
BAB V 

PEMBAHASAN 

 

A.  Konsep Tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, Kantor 

Cabang Utama Kediri.  

Berdasarkan pada hasil penelitian, konsep tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk. KCU Kediri menunjukan bahwa tabungan Ib Hijrah Haji adalah 

tabungan dengan akad wadi’ah yang ditunjukan untuk keperluan ibadah haji untuk 

masyarakat muslim di Indonesia. Dengan adanya akad wadiah bank tidak dapat 

memanfaatkan dana nasabah untuk keperluan pembiaan. Dan tidak diperkenakan untuk 

mengurangi dana yang telah disetorkan nasabah ke bank, karena DPS di Bank Muamalat 

Indonesia melarang hal tersebut. Hal ini sesuai dengan hasil wawancara yang telah 

dilakukan penelitian di Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri.  

Sesuai dengan hasil wawancara, dana yang ada di dalam rekening Tabungan iB Hijrah 

Haji hanya diperuntukan untuk pendaftaran haji, selain itu maka rekeining akan dilakuakn 

penutupan. Untuk jumlah setoran awal pembukaan rekening ini sebesar Rp. 100.000,00 

(Seratus Ribu Rupiah) sampai mencapai nominal Rp. 25.000.000,00 (Dua Puluh Lima Juta 

Rupiah) yang bisa ditabung setiap bulanya sesuai dengan kemampuan nasabah.  

Menurut Ismail prinsip wadi’ah adalah simpanan murni dari pihak yang menyimpan 

atau menitipkan kepada pihak yang menerima titipan untuk dimanfaatkan atau tidak 

dimanfaatkan sesuai dengan ketentuan. Titipan harus dijaga dan di pelihara oleh pihak 

yang menerima titipan dan titipan ini dapat diambil sewaktu-waktu pada saat dibutuhkan 

oleh pihak yang menitipkan.1 Pada Bank Muamalat Indonesia TBK, Kantor Cabang 

                                                           
1  Ismail. “Perbankan Syariah...,”. hal. 60.  



Utama Kediri pada konsep yang digunakan adalah suatu produk yang ada di Bank 

Muamalat Indonesia dan dikhusukan bagi masyarakat muslim Indonesia yang berencana 

menunaikan ibadah haji dengan menggunakan akad wadi’ah yang dimana uang itu tidak 

bisa diambil kalau tidak digunakan untuk keperluan ibadah haji. Uang dapat diambil tetapi 

harus melakukan penutupan rekening.2 Akad wadi’ah salah satu akad yang digunakan oleh 

bank syariah untuk produk menghimpun dana pihak ketiga. Dimana bank syariah dapat 

menawarkan dua produk sekaligus yaitu produk tabungan dan giro yang sering dikenal 

oleh masyarakat.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Ratna yang membahas mengenai strategi 

kualitas pelayanan dalam menghimpun dana tabungan Ib Wadi’ah.3 Jadi persamaan dari 

penelitian ini sama-sama membahas mengenai tabungan ib wadi’ah yang mana tabungan 

ini simpanan murni yang tidak dapat dimanfaatkan oleh penitip. Sedangkan perbedaan dari 

penelitian ini pihak Bank Muamalat Indonesia Tbk, Kantor Cabang Utama Kediri Yaitu 

dengan mengeluarkan produk tabungan iB Hijrah Haji untuk mempermudah masyarakat 

yang ingin melakukan ibadah haji. Hal ini salah satu bentuk strategi yang di lakukan bank 

Muamlat Indonesia.  

Dari pemaparan diatas dapat disimpulkan bahwa dengan adanya konsep tabungan iB 

Hijrah Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Nasabah dapat dengan mudah untuk 

melakukan pendaftar ibadah haji dan dana yang telah disetorkan di Bank Muamalat 

Indonesia menggunakan akad wadi’ah yang dimana tersebut simpanan murni yang tidak 

dapat dimanfaatkan.  

                                                           
2 Hasil wawancara dengan Ibu Prasetyo Rinie 

3 Dana Amelia Ratna, “Strategi Kualatas Pelayanan Dalam Usaha menghimmpun dana (Tabungan iB 

Wadi’ah) di BPRS Suriyah Kantor Cabang Slawi-Tegal”, (Purwaketa : Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam, 2016).  



B. Langkah-langkah yang ditempuh dalam Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

dalam Menarik Minat Nasabah Menggunakan Tabungan iB Hijrah Haji  

Hasil penelitian menunjukan langkah-langkah yang ditempuh dalam strategi 

meningkatkan kualitas pelayanan dalam menarik minat nasabah menggunakan Tabungan 

iB Hijrah Haji yaitu langkah awal yang digunakan dalam melayani nasabah dengan sebaik  

mungkin dengan menggunakan service excellent agar dapat bersaing dengan bank syariah 

lain. Dengan melakukan pelayanan dengan sebaik mungkin kepada nasabah akan 

menumbuhkan rasa kenyaman nasabah akan produk yang akan ditawarkan. Kualitas 

pelayanan disini sebagai jaminan atas ketersediaan produk, rasa responsivitas atas 

kesempurnaan pelayanan yang diberikan sehingga menciptakan persepsi nasabah.  

Sesuai dengan hasil wawancara, Bank Muamalat Indonesia juga mengeluarkan 

layanan Mobil Branch yang digunakan untuk melayani nasabah yang ingin mendaftar haji, 

Mobil Branch ini bukan hanya digunakan untuk melayani pendafataran haji saja tetapi 

juga melayani penarikan uang, pembuatan rekening, dan tabungan. Dengan layanan Mobil 

Brach nasabah lebih mudah untuk melakukan pendaftaran haji karena Mobil branch ini 

bisa di temui di Kementrian Agama Kediri, Nganjuk dan Tulungagung pada hari terentu. 

Ini salah satu langkah-langkah dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Bank Muamalat 

Indonesia.  

Menurut Parasuraman kualitas pelayanan yaitu bentuk harapan pelanggan (Expected 

service) dan persepsi terhadap layanan (Perceived Service). Dimana persepsi terhadap 

layanan yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan atau tidak. Hal  ini sangat 

berpegaruh atas kualiatas pelayanan yang diberikan. Apabila persepsi terhadap layanan 

lebihjelas dibandingkan harapan nasabah, maka kualitas layanan akan dianggap negatif. 

Oleh karena itu baik atau tidaknya kualitas pelayanan tergantung pda kemampuan 



perusahaan dan staf untuk memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.4 Sedangkan 

kualitas pelayanan yang digunakan PT.Bank Muamlaat Indonesia Tbk, KCU Kediri yaitu 

pelayanan dengan sistem jemput bola dengan menggunakan Mobil Branch yang ada di 

Kementrian Agama untuk mempermudah nasabah yang ingin melakukan pendaftaran 

ibadah haji. Sehingga nasabah tidak harus bolak-balik antara Bank dan Kementrian 

Agama. 5  Strategi meningkatkan kualitas pelayanan yaitu salah satu upaya yang dilakukan 

oleh bank untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang komprehensif dan tepadu dengan 

tujuan memenuhi kebutuhan dan kepuasan nasabah.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Chasanah yang membahas mengenai 

strategi pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan prespektif ekonomi islam.6 

Jadi persamaanya sama-sama membahas strategi pelayanan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan  melalui beberapa aspek yaitu aspek tangiable, reliability, assurance dan 

empaty. 

Dari pemaran diatas, dapat disimpulkan bahwa langkah-langkah yang digunakan 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan dalam menarik minat nasabah dengan 

memberikan pelayanan sebaik mungkin sehingga muncul  persepsi nasabah terhadap 

produk yang ditawarkan.  

C. Kendala-Kendala pada Tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia 

Tbk. Kantor Cabang Utama Kediri.  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kendala-kendala yang dihadapi PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk, KCU Kediri dikarenakan oleh faktor internal dan faktor 

eksternal dimana faktor interrnal disebabkan karena masih minimnya unit kantor Bank 

                                                           
4 Fandy Tjiptono, “Service Managemen...,”hal. 142-143.  

5 Hasll wawancara dengan Ibu Farah 

6 Sri Atun Chasanah, “Skripsi: Strategi Pelayanan dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Prespektif 

Ekonomi Islam”, (Purwoketo : IAIN Purwoketo, 2015).  



Muamalat Indonesia, dan minimnya SDM customer service sehingga dalam melayani 

nasabah kurang maksimal. Yang dibutuhkan nasabah ketika berada di dalam Bank syariah 

yaitu kepuasan dalam pelayanan, kenyamaan dan keamanan saat bertransaksi.7   

Untuk kendala minimnya unit kantor kita tahu bahwasanya unit kantor kalau di Jawa 

Timur sekarisidenan Kediri adalah di kediri sebagai Kantor Cabang Utama membawahi 

Kantor Cabang Pembantu seperti Blitar, Tulungagung, Trenggalek dan Ponorogo. Oleh 

sebab itu masih belum bisa menjangkau ke berbagai daerah-daerah lain, sehingga masih 

banyak masyarakat yang belum bisa menikmati layanan khususnya terkait produk 

Tabungan iB Hijrah Haji yang mana memang mempunyai daya tarik tersendiri bagi 

masyarakat muslim. 

Untuk kendala eksternal yang pertama yaitu terdapat masalah jangkauan pendfataran 

haji atau nasabah yang rumahnya juah dari lokasi Bank Muamalat Indonesia dan masih 

minimnya kantor yang mengakibatkan nasabah harus menempuh jarak dan waktu tertentu 

untuk menuju Bank Muamalat jika ingin melakukan transaksi dan lain sebagainya yang 

berkaitan dengan tabungan iB Hijrah Haji.  

Kendala eksternal yang kedua yaitu keraguan masyrakat tentang adanya Bank 

Muamalat Indonesia seabagi Bank Syariag, yang masih menganggap Bank Muamalat bank 

konvesional bukan bank syariah yang mengakibatkan masyarakat ragu untuk melakukan 

transaksi di Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri. 

Menurut Rianto kepuasan pelanggan adalah menciptakan kepuasan pelanggan 

sebagai hasil penilaianterhadap apa yang diharapkan dengan membeli atau mengkonsumsi 

suatu produk atau jasa.8 Sedangkan kepuasan pelanggan yang diberikan PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk, KCU Kediri yaitu dengan melakukan pelayanan Mobil Branch 

yang berada di Kementrian Agama untuk melayani nasabah yang ingin mendaftar haji. 
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8 Nur Rianto al Arif, “Dasar-dasar Pemasaran...,”hal. 197.  



nasabah tidak harus ke bank untuk melakuakn pendaftaran ibadah haji. karena sistem yang 

ada di Mobil Branch Bank Muamalat Indonesia langsung Connting dengan Kementrian 

Agama pusat.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Rahmannisa yang membahas mengenai 

kendala-kendala yang terkait dengan strategi pemasaran produk tabungan iB Tasya Haji 

baitulla di BPRS Suriyyah Cabang Kudus.9 Jadi persamaanya sama-sama membahas 

kurangan skill terhadap pegawai yang belum optimal dan masih kurangnya tenaga kerja 

customer service untuk melayani nasabah, dan minimnya jumlah unit kantor.  

Dari pemaran diatas dapat disimpulkan bahwa kendala-kendala yang dihadapi Bank 

Muamalat indonesia Tbk, Kantor Cabang Utama Kediri yaitu seorang bankir harus 

memiliki intigritas, keahlian yang profesioanl dan sikap tanggung jawab atas bank 

tersebut, agar nasabah puas dalam pelayanan yang berikan.  

Dan Solusi untuk Mengatasi Kendala pada Tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank 

Muamalat Indonesia Tbk. Kantor Cabang Utama Kediri. 

Salah satu upaya yang dilakukan atas kendalan internal keterbatasan unit kantor dan 

minimnya SDM Costomer Service yaitu dengan memberikan jalan akternatif yakni 

nasabah baru membutuhkan informasi mengenai tabungan yang ada di Bank Muamalat 

Indonesia khsuusnya Tabungan iBHijrah Haji maka bisa melihat web resmi Bank 

Muamalat Indonesia yang dimana dimaksu jika masih terjadi kebingungan atau keraguan 

Costomer Service harus menjelaskan kepada nasabah agar tidak terjadi kesalaha pahaman. 

Dan setiap nasabah baru yang membuka rekening disarankan untuk mengisntal Mobile 

Banking BMI, hal ini untuk meminimalosor kekurangan yang ada, dengan adanya Mobil 

Banking nasabah dalam melakukan transaksi tansfer tidak harus datang ke Bank Muamalat 

                                                           
9 Maulida Zulfa Rahmannisa, “Strategi Pemasaran dalam Meningkatkan jumlah nasabah produk 
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Indonesia cukup liwat aplikasi Mobile Banking. Solui yang diterapkan oleh kantor untuk 

meminimalisir SDM yang terbatas dab belum bisa melakuakn penambahan SDM baru 

untuk menutupi kekurangan, cara ini sangat efektif karena menghemat biaya yang 

dikeluarkan untuk SDM dengan digantikan oleh sistem yang sudah disediakan oleh Bank 

Muamalat Indonesia KCU Kediri.  

Solusi atas kendala eksternal yang terjadi yakni adanya kendlaan jangkauan lokasi 

Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri untuk nasabag yang tempat tinggalnya jau dari 

kantor, maka pihak bank menyediakan layanan Mobil Brach yang disediakan di 

Kementrian Agama Kediri, Nganjuk dan Tulungagung, hal ini untuk memepermudah 

nasabah dalam melakukan transksi atau melakuakn pendafatran ibadah Haji, nasabah tidak 

usah jauh jauh datang ke Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri, cukup datang 

kementrian agama, dan untuk sistem yang ada di Mobil Brach juga langsung connting 

dengan Kemntrian  Aagama.  

Sedangakan solusi atas kendalan eksternal yang kedua keraguan masyarakaat tentang 

adanya Bank Muamalat Indonesia sebagai Bank Syariah, adalah dengan peneybaran 

informasi baik cetak maupun elektronik, online maupun ofline seperti penyebaran brosur 

cetak maupun melalui sosial media atau web resmi dari Bank Muamalat Indonesia.  

Solusi-solusi tersebut diambil dari penerpan oleh Bank Muamalat Indonesa KCU 

Kediri berdasaran teori yanga da diea digital menegnai komputer dan perangkat lunak 

semakin murah, sementara biaya upah semakin tinggi. Oleh karena itu, kebanyakan 

organisasi mengandalkan perangkat lunak seperti FrontPage untuk menghemat biaya 

karyawan atau SDM. Hal ini disarankan untuk Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri 

untuk mengatasi kendala yang ada mengenai keterbatasn SDM. Karena pengangkatan 

SDM baru harus melakukan banyak proedur dan mengeluarkan biaya tambahan, maka 

jalan alternatif yaitu dengan menggunakan sistem yang sudaah disediakan oleh BMI, yang 



dirasa dangat efektif dan efisen dalam penerapanya. Misalnya sangat membantu tugas 

marketing atau costomer service dengan pelayanan yang diberikan seperti layanan Mobile 

banking, mobil barnch salah satu strtegi yang digunakan untuk menarik minat nasabah 

atas produk yang ditawarkan.  

 

 

 

 


