
BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  Masalah  

Indonesia salah satu  negara dengan penduduk muslim terbesar di dunia. 

Mayoritas penduduk yang beragama islam menjadikan indonesia sebagai pasar yang 

potensial dalam perkembangan keuangan syariah. salah satu yang saat ini sudah mulai 

berkembang dengan pesat yaitu dengan adanya bank-bank yang kegiatan operasinya 

menggunakan prinsip syaraiah.  

Dalam Undang- Undang Republik Indonesia No. 21 tahun 2008 tentang 

perbankan syariah, bank syariah adalah bank yang menjalankan semua kegiatan usaha 

berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas bank umum syariah dan 

bank pembiayaan rakyat syariah.1 perbankan syariah lebih di kenal dengan istilah Islamic 

Banking atau juga disebut dengan interest-free banking. Perbankan syariah yang awalnya 

di kembangkan oleh sekelompok praktisi perbankan muslim yang berupaya 

mengakomodasikan desakan dari berbagai pihak yang menginginkan agar tersedia jasa 

transaksi keuangan yang sesuai dengan prinsip syariah islam. 2 

Dalam lembaga keuangan memuaskan nasabah adalah salah satu hal utama yang 

tidak boleh diabaikan, dimana kepuasan nasabah merupakan strategi dalam 

memenangkan pesaingan dan mempertahankan citra perusahaan di masayarakat luas, 

sehingga pelayanan yang bermutu bagi nasabah. Dengan adanya persaingan berskala 

global merupakan suatu tantangan yang harus di hadapi oleh perbankan syariah untuk 

 
1 Undang-undang Republik Indonesia No.21 Tahun 2008 Tentang perbankan syariah Pasal 1 ayat 7. 

2 Muhammad, “ Manajemen Bank Syariah”, (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2014), hlm. 1 



mendapatkan kontribusi dalam pembangunan bangsa melalui pemberdayaan ekonomi 

kuat. Kualitas pelayanan merupakan salah satu bentuk penilaian konsumen terhadap 

tingkat layanan yang diterima oleh konsumen. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

oleh suatu perusahaan merupakan salah satu cara nyata dalam memenangkan persaingan 

dan mempertahankan nasabah, sehingga kepuasan nasabah dalam bidang jasa merupakan 

hal penting dalam menentukan perkembangan perusahaan agar tetap eksis dalam 

menghadapi persaingan. 3 

Kualitas pelayanan pada nasabah dapat ditingkatkan dengan cara mempelajari 

kebutuhan dan keinginan nasabah, sehingga mengembangkan rencana dan tindakan 

untuk memenuhi kebutuhan nasabah. Kualitas pelayanan saat ini muncul sebagai 

keunggulan kompetitif. Dimana kualias pelayanan menjadi sangat penting bagi 

kelangsungan hidup perusahaan, karena kualitas pelayanan juga menjadi perhatian besar 

atas keberhasilan suatu perusahaan, maka demikian kebutuhan untuk mengukur dan 

mengevaluasi kualitas pelayanan yang  muncul. Dan kegagalan penyedia layanan 

tergantung pada hubungan berkualitas tinggi dengan nasabah dan jika menetukan 

kepuasan dan loyalitas nasabah. Di lingkungan jasa keuangan yang kompetitif saat ini, 

memberikan layanan berkualitas tinggi kepada nasabah adalah suatu keharusan untuk 

kesuksesan dan kelangsungan hidup suatu jasa keuangan. Bisnis yang berusaha 

meningkatkan profitabilitas sangat disarankan untuk melakukan perbaikan terhadap 

kualitas pelayanan secara terus menerus. 

Oleh karena itu, layanan dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan 

kepuasan pelangan. Sebagai pihak yang membeli dan mengonsumsi, pelanggan yang 

menilai tingkat kualitas layanan dalam perusahaan tersebut. Penilaian konsumen 

 
3 Melayu S.P Hasibuan, “ Dasar-dasar Perbankan”, (Jakarta : Bumi Aksara, 2007 ), hlm. 152 



terhadap kinerja layanan yang diterima bersifat subyektif, karena tergantung persepsi 

masing-masing individu.4 

Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah dalam sebuah lembaga keuangan yang 

memberikan pelayanan jasa memiliki keterkaitan yang sangat erat. Kualitas memberikan 

suatu dorongan kepada nasabah untuk menjalin ikatan yang baik dalam jangka panjang. 

Sehingga bank dapat memahami harapan pelanggan dan kebutuhan, dengan demikian 

bank dapat meningkatkan kepuasan nasabah dimana bank memaksimumkan pengalaman 

nasabah yang kurang menyenangkan. Perusahaan yang gagal memuaskan pelayananya 

akan menghadapi masalah yang kompleks, umumnya nasabah yang tidak puas akan 

menyampaikan pengalaman buruk kepada orang lain. Oleh karena itu setiap bank wajib 

merencanakan, mengorganisasikan, mengimplemtasikan, dan mengendalikan suatu 

kualitas pelayanan sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat memuaskan pelanggan.  

Service Quality salah satu konsep layanan bagi perusahaan yang bisa diandalkan 

untuk mempertahankan nama perusahaan dari pesaingan yang saat ini sangat ketat. 

Menurut Zeitahml, Parasurahman dan Berry,  ada lima layanan yang harus di miliki yaitu 

: realibitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Bila kelima layanan ini 

terpenuhi, maka nasabah akan mendapatkan apa yang dinamankan Customer 

Satisfaction. 5 

PT. Bank muamalat Indonesia Tbk. Kantor Cabang Utama Kediri salah satu bank 

yang yang mengeluarkan produk dengan prinsip syariah, salah satu produk yaitu produk 

tabungan iB hijrah haji. Tabungan ib Hijrah Haji menggunakan akad wadi’ah. Dengan 

adanya produk ini, maka yang diharapakan masyarakat yaitu dipermudahkan dalam 

 
4  Fandy Tjiptono,  “Service Management Mewujudkan Layanan Prima”, (Yogyakarta : Alfabeta, 2012), 

hlm. 157 

5 Nina Indah Fevriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank 

Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) 

Tulungagung, AN-NISBAH,Vol.03, No.01, Oktober 2016, hlm.151.  



melaksanakan ibadah haji ke baitullah. Akad wadi’ah disini sebagai salah satu konsep 

yang di keluarkan Bnak Muamalat Indonesia untuk menarik  Minat Nasabah 

menggunakan produk tabungan iB Hijrah Haji. dengan adanya akad wadi’ah tabungan 

ini hanya di peruntukan untuk keperluan mendaftar haji.  Nasabah dapat mengajukan 

pendaftaran haji pada bank melalui pembukaan rekening. Pembukaan rekening Tabungan 

Haji ini diharuskan memenuhi syarat-syarat seperti memberikan kartu identifikasi 

nasabah yang mendaftar serta ketentuann lainnya dan batasan minimal dana yang harus 

dipenuhi nasabah agar nasabah dipastikan mendapatkan kursi untuk menunaikan ibadah 

haji melalui SISKOHAT (Sistem Komputerisasi Haji Terpadu) yang terhubung langsung 

oleh Kementerian Agama.  

Tabel 1.1 

Tabungan Haji PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Kantor Cabang 

Utama Kediri 2015-2019 

 

No. Tahun Jumla Dana Tabungan Ib 

Hijrah Haji 

1. 2015 Rp. 622.750.000.000 

2. 2016 Rp. 596.950.000.000 

3. 2017 Rp. 646.450.000.000 

4.  2018 Rp. 710.050.000.000 

5.  2019 Rp. 739.050.000.000 

 

Sumber : Laporan Keuangan Tahun  Bank Muamalat Indonesia.6  

 
6 www.bankmuamalat.com diakses pada 5 Februari 2020  

http://www.bankmuamalat.com/


  Dengan melihat tabel diatas dapat diketahui bahwa minat nasabah Tabungan 

iB Hijrah Haji tiap tahunya mengalami peningkatan. hal ini disebabkan adanya 

Fenomena daftar tunggu (waiting list) haji di Indonesia yang terajadi saat ini yang 

mencapai 14 tahun bahkan lebih, banyak menyadarkan umat muslim yang kemudian 

merencanakan ibadah haji sejak dini yaitu dengan cara membuka rekening tabungan haji.   

Tabel 1.2 

Jumlah Kouta Jamaah Haji Indonesia 

No. Tahun Jumlah Jamaah Haji 

1. 2016 211.000 Jamaah 

2.  2017 211.000 Jamaah 

3.  2018 221.000 Jamaah 

4. 2019 221.000 Jamaah 

5. 2020 221.000 Jamah 

Sumber : http://amp-kompas-com.cdn.amaprroject.org  

 Dari data diatas dapat dilihat bawah ada peningkatan kouta jamaah haji di tahun 2017-

2018 yang semula kouta jamaah haji 211.000 jamaah kini bertambah menjadi 221.000 

jamaah.7 Indonesia salah satu penduduk muslim terbesar didunia dengan jumlah 

penduduk muslim 76% dari total penduduk Indonesia 265 juta jiwa8. Oleh karena banyak 

bank-bank konvesional membuka unit usaha sayariah ataupun bank syariah yang terlepas 

dari induk usahanya. Maka dari itu banyak Bank-bank berlomba-lomba dalam 

mengeluarkan produk haji sehingga persaingan semakin ketat dan diperlukanya strategi 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam menarik minat nasabah.  

Tabel 1.3 

 
7  http ://amp-kompas-com.cdn.ampproject.org diakses pada 14 juli 2020 

8 http://databoks.katadata.co.id di akses pada 14 Juli 2020 

http://amp-kompas-com.cdn.amaprroject.org/
http://databoks.katadata.co.id/


Tabungan Haji BRI Syariah tahun 2015-2019 

 

Sumber : Laporan Keuangan Bank BRI Syariah9 

Dari data di atas dapat di ketahui bahwa minat nasabah yang mendaftar haji di 

Bank BRI Syariah mengalami kenaikan, hal ini disebabkan karena banyak umat muslim 

yang ingin menjalankan kewajibanya yaitu melakukan ibadah haji. haji merupakan salah 

satu ibadah yang disarankan untuk segera dilaksanakan  bagi mereka yang mampu dalam 

fisik maupun finansial. Haji salah satu rukun islam yang ke lima, yang dimana ibadah 

haji wajib dilakukan sekali dalam seumur hidup. banyaknya minat nasabah yang ingin 

melaksanakann ibadah haji, maka perbankan syariah mengeluarkan produk  tabungan 

haji untuk memenuhi kebutuhan masyarakat.  

 

 

 

Tabel 1.3 

Tabungan Haji BNI Syariah 2015-2019  

No. Tahun Jumlah Tabungan Haji 

 
9  www.brisyariah.co.id diakses pada 14 juli 2020 

No. Tahun Jumlah Dana Tabungan 

Haji 

1. 2015 Rp. 185.796.450.000 

2. 2016 Rp. 208.838.050.000 

3. 2017 Rp. 237.482.600.000 

4. 2018 Rp. 280.090.000.000 

    5. 2019 Rp. 347.584.400.000 

http://www.brisyariah.co.id/


1.  2015 Rp. 370.550.000.000 

2.  2016 Rp. 471.150.000.000 

3.  2017 Rp. 619.350.000.000 

  4. 2018 Rp. 324.127.500.000 

        5. 2019 Rp. 378.929.550.000 

 

Sumber : Laporan Kuangan BNI Syariah10 

Dari tabel diatas menjelaskan bahwa minat nasabah yang mendaftar haji di BNI 

syariah mengalami ketidak stabilan yang dimana pada tahun 2015-2017 minat nasabah 

haji mengalami kenaikan pada setiap tahunnya,  tetapi di tahun 2018-2019 malah 

sebaliknya minat nasabah haji mengalami penurunan. Hal ini yang memicu persaingan 

antara bank-bank, sehingga perlu adanya strategi yang digunakan untuk mempertahankan 

nasabah.  

Alesanya peneliti mengambil judul “staregi meningkatkan kualitas pelayanan 

dalam menarik minat nasabah menggunakan produk tabungan ib Hijrah Haji di PT. Bank 

Muamalat Indonesia KCU Kediri yaitu peneliti ingin mengkaji seacara mendalam 

tentang strategi yang dilakukan Bank Muamalat Indonesia untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dalam menarik minat nasabah,dengan semakin berkembangnya bank-bank 

islam hal ini memicu persaingan yang sangat ketat antar berbankan.  

Berdasarkan uraian diatas maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan berjudul “Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Dalam 

Menarik Minat Nasabah Menggunakan Produk Tabungan iB Hijrah Haji di PT. 

Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama Kediri” 

B. Identifikasi Masalah 

 
10 https://www.bnisyariah.co.id diakses pada 14 Juli 2020 

https://www.bnisyariah.co.id/


Berdasarkan latar belakang masalah diatas, peneliti ini membatasi dengan kajian : 

1. Diduga kurang pemahaman tentang Bank Muamlat Indonesia khusunya pada produk 

Tabungan iB Hijrah Haji. 

2. Menjalin komunikasi dengan nasabah salah satu strategi yang digunakan untuk 

menarik minat nasabah atas produk yang akan ditawarkan.  

3. Pelayanan yang di berikan merupakan suatu penilaian secara menyeluruh yang 

berhubungan langsung dengan pelayanan dan hasil dari perbandingan harapan antara 

harapan pelanggan dan persepsi atas kinerja pelayanan yang diberikan. 

C. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana konsep tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk 

Kantor Cabang Utama Kediri ? 

2. Bagaimana langkah-langkah yang di tempuh dalam strategi meningkatkan kualitas 

pelayanan dalam menarik minat  nasabah menggunakan produk tabungan iB Hijrah 

Haji di PT.  Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama Kediri? 

3. Apa kendala yang dihadapi PT. Bank Muamalat Indonesia  Tbk Kantor Cabang 

Utama Kediri dan solusi yang dilakukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

dalam menarik minat nasabah menggunakan produk tabungan iB Hijrah Haji ? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk memahami konsep Tabungan iB Hijrah di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk 

Kantor Cabang Utama Kediri. 

2. Untuk menjelaskan bagaimana langkah-langkah yang ditempuh dalam startegi 

meningkatkan kualitas pelayanan dalam menarik minat nasabah menggunakan produk 

tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama 

Kediri. 



3. Untuk menjelaskan kendala apa yang dihadapi PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk 

Kantor Cabang Utama Kediri dan Solusi yang digunakan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan dalam menarik minat nasabah menggunakan produk tabungan iB Hijrah 

Haji. 

E. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak yang 

bersangkutan, baik manfaat secara teoritis maupun manfaat praktis.  

1. Manfaat teoritis 

a. Hasil penelitian ini sebagai sarana bagi penelitian dalam membandingkan konsep-

konsep yang telah dipelajari dari sebelumnya. Selain itu untuk menambah referensi, 

juga menambah pengetahuan mahasiswa menggenai seorang banker, terlebih dalam 

membahas strategi meningkatkan kualitas pelayanan dalam menarik minat  nasabah 

menggunkaan produk tabungan Ib Hijrah di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk 

Kantor Cabang Utama Kediri.  

b. Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan keilmuan dan 

pemahaman dalam rangka pembentukan keahlian akademik di lembaga keuangan 

syariah. Pemahaman mengenai penelitian yang sesuai dengan ekonomi yang 

berbasis syariah khususnya strategi meningkatkat kualitas pelayanan dalam menarik 

minak nasabah menggunakan Tabungan iB Hijrah Haji. 

2. Manfaat  Praktisi 

a. Bagi Lembaga 

Sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan langkah selanjutnya ke arah yang 

lebih baik, khususnya sebagai bahan evaluasi atas kinerja bank syariah selama ini 

dalam menghadapi kompetisi di dalam dunia perbankan.  

b. Bagi Akademis 



Penelitian yang telah dilakukan oleh penelitian diharapkan dapat dijadikan sebagai 

dokumen akademik yang berguna untuk dijadikan acuan bagi aktifitas akademika.  

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai refrensi dan bahan pertimbangan penelitian 

yang sejenis dan dapat dikembangkan. 

F. Pembatasan Masalah 

Dalam penelitian ini, penulis membatasan masalah dalam penjelasan tentang kemungkinan 

cakupan yang dapat muncul sehingga peneliti lebih fokus, sempurna, dan mendalam, 

penulis membatasai diri terhadap variabel penelitian yang akan diangkat. Sehingga batasan 

masalah pada penelitian ini adalah , startegi meningkatkan kualitas pelayanan dalam 

menarik minat nasabah menggunakan produk tabungan Ib Hijrah Haji di PT. bank 

muamalat kantor cabang utama kediri.  

G. Penegasan Istilah 

Untuk menghindari kesalahpahaman dalam mengiterprestasikan istilah-istilah 

dalam penelitian ini serta memahami pokok-pokok uraian, maka penulis mengemukakan 

pengertian dari judul “Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Dalam Menarik Minat 

Nasabah Menggunakan Produk Tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia 

Tbk Kantor Cabang Utama Kediri” sebagai berikut : 

1. Secara Konseptual 

a. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai tingkat pelayanan yang nyata dan 

diharapkan oleh nasabah. Apabila jasa yang diterima sesuai yang diharapkan, maka 

kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan pelanggan. Jika pelanggan 



menerima pelayanan yang baik maka perusahaan akan mendapat nama baik. 

Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah maka kualitas dianggap buruk. 11 

b. Minat Nasabah 

Minat adalah keinginan seseorang timbul karena adanya kebutuhan yang dirasa atau 

tidak dirasakan untuk melakukan akivitas yang menyebabkan seseorangan tertarik 

terhadap sesuatu.12  

c. Tabungan iB Hijrah Haji 

Tabungan iB Hijrah Haji adalah tabungan yang digunakan untuk mewujudkan 

niat nasabah untuk menunaikan ibadah haji dengan menggunkan akan wadi’ah 13. 

Hal ini diperuntukkan untuk calon haji yang telah berniat utuk melakukan ibadah 

haji atau umrah ke tanah suci, untuk mewujudkan niat calon nasabah haji dengan 

menyisihkan sebagian dananya untuk ditabungkan.  

2. Secara Operasional  

Dari penjelasan diatas dapat ditarik pengertian strategi meningkatkan kualitas 

pelayanan dalam menarik minat nasabah menggunakan produk tabungan iB Hijrah Haji 

adalah suatu analisa dimana si penulis menganalisis bagaimana minat nasabah terhadap 

produk tabungan iB Hijrah Haji. 

H. Sistematika  Pembahasan  

BAB I  :  PENDAHULUAN  

 
11 Nina Indah Febriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank 

Muamlat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Tulungagung, 

AN-NISBAH, Vo. 03, No.01 Oktober 2016, hlm. 150- 151.  

12 Pradhita Saraswati, Penerimaan E-Comerce : Pengaruh Kepercayaan, Persepsi Manfaat dan Persepsi 

Resiko, (Program S1 Jurusan Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Braeijaya, Malang, 2013, hal. 

43 

13 Wawancara dengan Ibu Prastyo Rinie Budi Utami selaku RM Fanding di PT. Bank Muamalat 

Indonesia Tbk. Kantor Cabang Utama Kediri pada 14 Januari 2020.  



Bab ini terdiri dari latar belakang untuk memberi penjelasan dari pembahasan 

yang akan diteliti, bab ini terdiri dari latar belakang, rumusan masalah , 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, keterbatasan penelitian,  pengesan 

istilah dan sistematika penulisan.  

BAB II :  LANDASAN TEORI 

Kajian putaka berisi uraian tentang kajian yang dapat diguanakn sebagai 

bahan analisis dalam membahas objek penelitian. Kumpulan kajian teori 

yang akan dijadikan pisau  analisis dalam membahas objek penelitian tentang 

strategi meningkatakan kualitas pelayanan , produk dan tabungan Ib Hijrah 

Haji. .  

BAB III  : METODE PENELITIAN 

Metode penelitian berisi tentang metode penelitian yang dipakai dalam 

rangka mencapai hasil penelitian secara maksimal, yang memuat jenis 

penelitan, teknis sampling, teknis analisis data, sumber data, objek penelitian, 

metode pengumpulan data secara metode penelitian yang digunakan.  

BAB IV  : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini menjabarkan mengenai hasil penelitian yang diperoleh dengan 

cara-cara yang dijabarkan dalam metode penelitian. Menjelaskan 

pembahasan mengenai keterkaitan antara teori dan hasil penelitaan yang 

telah di dapatkan. Sehingga kejelasan akan terlihat dalam pembahasan ini.  

BAB V : PEMBAHASAN 

Dalam bab ini menguraikan tentang pembahasan data penelitin   dan hasil 

analisi data 

BAB IV : PENUTUP 



dalam penutup meliputi kesimpulan, dan saran yang dihasilkan dari 

keseluruhan pembahasan yang telah disampaikan. Kemudian dilengkapi 

dengan daftar pustaka.  

DASTAR PUSTA 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 


