fungsi dari pelayanan antara lain:
a. Mempercepat proses pekerjaan sehingga dapat
menghemat waktu.
b. Meningkatkan produktivitas, baik barang maupu jasa.
c. Mendapatkan kualitasproduk yang lebih baik atau

terjamin.

15| katan banker Indonesia, memahami bisnis syariah..., h297
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d. Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang yang
berpentingan sehingga dapat mengurangi sifat
emosional mereka'®

7.Pengukuran Kinerja Pelayanan
Ada sepuluh indikator kinerja pelayanan, yaitu:
a. Ketampakan fisik (tangible)
b. Reliabilitas (reability)
c. Responsivitas (responsiveness)
d. Kompetensi (compentence)
e. Kesopanan (courtessy)
f.  Kredibilitas (credibility)
g. Keamanan (security)Akses (acces)
h. Komunikasi (communication)
i. Pengertian (understanding the customer)*’
8.Pelayanan dalam perbankan syariah
Pelayanan jasa bank merupakanproduk jasa bank yang

diberikan kepada nasabah untuk memenuhi kebutuhannya.

%Ratminto Dan Atk Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan,
(Jakarta: Pustaka Pelajar,2014).h, 182
"Ratminto Dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan.., h, 182
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Bank menawarkan produk jasa dengan tujuan untuk
membeikan pelayanan kepada nasabah bank atau pihak lain
yang memerlukannya. Dengan memberikan pelayanan jasa
bank, maka bank akan memperoleh pendapatan. Pendapatan
yang diperoleh bank yang berasal dari pendapatan atas
produk jasa yang disebut dengan fee based income. Produk
jasa bank diantara lain: wakalah, hafalah, hawalah, rahn,
gard, dan sharf.
a. Wakalah
Merupakan akad antara dua pihak yang mana pihak satu
menyerahkan, mendelegasikan, mewakilkan atau
memberikan mandate kepada pihak lain, dan pihak lain
menjalankan amanat sesuai permintaan pihak yang
mewakilkan. Wakalah dapat diartikan sebagai
perlimpahan kekuasaan seseorang kepada orang lain
dalam menjalankan amanat tertentu. Beberapa

pelayanan yang dapat dilakukan dalam akad wakalah ini
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adalah transfer, Kliring,intercity, clearing, collection,
letter of credit dan payment.®®

b. Kafalah
Merupakan jaminan yang diberikan oleh pemberi
jaminan (penanggung) kepada pihak lain untuk
mememuhi kewajiban pihak yang ditanggung. Dalam
aplikasi bank syariah, kafalah merupakan produk jasa
yang diberikan kepada nasabah yang mengajukan
garansi kepada bank untu melakukan garansi kepada
bank untuk melakukan pekerjaan atas perintah pihak
pemberi kerja, bahwa ada penjamin yang mau menjamin
penyelesaian pekerjaan, sehingga pemberi kerja merasa
terjamin atas pelaksanaan pekerjaan yang diberikan.*®

c. Hawalah
Merupakan pemindahan kewajiban membayar utang
dari orang yang berhutang kepada orang yang beritang

lainnya. Bisa juga diartikan pengalihan kewajiban

®|lsmail, Perbankan Syariah, (Jakarta:kencana prenanda group,
2011). HIm 193-195
%|smail, Perbankan Syariah...,Hlm 201
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membayar utamg dari beban pihak pertama kepada
pihak lain yang berutang kepadanya atas dasar saling
mempercayai. Dalam akad ini ada tiga pihak yang
terkait antara lain: muhal (pemberi pinjaman), muhil
(penerima pinjaman), dan muhal alaih (menerima
pinjaman dari muhil).*
d. Rahn

Merupakan perjanjian penyerahan barang yang
disediakan sebagai agunan untuk mendapatkan fasilitas
pembiayaan. Beberapa ulama mendefinisikan rahn
sebagai harta yang oleh pemiliknya digunakan sebagai
jaminan utang yang bersifat mengikat. Rahn juga
diartikan sebagai jaminan terhadap utang yang mungkin
dijadikan sebagai pembayar kepada pemberi utang
apabila pihak yang berutang tidak mampu melunasi
utang nya.*

e. Qard

®|smail, Perbankan Syariah...,Hlm 207
*!|smail, Perbankan Syariah..., h, 209
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Merupakan fasilitas pembiayaan yang diberikan oleh
bank syariah dalam membantu pengusaha Kkecil.
Pembiayaan Qard diberikan tanpa ada imbalan. Qard
juga merupakan pemberian harta kepadaa orang lain
yang dapat ditagih atau diminta kembali sesuai dengan
jumlah yang dipinjam kan, tanpa adanya tambahan atau
imbalan yang diminta oleh bank syariah.?

Sharf

Merupakan pelayanan jasa bank syariah dalam
pertukaran mata uang. Pertukaran antara valas dan
rupiah diperbolehkan apabila pertukaran ini tidak
ditujukan untuk spekulasi. Jenis pelayanan ini diberikan
kepada bnak devisa,yaitu memberikan pelayanan jasa
dalam jual beli mata uang, baik mata uang asing dengan
mata uang asing lainnya, mata uang rupiah dengan mata
uang asing lainnya. Bank mendapat keuntunganatas

selisih kurs jual dan kurs beli atas pertukaran mata uang

*?|smail, Perbankan Syariah...,h, 212
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asing ii serta keuntungan/kerugian adanya perubahan
kurs.”®
B. Minat Nasabang Menabung
1. pengertian Minat
Minat adalah kecenderungan hati yang tinggi

terhadap sesuatu.?*

Minat adalah aspek kejiwaan dan
bukan hanya mewarnai prilaku seseorang untuk
melakukan aktivias yang menyebabkan seseorang merasa
tertarik kepada sesuatu.”

Dari beberapa pengeritan minat diatas, dapat
disimpulkan bahwa minat adalah rasa ingin seseorang
terhadap sesuatu untuk melakukan aktivitas yang
menyebabkan seseorang merasa tertarik

Nasabah adalah konsumen-konsumen sebagai

penyedia dana. Sedangkan pengertian nasabah menurut

KBBI adalah orang yang bisa berhubungan dengan atau

*%|smail, Perbankan Syariah...,h, 215-216

“Kamus ~ Besar  Bahasa  Indinesia  (KBBI)  Online,
Https://Kbbi.Web.ld/Pengaruh. Diakses Pada 8 Februari 2019 Jam 20:17

%Ayu Wandira, Pengaruh Fasilitas Dan Pelayanan Terhadap Minat
Nasabah Menabung Di Bank Syariah (Universitas Islam Negeri Raden Intan
Lampung, 2018)
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menjadi pelanggan bank (dalam hal keuangan). Jadi dapat
disimpulkan bahwa minat nasabaah adalah daya tarik
yang ditimbulkan oleh obyek tertentu yang membuat
orang merasa senang dalam mempunyai keinginan
berkecimpung atau berhubungan dengan obyek tersebut
sehingga timbul suau keinginan. Dan factor yang
mempengaruhi  timbulnya minat dari garis besar
dikelompokan menjadi 2 yaitu dari dalam diri sendiri
(missal: bobot, umur, jenis kelamin, pengalaman,
perasaan mampu, kpribadian) dan berasal dari luar
mencakup  lingkungan  keluarga, sekolah  dan
masyarakat.?®
Menurut ferninand (2002:129), minat beli dapat
diidentifikasikan melalui indicator-indikator sebagai
berikut:
a. Minat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang

untuk membeli produk

%Novitasari, Pengaruh Promosi Dan Kualitas Peayanan Terhadap
Minat Nasabah Dalam Memilih PT.Asuransi Takaful Keluarga Palembang,
Skripsi (UIN Raden Fatah,2017)
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b. Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang
untuk produk kepada orang lain
c. Minat prefensial, yaitu minat yang menggambarkan
prilaku seseorang yang memiliki preferensi utama
pada produk tersebut. Preferensi ini hanya dapat
diganti jika terjadi sesuatu dengan produk
preferensinya
d. Minat eksploritas, minat ini menggambarkan prilaku
seseorang yang selalu mencari informasi mengenai
produk yang diminatinya dan mencari informasi
untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk
tersebut.
2. Faktor yang mempengaruhi minat
Faktor yang mempengaruhi minat yaitu sebagai
berikut:
a. Faktor budaya
Budaya (culture) adalah determinan dasar

keinginan dan prilaku seseorang. Kelas budaya,
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subbudaya dan social sangat mempengaruhi prilaku
pembelian konsumen
b. Faktor sosial
Selain factor budaya, factor social seperti
kelompok referensi, keluarga, serta peran social dan
status mempengaruhi prilaku pembelian
c. Faktor pribadi
Keputusan pembeli juga dipengaruhi oleh
karakteristik pribadi. Factorpribadi meliputi usia dan
tahap dalam siklus hidup pembeli, pekerjaan dan keadaan
ekonomi, kepribadian dan konsep diri, serta gaya hidup
dan nilai®’
d. Fakor psikologi
Pilihan pembeli seseorang yang juga dipengaruhi
oleh empat factor yaitu motivasi, persepsi, belajar, serta

kepercayaan dan sikap.?®

“philip Khotler, Dan Keller, Kevin Lane, Manajemen Pemasaran,
Edisi 13 Jilid 1, (Jakarta:Erlangga 2009), h. 166

%Chiffman, Leon Dan Kanuk, Leslie Lazar, Prilaku Konsumen,
(Jakarta: Indeks, 2008).h. 25
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3. Macam-macam minat
Minat dapat dibagi menjadi 3 macam: bahwasannya
seseoang yang mempunyai minat pada obyek tertentu
dapat diketahui dari ucapan/pengungkapan,
tindakan/perbuatan, dan dengan menjawab sejumlah
pertanyaan, sebagimana dijelaskan oleh super dan crites.
Sebagai mana yang kutip oleh dewa ketut:
a. Minat yang diekspresikan (expreseed interest)
Seseorang dapat mengungkapkan minat dengan kata
tertentu misalnya ia tertarik mengumpulkan perangko
b. Minat yang diwujudkan (manifest interest)
Seseorang dapat mengekpresikan minat bukan melalui
kata-kata melainkan melakukan dengan tindakan atau
perbuatan, ikut serta berperan aktif dalam suatu aktifitas

tertentu
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c. Minat yang di investasikan (inventoried interest)
Seseorang memiliki minat dapat dia ukur dengan
menjawab sejumlah pertanyaan atau pilihan untuk
kelompok aktifitas tertentu.?

Dari penjelasan diatas penelitian ini mengacu pada
manifest interest karena untuk mengetahui besar kecilnya
minat nasabah untuk menabung peneliti dengan
menggunakan alternated jawaban yang sudah disediakan
sehingga para nasabah tinggal memilih jawaban keadaan
yang sebenarnya. Hal ini berarti para nasabah tersebut
dapat diukur dengan mencentang beberapa pernyataan.
4. Menabung dalam perspektif Islam

Menabung adalah tindakan yang dianjurkan oleh
Islam karena dengan menabung seorang muslim
mempersiapkan diri untuk melaksanakan perencanaan

masa yang akan datag sekaligus untuk menhadapi hal-hal

PKetut Sukardi Dewa, Pendidikan Konseling Dalam Bimbingan
Karir, (Jakarta: Ghalia Indonesia, 1998), h. 109
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yang tidak diinginkan.*® Seperti yang sudah dijelaskan

dalam Qu’an surat Al-lsra;-27

5 ) 1 65— A D3 315 i

Artiynya: “Sesungguhnya pemboros-pemboros itu
adalah saudara-saudara syaitan dan syaitan itu
adalah sangat ingkar kepada Tuhannya (Al-Isra’ 27)”

Sesungguhnya orang-orang pemboros itu adalah
saudara-saudara setan artinya berjalan pada jalan setan
(dan setan itu adalah sangat ingkar kepada Rabbnya)
sangat ingkar kepada nikmat-nikmat yang di
limpahkan oleh-Nya, makademikian pula saudara
setan yaitu orang yang pemboros.

Ayat tersebut memerintahkan kita untuk bersiap-
siap dan mengantisipasi masa depan keturunan baik
secara robani (iman/tagwa) maupun secara ekonomi

harus di fikirkan langkah-langkah perencanaanya.

*Ayu Wandira, Pengaruh Fasilitas Dan Pelayanan Terhadap Minat
Nasabah Menabung Di Bank Syariah (Universitas Islam Negeri Raden Intan
Lampung, 2018)
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Salah satu perencanaan yaitu dengan cara
menabung.®
Adapun jenis tabungan yang ada di bank syariah
adalah sebagai berikut:
a. Giro
Pada umumnya bank syariah menggunakan akad
Al-Wadi’ah pada rekening giro. Nasabah yang membuka
rekening giro berarti menggunakan akad wadi’ah
(titipan). Dalam figih muamalah, wadi’ah di bagi
menjadi dua macam: Wdi'ah Yad Al-Amanah Dan
Wadi’ah Yad Adh-Dhamanah. Akad Wadi'ah Yad Al-
Amanah adalah akad titipan yang dilakukan dengan
kondisi penerima titipan (dalam hal ini bank) tidak wajib
mengganti jika terjadi kerusakan. Biasanya akan ini
diterapkan bank pada titipan murni, seperti safe deposit
box. Dalam hal ini bank hanya bertanggumg jawab atas
kondisi barang (uang) yang dititipkan Adapaun Wadi'ah

Yadh-Dhamanah adalah titipan yang dilakukan dengan

$https://1slamedia.web.id/quran/al-isra-ayat-27/
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kondisi penerima titipan bertanggung jawab atas nilai
(bukan fisik) dari uang yang dititipkan
. Tabungan

Bank syariah menetapkan dua akad dalam
tabungan vyaitu Wadi’ah dan Mudharabah. Tabungan
yang menerapkan akad wadi’ah mengikuti prinsip
Wadi’ah Yadh-Dhamanan. Artinya tabungan ini tidak
mendapat keuntungan karena ia titipkan dan dapat
diambil sewaktu-waktu dengan menggunakan buku
tabungan atau media lain seperti TM. Tabungan yang
berdasarkan akad Wadi’iah  Yadh-Dhamanah ini
mendapatkan keuntungan dari bank karena sifatnya
titipan. Akan tetapi bank tidak dilaran jika ingin
memberikan semaca, bonus/hadiah Tabungan yang
menerapkan akad mudharabah mengikuti prinsip-prinsip
mudharabah. Diantara nya keuntungan dari dana yang
digunakan harus dibagi antara shahibul maal (dalam hal
ini nasabah) dan mudharib (dalam hal ini bank), adanya

tanggung jawab waktu antara dana yang diberikan dan
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pembagian keuntungan, karena untuk melakukan
investasi dengan memutarkan dana itu perlu waktu yang
cukup
c. Deposito
Bank syariah menerapkan akad mudharabah
untuk deposito. Seperti dalam tabungan, dalam hal ini
nasabah (deposan) bertindak sebagai shahibul maal dan
bank selaku mudharib. Penerapan mudharabah terhadap
deposito dikarenakan kesesuain yang terdapat diantara
keduanya. Misalnya akad mudharabah menyaratkan
bahwa adanya tanggung waktu antara penyetor dan
penarikan agar dana itu bisa diputarkan. Tenggang waktu
ini merupakan salah satu sifat deposito, bahkan dalam
deposito terdapat pengaturan waktu, seperti 30 hari, 90

hari, dan seterusnya®®

%2Ayu Wandira, Pengaruh Fasilitas Dan Pelayanan Terhadap Minat
Nasabah Menabung Di Bank Syariah (Universitas Islam Negeri Raden Intan
Lampung, 2018)

*Ayu Wandira, Pengaruh Fasilitas Dan Pelayanan Terhadap Minat
Nasabah Menabung Di Bank Syariah (Universitas Islam Negeri Raden Intan
Lampung, 2018)
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C. Hubungan Antar Variabel

Pelayanan dan etika pemasaran produk jasa bank
harus dilakukan dengan baik dan benar sehingga
mendapat simpati dan menarik bagi masyarakat calon
nasabah bersangkutan. Apabila pelayanan dan etika bank
yang dlakukan dengan baik dan benar maka pemasaran
produknya diharapkan akan berhasil baik pula.

Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari
satu pihak ke pihak lainnya. Pelayanan yang baik adalah
pelayana yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat,
tepat,dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi
kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya

Jadi pelayanan dan etika bank sangat penting
karena dengan pelayanan dan etika yang baik dan benar
akan menciptakan simpati, baik dari masyarakat maupun
bank-bank saingan. Jika masyarakat simpati akan
menimbulkan kepercayaan sehingga pemasaran produk
jasa bank itu akan lebih lancer. Pelayanan dan etika juga

merupakan daya penarik bagi calon nasabah untuk
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menjadi nasabah, serta tidak menimbulkan persaingan

yang tida baik antar bank.*

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan

bahwa semakin baik pelayanan makan akan semakin

meningkat pula nasabang yang berminat untuk menabung

di suatu bank.

D. Penelitian terdahulu

Table 2.1

Penelian Terdahuli

Terhadap ~ Minat
Nasabah
Menabung Di Bank

Syariah (Studi

Nama
No Judul Penelitian Kesimpulan
Peneliti
1. | Ayu Pengaruh Fasilitas | Variabel X1
Wandira Dan Pelayanan | berpengaruh

tidak signifikan

terhadap
Variabel Y,
Xaberpengaruh

%*Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta: PT.Bumi

Aksara,2004), HIm 152-153
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Pada Bank Syariah | signifikan
Mandiri KCP | terhadap
Teluk Betung | variable Y.*
Bandar Lampung)
2 | Atika Pengaruh Kualitas | Variabel Xi, Xz
Mawaddah | Produk Dan | berpengaruh
Pelayanan signifikan
Terhadap  Minat | terhadap
Nasabah Variabel Y.*
Menabung Di Bank
BNI Syariah (Studi
Kasus Bank BNI
Syariah Capem
Plered Cirebon)
3 | Isnaine Analisis Pengaruh | Variabel X: dan
Maulida Promosi Dan | X2 berpengaruh

%*Ayu Wandira, Pengaruh Fasilitas Dan Pelayanan Terhadap Minat
Nasabah Menabung Di Bank Syariah (Universitas Islam Negeri Raden Intan

Lampung, 2018)

*Atika Mawaddah, Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan
Terhadap Minat Nasabah Menabung Di Bank BNI Syariah, (IAIN Syekh

Nurjati Cirebon,2016)
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Pelayanan
Terhadap  Minat
Nasabah
Menaabung Pada
BMT Taruna
Sejahtera  Cabang

Tuntang

signifikan
terhadap

variable Y¥

E. Hipotesis

Hipotesis adalah dugaan sementara atau jawaban

sementara dan masih harus dibuktikan kebenarannya.

Hipotesis dalam peneliytian ini sebagai berikut:

Ha:  Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap

Minat Menabung Nasabah

Ho: Tidak Terdapat Pengaruh kualitas pelayanan

Terhadap Minat Menabung Nasabah

Isnaine Maulida, Analisis Pengaruh Promosi Dan Pelayanan
Terhadap Mibat Nasabah Menaabung Pada BMT Taruna Sejahtera Cabang

Tuntang, (IAIN salatiga, 2016)




