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Analisis Keputusan Guru Pesantren Darul Ikhlas Terhadap Penggunaan

Layanan Bank Syariah dan Bank Konvensional

Oleh: Selda Putriani (19631093)
Abstrak

Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia masih banyak mengalami
kendala. Salah satu kendala yang dihadapi oleh Perbankan Syariah ialah
kurangnya sosialisasi ke masyarakat, dan khususnya ke sekolah-sekolah Islam
seperti pondok pesantren tentang keberadaan bank syariah. Kurangnya
sosialisasi, sulitnya akses bank syariah dan kurangnya tingkat pengetahuan
terhadap bank syariah menjadi salah satu alasan guru pesantren khususnya lebih
akrab dan memilih bank konvensional untuk kebutuhan transaksinya. Penelitian
ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana keputusan guru pesantren terhadap
penggunaan layanan bank syariah dan bagaimana keputusan guru pesantren
Darul Ikhlas terhadap Penggunaan layanan bank konvensional.

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis penelitian
kualitatif dimana peneliti melakukan penelitian dengan datang kesekolah untuk
melakukan wawancara kepada guru di pondok pesantren Darul Ikhlas. Teknik
pengumpulan data yang peneliti gunakan dalam penelitian ini secara langsung
dengan wawancara informan yang dianggap dapat memberikan informasi
mengenai masalah yang diteliti. Dalam menganalisa data pada penelitian ini,
peneliti menggunakan dua jenis data yaitu data primer adalah data yang
diperoleh langsung dari dokumentasi dan informan yang diwawancarai. Data
sekunder adalah semua informasi berupa literatur-literatur penunjang, buku-
buku perbankan syariah pendapat para tokoh, dan sebagainya.

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 9 informan yang diwawancarai
ada 1 orang guru yang menggunakan bank Syariah dikarenanakan tidak adanya
biaya administrasi dan biaya potongan perbulan di bank Syariah. Sementara 8
guru menggunakan bank konvensional dikarenakan bank konvensional lebih
mudah dan lebih maju, biaya administrasi dan potongan perbulannya ringan,
pelayanan bank baik, akses bank konvensional ada dimana-mana sehingga
memudahkan untuk melakukan transaksi, jarak lokasi bank konvensional juga
lebih dekat dari bank yang lain. Guru yang tidak menggunakan bank Syariah
dikarenakan minimnya pengetahuan mengenai bank Syariah, jarak lokasi yang
lebih jauh, masih sedikit akses dari bank Syariah yang sulit untuk dijangkau,
sehingga mereka belum memutuskan menggunakan layanan bank Syariah.

Kata Kunci: Keputusan, Guru Pesantren, Bank Syariah, Bank Konvensional
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A

BAB I
PENDAHULUAN
Latar Belakang

Dalam dunia modern saat ini peranan perbankan dalam memajukan
perekonomian suatu negara sangat besar, hampir semua sektor yang
berhubugan dengan berbagai kegiatan keuangan selalu membutuhkan jasa
bank.! Menurut Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perbankan,
bank didefinisikan sebagai badan usaha yang menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat
dalam bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan
taraf hidup masyarakat.?

Sistem perbankan di Indonesia dibagi menjadi dua yaitu perbankan
berdasarkan prinsip konvensional dan perbankan berdasarkan prinsip syariah.
Bank yang berdasarkan prinsip konvensional dalam mencari keuntungan dan
menentukan harga bank kepada nasabahnya yaitu dengan cara menetapkan
bunga sebagai harga.® Bank syariah beroperasi atau melakukan kegiatan
usahanya tidak berdasarkan bunga atau bebas bunga (Interest free) tetapi

berdasarkan prinsip pembagian keuntungan dan kerugian (Profit And Loss

! Kasmir, Dasar-Dasar Perbankan Edisi Revisi 2014 (Jakarta: PT. Rajagrafindo Persada,

2015), h.3.

h.3.

2 Catharina Vista Okta Frida, Manajemen Perbankan (Yogyakarta: Garudhawaca, 2020),

3 Ibid, Kasmir, h.25.



Sharing Principle atau PLS Principle) yang berlandaskan Al-Qur’an dan As-
Sunah.!

Pengambilan keputusan adalah kegiatan yang sering dilakukan oleh
orang-orang pada semua tingkatan dan bidang. Keputusan sendiri diartikan
sebagai pilihan diantara dua atau lebih alternatif. Sedangkan ketika Kkita
dibenturkan oleh suatu masalah, maka kita diharuskan mengambil sebuah
keputusan yang tepat untuk mengatasi masalah tersebut.? Menurut Kotler dan
Keller keputusan adalah pemilihan suatu tindakan dari dua atau lebih pilihan
alternatif, konsumen yang hendak melakukan pilihan maka ia harus memiliki
pilihan alternatif.’

Keputusan menurut Helga Drumond adalah mengidentifikasikan semua
pilihan yang mungkin untuk memecahkan persoalan itu dan menilai pilihan-
pilihan secara sistematis dan obyektif serta sasaran-sasarannya yang
menentukan keuntungan serta kerugianya masing-masing.* Menurut Ihram
Fahmi keputusan adalah proses penelusuran masalah yang berawal dari latar
belakang masalah, identifikasi masalah hingga kepada terbentuknya
kesimpulan atau rekomendasi.’

Secara umum calon nasabah yang akan menabung tentu memilih bank

yang dapat memberikan keuntungan dan kemudahan. Setiap nasabah akan

! Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik Cet.l (Jakarta: Gema

Insani, 2001), h. 35.

2 Ryan Anggara, Pengambila Keputusan Mahasiswa Dalam Memilih Perguruan Tinggi

Swasta di Sulawesi Selatan.”” Skripsi (Blitar: Fakultas Ekonomi Universitas Islam Balitar, 2016), h.

% Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1 Edisi ke 13 (Jakarta: Erlangga, 2017), h. 227.
4 Helga Drumond, Metode Penelitian Bisnis Jilid 1 Edisi Kelima (Jakarta: Erlangga, 2007),

h. 251.

5 Irham Fahmi, Manajemen Pengambilan Keputusan (Bandung: Alfabeta, 2013), h. 32.



memperhatikan dan mempertimbangkan kualitas pelayanan, produk yang
ditawarkan serta faktor-faktor tertentu untuk mencari kepuasan dalam
menyimpan dananya di bank.® Pelayanan dalam perbankan merupakan proses
atau aktivitas menyampaikan dan memberikan layanan (produk atau jasa
perbankan) kepada seluruh nasabahnya sesuai dengan permintaan, kebutuhan,
dan keinginan nasabah. Layanan dan pelayanan yang dilakukan akan sangat
berpengaruh terhadap kemauan dan minat seseorang untuk menggunakan
layanan tersebut.

Menurut Philip Kotler pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. ’ Kasmir
mengemukakan bahwa pelayanan adalah sebagai tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.®
Layanan yang disediakan oleh bank syariah dan bank konvensional dibagi
menjadi 3 bagian yaitu menghimpun dana (funding) baik dalam bentuk giro,
tabungan, dan deposito. Menyalurkan dana (lendimg), dan memberikan jasa-
jasa pelayanan (services).®

Di dunia perbankan proses pemberian layanan kepada nasabah

dilakukan secara langsung dan tidak langsung. Pemberian layanan secara

6 Ghozali Maski, “Analisis Keputusan Nasabah Menabung: Pendekatan Komponen dan
Model Logistik Studi pada Bank Syariah di Malang”, Journal of Indonesian Applied Economics Vol.
4, No. 1 (2010): h. 44. DOI: https://doi.org/10.21776/ub.JIAE.004.01.5.

7 Philip Kotler, Marketing Management: An Asian Perpektive (Jakarta: Prenhallindo, 1999),
h. 168.

8 Kasmir, Etika Costumer Service (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), h. 15.

9 Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2010), h.9.
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langsung biasanya bisa melalui teller, customer service dan juga security.
Selain pemberian layanan secara langsung ada juga pemberian layanan secara
tidak langsung yaitu dengan menggunakan fasilitas seperti ATM, SMS banking,
mobile banking ataupun internet banking. Dengan menggunakan layanan bank
tersebut nasabah bisa melakukan transaksi di bank baik itu menyimpan uang,
melakukan penarikan uang, transfer, pembelian, pembayaran tagihan dan lain
sebagainya.

Guru di pondok pesantren Darul Ikhlas memang sudah tahu apa itu bank
syariah tetapi mereka belum mengetahui banyak mengenai produk-produk
yang ditawarkan bank syariah sehingga guru yang tidak tahu produk-produk
bank syariah tentunya tidak berminat untuk menggunakan jasa bank syariah.
Beberapa guru lebih akrab menggunakan bank konvensional kecuali guru-guru
yang mempunyai keinginan kuat untuk menggunakan bank syariah
dikarenakan menghindari unsur riba. Pemahaman dan pengetahuan guru
pesantren tentang bank syariah juga akan mempengaruhi pandangan santri-
santri di pondok pesantren Darul Ikhlas mengenai bank syariah itu sendiri.

Perkembangan Perbankan Syariah di Indonesia masih banyak
mengalami kendala. Salah satu kendala yang dihadapi oleh Perbankan Syariah
ialah kurangnya sosialisasi ke masyarakat, dan khususnya ke sekolah-sekolah
Islam seperti pondok pesantren tentang keberadaan bank syariah. Sosialisasi
tidak hanya sekedar memperkenalkan keberadaan bank syariah di suatu tempat,
tetapi juga memperkenalkan mekanisme, produk bank syariah dan isntrumen-

instrumen keuangan bank syariah, baik itu kepada masyarakat, guru-guru



maupun pelajar. 1° Kurangnya sosialisasi, sulitnya akses bank syariah dan
kurangnya tingkat pengetahuan terhadap bank syariah menjadi salah satu
alasan masyarakat dan guru pesantren khususnya lebih akrab dan memilih bank
konvensional untuk kebutuhan transaksinya.

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan bahwasannya terdapat
beberapa bank di kota pagaralam, yaitu diantaranya bank BRI, bank Sumsel
Babel dan juga bank BSI. Jarak bank BRI memang lebih dekat dengan pondok
pesantren Darul Ikhlas dibandingankan dengan bank BSI dan bank Sumsel
Babel. Selain itu guru-guru dipondok pesantren Darul Ikhlas banyak yang
menggunakan bank konvensional, hal itu dilihat ketika orang tua santri yang
ingin mengirim uang untuk anaknya melalui rekening guru dipesantren
rekeningnya menggunakan rekening bank konvensional bukan rekening bank
syariah.

Berdasarkan data wawancara awal oleh peneliti kepada Ustad
Hakimuddin yang merupakan pimpinan pondok pesantren Darul Ikhlas
didapatkan bahwa guru yang menggunakan bank Syariah ada 1 guru dan
menggunakan bank konvensional yaitu sebanyak 16 guru dan 6 guru tidak
menggunakan bank Syariah dan bank konvensional.** Berikut data guru yang

menggunakan bank syariah dan bank konvensional.

10 Heri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah Diskripsi dan Ilustrasi
(‘Yogyakarta: Ekonisia, 2003), h.54.
11 Hakimuddin, Wawancara, Tanggal 10 Oktober 2022 Pukul 14.30 WIB.



TABEL 1.1

Data Guru Pengguna Bank Syariah dan Bank Konvensional

No Nama Guru Jenis Bank

1 | Ustad Hakimuddin, BA Bank Rakyat Indonesia (BRI)
2. | Ustad Jusmin Lc. Bank Rakyat Indonesia (BRI)
3. | Ustad Idham Cholig Al-Hafidz -

4. | Ustad Efran Wahyudi, S.Pd Bank Rakyat Indonesia (BRI)
5. | Ustad Pidel Kasro, S.Pd Bank Rakyat Indonesia (BRI)
6. | Ustad Riadusolihin Bank Rakyat Indonesia (BRI)
7. | Ustad Maulidi Okta Warman, | Bank Rakyat Indonesia (BRI)
8. lSJ.sigd Rian Saputra, S.Pd Bank Rakyat Indonesia (BRI)
9. | Ustad Joni Pandra, S.Pd Bank Rakyat Indonesia (BRI)
10. | Ustadzah Efri Utami, S.Pd Bank Syariah Indonesia (BSI)
11. | Ustadzah Zulnia Anggun Sari, | Bank Rakyat Indonesia (BRI)

S.Pd
12. | Sri Lisnani, S.Pd -
13. | Ustadzah Eva Boneta Sari, S.Pd | Bank Rakyat Indonesia (BRI)
14. | Ustadzah Tri Yuliani, S.E Bank Rakyat Indonesia (BRI)
15. | Ustadzah Fitri Musdalena, S.Pd | Bank Rakyat Indonesia (BRI)
16. | Ustadzah Marlena Paradila, S.Pd | Bank Rakyat Indonesia (BRI)
17. | Ustadzah Raudatus Syarifah Bank Rakyat Indonesia (BRI)
18. | Ustadzah Setiani Bintang Eka -
Saputri

19. | Ustadzah Litawati, S.Pd -
20. | Ustadzah Herlina, S.Pd Bank Rakyat Indonesia (BRI)
21. | Ustadzah Sidaiya, S.Pd -
22. | Ustadzah Resma Juspita, S.Pd Bank Rakyat Indonesia (BRI)
23. | Ustadzah Artiwi Anggraini, S.Pd -




Tabel diatas menunjukan bahwa guru yang menggunakan bank syariah
hanya 1 orang. Hal ini sangat disayangkan dikarenakan sebagai guru di pondok
pesantren yang tentunya mengetahui tentang transaksi-transaksi apa saja yang
dilarang dalam Islam namun mereka tetap menggunakan bank konvensional.
Berdasarkan penjelasan diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Analisis Keputusan Guru Pesantren Darul Ikhlas
Terhadap Penggunaan Layanan Bank Syariah dan Bank Konvensional.”
Batasan Masalah

Untuk menghindari pembahasan yang terlalu luas dalam penelitian
maka peneliti membatasi masalah dengan ruang lingkup yang sempit agar
pembahasan terfokus pada masalah yang ada. Adapun batasan masalah pada
penelitian ini hanya membatasi penelitian mengenai keputusan guru pesantren
di pondok pesantren Darul Ikhlas terhadap penggunaaan layanan Bank Syariah
dan Bank Konvensional di Kota Pagaralam
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan
yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana keputusan guru pesantren Darul Ikhlas terhadap penggunaan
layanan bank syariah?
2. Bagaimana keputusan guru pesantren Darul Ikhlas terhadap penggunaan

layanan bank konvensional?



Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui bagaimana keputusan guru pesantren Darul Ikhlas
terhadap penggunaan layanan bank syariah
2. Untuk mengetahui bagaimana keputusan guru pesantren Darul Ikhlas
terhadap penggunaan layanan bank konvensional
Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian tentang Analisis Keputusan Guru Pesantren Darul
Ikhlas terhadap Penggunaan Layanan Bank Syariah dan Bank Konvensional di
Kota Pagaralam diharapakan dapat diperoleh dari penelitian anatara lain:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat dibidang
keilmuan perbankan khususnya tentang keputusan guru pesantren Darul
Ikhlas terhadap penggunaan layanan Bank Syariah dengan Bank
Konvensional. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan
dan pengetahuan penulis mengenai apa saja yang menjadi keputusan guru
pesantren Darul Ikhlas terhadap penggunaan layanan bank Syariah dan
bank Konvensional di Kota Pagaralam.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti, penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana maupun
gadah untuk melatih dalam meningkatkan dan mengembangkan

kemampuan dalam bidang penelitian, penelitian ini diharapkan dapat



digunakan sebagai bahan rujukan yang akan meneliti tentang
pengetahuan layanan bank syariah dan bank konvensional.

b. Bagi guru pondok pesantren Darul Ikhlas dengan adanya penelitian ini
diharapkan kepada seluruh guru sebagai panutan santri yang berada
dipondok agar lebih menambah minatnya untuk memilih menjadi
nasabah bank syariah dan menambah pengetahuan bank syariah agar
terwujudnya kesejahteraan ekonomi syariah.

F. Kajian Literatur
1. Penelitian yang dilakukan oleh Fitriani Sinaga NIM: 2015570057
mahasiswi Universitas Muhammadiyah Jakarta prodi Manajemen

Perbankan Syariah dengan judul skripsi “Faktor-Faktor yang

Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa Perbankan

Syariah.”

Masalah dalam penelitian ini yaitu mengenai faktor-faktor apa saja
yang mempengaruhi keputusan nasabah menggunakan jasa perbankan
syariah. Hasil Pada penelitian ini yaitu faktor-faktor yang berpengaruh
terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa perbankan syariah adalah
faktor psikologis dan faktor pemasaran. Adapun metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif diskriptif.*2

2. Penelitian yang dilakukan oleh Nur Amalia Sholeha (1352020202)

mahasiswi Universitas Islam Raden Intan Lampung, prodi Perbankan

12 Fitriani Sinaga, Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menggunakan
Jasa Perbankan Syariah (Studi Kasus Bank Mandiri Syariah Kantor Cabang Pembantu Cirendeu.”
Skripsi (Jakarta: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Muhammmadiyah, 2019), h. 41.
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Syariah, fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Dengan judul skripsi
“Analisis Keputusan Nasabah dalam Pemilihan Produk Pembiayaan
Griya BSM.”

Masalah dari penelitian ini apakah faktor Keagamaan, Pelayanan,
Promosi dan Loyalitas Merek berpengaruh terhadap keputusan nasabah
dalam pemilihan produk Pembiayaan Griya BSM di Bank Syariah Mandiri
KC Kedaton Bandar Lampung. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif, pengumpulan data menggunakan metode wawancara,
kuesioner dan obsevasi. Hasil penelitian pada penelitian ini menunjukan
bahwa pengaruh faktor agama, pelayanan, promosi dan loyalitas merek
berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah dalam pemilihan produk
Pembiayaan Griya BSM di Bank Syariah Mandiri KC Kedaton Bandar
Lampung.*®

3. Penelitian yang dilakukan oleh Hendy Kurniawan (1516140271)
mahasiswa Institut Agama Islam Negeri IAIN Bengkulu pogram studi
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam dengan judul
skripsi “Analisis Faktor Penentu Nasabah dalam Memilih Produk
Murabahah Bank Muamalat Harkat Sukaraja Kabupaten Seluma”.

Masalah dalam penelitian ini yaitu mengenai faktor-faktor apa saja
yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih jasa perbankan

syariah produk mudharabah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk

13 Nur Amalia Sholeha, Analisis Keputusan Nasabah Dalam Pemilihan Produk
Pembiayaan Griya GSM.” Skripsi (Lampung: Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Universitas Islam
Negeri Raden Intan, 2017), h. 84.
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mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam
memilih jasa perbankan syariah produk murabahah di bank muamalat
harkat kecamatan sukaraja kabupaten seluma. Penelitian ini menggunakan
pendekatan Kuantitatif Expos Facto. Teknik pengumpulan data yaitu
dengan survei dan studi kepustakaan. Hasil dari penelitian ini yaitu ada 4
faktor yaitu faktor budaya, sosial, pribadi dan faktor psikologis yang
mempengaruhi nasabah dalam memilih produk murabahah di bank
Muamalat Harkat Sukaraja.'*

4. Penelitian yang dilakukan oleh Afifah Amini (160603040) mahasiswa
Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh program Studi Perbankan
Syariah Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam. Dengan judul skripsi
“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam
Memilih Jasa Perbankan Syariah (Studi Pada PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Kota Banda Aceh)”.

Masalah pada penelitian ini yaitu apakah faktor sosial, pribadi,
budaya, produk, dan promosi berpengaruh terhadap keputusan nasabah
dalam memilih jasa perbankan syariah. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif asosiatif yaitu untuk menganalisis hubungan antara satu
variabel dengan variabel lainnya atau bagaimana suatu variabel dapat

memepengaruhi variabel lain. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa

14 Hendy Kurniawan, Analisis Faktor Penentu Keputusan Nasabah Dalam Memilih Produk
Murabahah Di Bank Muamalat Harkat Sukaraja Kabupaten Seluma.” Skripsi (Bengkulu: Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Bengkulu, 2020), h. 31.
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kelima variabel yaitu sosial, pribadi, budaya, produk, dan promosi secara
bersama-sama memiliki pengaruh terhadap keputusan nasabah.®®

5. Penelitian yang dilakukan oleh Sri Lestari (1502100126) mahasiswa
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Metro, prodi Perbankan Syariah,
fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Dengan judul skripsi “Analisis
Keputusan Mahasiswa S1 Perbankan Syariah untuk Menabung di
Bank Syariah (Studi Kasus Mahasiswa S1 Perbankan Syariah
Angkatan 2016/2017).

Masalah pada penelitian ini yaitu menganalisis faktor apa saja yang
melatarbelakangi mahasiswa S1 perbankan syariah angkatan 2016/2017
memutuskan untuk menabung di bank syariah. Pada penelitian ini jenis
penelitian yang digunakan adalah field research, dimana dalam penelitian
ini sasaran yang peneliti tujukan adalah mahasiswa S1 perbankan syariah
angkatan 2016/2017. Metode penelitian pada penelitian ini yaitu
menggunakan metode kualitatif deskriptif.

Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa ada 5 mahasiswa yang
mempengaruhi keputusan mahasiswa menabung di bank syariah yaitu 1
mahasiswa dipengaruhi oleh faktor pribadi, 1 mahasiswa dipengaruhi oleh
faktor pembelajaran dan 3 mahasiswa dipengaruhi oleh faktor sikap.
Adapun faktor eksternal yang mempengaruhi keputusan mahasiswa

menabaung di bank syariah yaitu 2 mahasiswa dipengaruhi oleh faktor

15 Afifah Amini, Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam Memilih
Jasa Perbankan Syariah (Studi Pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Kota Banda Aceh).”
Skripsi (Banda Aceh: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Ar-Raniry,
2020), h. 20.
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pelayanan, 2 mahasiswa dipengaruhi oleh faktor keluarga atau teman, dan
1 mahasiswa dipengaruhi oleh faktor budaya. Selain itu terdapat 10
mahasiswa yang tidak memutuskan untuk menabung di bank syariah.
Dimana faktor internal yang mempengaruhi 5 mahasiswa tersebut adalah
sikap sedangkan faktor eksternal yaitu mempengaruhi 8 mahasiswa yaitu
lokasi, 1 mahasiswa dipengaruhi oleh faktor promosi, 1 mahasiswa
dipengaruhi oleh pelayanan, 1 mahasiswa dipengaruhi oleh faktor keluarga

dan 1 mahasiswa dipengaruhi oleh faktor budaya.®
Kelima skripsi diatas membahas mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan bank syariah baik itu
produk ataupun jasa. Sedangkan pada penelitian yang diteliti ini membahas
mengenai keputusan guru menggunakan bank syariah dan bank konvensional.
Dimana yang akan menjadi objek penelitiannya yaitu guru pesantren Darul
Ikhlas, lokasi penelitian yaitu di pondok pesantren Darul Ikhlas kota Pagaralam.

G. Penjelasan Judul

Agar tidak terjadi kesalahpahaman dalam memahami judul penelitian
maka mengidentifikasikan judul dari masing-masing kata adalah sebagai

berikut:

16 Sri Lestari, Analisis Keputusan Mahasiswa S1 Perbankan Syariah Untuk Menabung di
Bank Syariah (Studi Kasus Mahasiswa S1 Perbankan Syariah Angkatan 2016/2017).” Skripsi
(Lampung: Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Metro, 2020), h. 50.
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1. Analisis
Analisis adalah penyelidikan terhadap suatu peristiwa (perbuatan,
karangan dan sebagainya) untuk mendapatkan fakta yang tepat (asal usul,
sebab, penyebab sebenarnya, dan sebagainya).
2. Keputusan
Keputusan adalah tindakan memilih satu alternatif dari serangkaian
alternatif.!” Kotler dan Keller mengemukakan bahwa keputusan adalah
sebuah proses pendekatan penyelesaian masalah yang terdiri dari
pengenalan masalah, mencari informasi, beberapa penilaian alternatif,
membuat keputusan membeli dan perilaku setelah membeli yang dilalui
konsumen.'® Keputusan merupakan bagian atau salah satu elemen penting
dari perilaku nasabah disamping kegiatan fisik yang melibatkan nasabah
dalam menilai, mendapatkan dan mempergunakan barang-barang serta
jasa ekonomis. Perspektif pemecahan masalah mencakup semua jenis
perilaku pemenuhan kebutuhan dan jajaran luas dari faktor-faktor yang
memotivasikan dan mempengaruhi keputusan nasabah.®
3. Guru
Guru dikenal dengan al-mu’alim atau al-ustdz dalam bahasa arab,
yang bertugas memberikan ilmu dalam majlis ta’lim. Guru dalam Kamus

Besar Bahasa Indonesia (KBBI) guru adalah orang yang pekerjaannya (mata

7 Ricky W. Griffin, Manajemen: Edisi 7 Jilid 1 (Jakarta: Erlangga, 2004), h.258.

18 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Indeks, 2007),
h.234.

Sufitrayati, Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam Memilih
Bank Syari’ah di Kota Banda Aceh”, (Artikel Ihtiyath Vol. 2 No. 1 (2018) h.3 (Diakses Pada 25
Oktober 2022, Pukul 13.00 WIB).
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pencahariannya) mengajar. Dengan demikian guru adalah orang yang bisa
menyampaikan pengetahuannya kepada orang lain (murid atau peserta
didik).?°
4. Pesantren
Pondok pesantren Darul Ikhlas adalah pendidikan Islami yang
berkombinasi antara pendidikan modern dan klasik (pesantren tradisional).
Selain itu pesantren adalah lembaga keagamaan yang memberikan
pendidikan, pengajaran, mengembangkan dan menyebarkan ilmu agama
ajaran Islam. Pesantren sebagai salah satu institusi pendidikan yang ada
dalam masyarakat mempunyai peran yang sangat penting dalam rangka
meningkatkan kualitas Sumber Daya Manusia (SDM).
5. Layanan
Layanan adalah suatu perbuatan atau penampilan yang dapat
ditawarkan oleh suatu organisasi atau perusahaan kepada yang lain yang
tidak terwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Ini mungkin
atau mungkin tidak diikat pada suatu produk fisik.?* Layanan dan pelayanan
secara umum menurut Purwadarminta adalah menyediakan segala apa yang
dibutuhkan orang lain. Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai

usaha pada kegiatan yang sifatnya jasa.?

20 Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). https://kbbi.web.id/guru.html, (Diakses Pada
Sabtu, 29 Oktober 2022, Pukul 14.50 WIB).

2L Philip Kotler, Marketing Management: An Asian Perspective (Jakarta: Prenhallindo,
1999), h. 168.

22 pyrwadarminto, Kamus Umum Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka, 1996), h. 245.
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6. Bank Syariah
Bank syariah adalah suatu badan usaha yang menghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada
masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk lainnya berdasarkan prinsip
syariah.?
7. Bank Konvensional
Bank konvensional yaitu bank yang dalam aktivitasnya, baik
penghimpun dana maupun dalam rangka penyaluran dananya, memberikan
dan mengenakan imbalan berupa Bungan atau sejumlah imbalan dalam
persentase tertentu dari dana untuk suatu periode tertentu. Persentase
tertentu ini biasanya ditetapkan pertahun.?*
H. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis
penelitian kualitatif. Penelitian kualitatif adalah jenis penelitian tentang
riset yang bersifat deskriptif karena penelitian yang akan dilakukan
membutuhkan penjelasan-penjelasan data langsung dari lapangan seperti
observasi, wawancara, dan dokumentasi dari pihak-pihak yang terkait

dengan objek penelitian. Menurut Sugiyono metode penelitian kualitatif

23 A Wangsawidjaja Z, Pembiayaan Bank Syariah (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama,
2012), h. 1.

24 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya (Jakarta: PT. RajaGrafindo Persada,
2002), h. 121-122.
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adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat, yang digunakan
untuk meneliti pada kondisi ilmiah (eksperimen).?®

Dalam penelitian ini penelitian melihat fenomena yang terjadi yaitu
dalam pemilihan keputusan guru pesantren menggunakan layanan bank
syariah dan bank konvensional di kabupaten Pagaralam dan faktor-faktor
apa saja yang mempengaruhi keputusan guru pesantren terhadap layanan
bank syariah dan bank konvensional. Penelitian yang diamati adalah
analisis keputusan guru pesantren terhadap penggunaan layanan bank
syariah dan bank konvensional.

2. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Pondok Pesantren Darul lkhlas Kota
Pagaralam terletak di Jalan Serma Somad RT 21. RW 06 Simpang Padang
Karet Kelurahan Besema Serasan Kecamatan Pagaralam Selatan Kota
Pagaralam Provinsi Sumatera Selatan.

3. Sumber Data

Berdasarkan jenisnya penelitian ini adalah penelitian lapangan
(field research) dengan menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan
tujuan untuk membuat deskriptif secara sistematis factual dan akurat
mengenai fakta-fakta dan sifat-sifat populasi atau daerah tertentu.?® Dalam
pengumpulan data peneliti menggunakan sumber data yang bersifat primer

dan sekunder sebagai berikut:

25 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D (Bandung: Alfabeta,
2016), h.9.

26 Burhan Bungin. Metodelogi Penelitian Kualitatif (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2006),
h. 80.
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a. Data Primer
Data primer yaitu data yang langsung dikumpulkan dari
sumbernya yaitu, pihak-pihak yang terkait dengan penelitian, seperti
pimpinan pondok pesantren Darul Ikhlas dan ustad/ustadzahnya. Data
primer ini diperoleh langsung dari wawancara yang diajukan kepada,
Pimpinan Pondok Pesantren dan Ustad guna mendapatkan informasi
yang relavan dengan permasalahan penelitian ini.
b. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data primer yang telah diolah lebih
lanjut dan disajikan baik oleh pihak lain misalnya dalam bentuk tabel-
tabel atau diagram.?” Adapun sumber data sekunder pada penelitian ini
adalah berupa bukti, catatan atau laporan historis yang telah tersusun
dalam arsip (data dokumen) yang dipublikasikan dan yang tidak
dipublikasikan
Dalam penelitian ini data sekunder didapat dari pimpinan
pondok pesantren Darul-lkhlas dan pihak-pihak yang terkait dalam
penelitian ini.
4. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang akurat dalam penelitian maka
penelitian menggunakan alat pengumpulan data berupa teknik-teknik

sebagai berikut:

27 Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi Dan Tesis Bisnis (Jakarta: PT. Raja
Grafindo Persada, 2005), h. 42.
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a. Observasi
Nasution menyatakan bahwa observasi adalah dasar semua ilmu
pengetahuan. Para ilmuan hanya dapat bekerja berdasarkan data, yaitu
fakta mengenai dunia kenyataan yang diperoleh melalui observasi. Data
itu dikumpulkan dengan bantuan berbagai alat canggih, sehingga
benda-benda yang sangat kecil (proton dan electron) maupun yang
sangat jauh (benda ruang angkasa) dapat diobservasi dengan jelas.?®
Observasi yang dilakukan di penelitian ini yaitu dengan mengamati
objek penelitian dengan menggunakan panca indera.
b. Wawancara
Wawancara atau interview adalah bertemunya dua orang untuk
bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab sehingga dapat
dikontroksikan makna dalam suatu topik tertentu.?® Wawancara yang
digunakan dalam penelitian ini adalah wawancara terstruktur.
Wawancara terstruktur adalah wawancara yang menggunakan pedoman
pertanyaan yang telah tersusun sistematis dan lengkap untuk
pengumpulan datanya.*° Pedoman yang digunakan yaitu pertanyaan-

pertanyaan yang bisa menjawab permasalahan penelitian.

28 Sugiyono, Metode penelitian Kuantitatif dan R&D (Bandung: IKAPI, 2007), h. 231.
29 |bid, h. 226.
%0 Sugiyono, Memahami penelitian Kualitatif (Bandung: Alfabeta, 2013), h.74.
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c. Dokumentasi
Dokumentasi yaitu metode yang digunakan untuk mencari hal-
hal atau variable yang berupa catatan, transkip buku, surat kabar,
majalah, prasasti dan sebagainya. 3 Dokumentasi yang digunakan
semua jenis rekaman catatan sekunder lainnya, seperti foto atau gambar,
dokumen-dokumen, profil instansi, data anggota, dan surat wawancara.
Dokumentasi yang didapat peneliti berasal dari pimpinan dan
ustad/ustadzah di pondok pesantren Darul Ikhlas.
Teknik Analisa Data
Teknik analisa data yaitu data yang dikumpulkan berupa kata-kata,
gambar, dan bukan angka-angka. Dengan demikian, laporan penelitian
akan berisi kutipan-kutipan data untuk memberi gambaran penyajian
laporan tersebut. Analisa data adalah mengatur urutan data,
mengorganisasikan kedalam suatu pola, kategori dan satuan uraian dasar.
Sehingga dapat ditemukan tema dan dapat dirumuskan hipotesis (ide) kerja
seperti yang disarankan data.
a. Data Collection
Data collection adalah mengumpulkan data-data yang sudah
diperoleh dari hasil wawancara, observasi dan dokumentasi dilapangan

untuk dijadikan satu sebagai bahan yang dikaji lebih jauh lagi.

81 Suharismi Arikunto, Prosedur Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta, 2014), h. 274.
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b. Reduksi Data (Data Reduction)

Mereduksi data artinya merangkum, memilih hal-hal yang
pokok. Tujuannya guna memfokuskan data pada hal-hal yang penting
dari sekian banyak data yang diperoleh dari hasil wawancara, observasi
dan catatan lapangan.3 Hal ini dilakukan guna memberikan gambaran
yang lebih jelas dan mempermudah peneliti untuk melakukan
pengumpulan data selanjutnya.

c. Penyajian Data (Data Display)

Data display berarti menyajikan sekumpulan data informasi
yang sudah tersusun dan memungkinkan untuk diambil sebuah
kesimpulan. Data display diperoleh setelah melakukan data reduksi.*

d. Penarikan Kesimpulan (Conclusion Verification)

Dalam penarikan kesimpulan, data informasi yang tersusun
pada bentuk yang terpola pada penyajian data. Digunakan agar peneliti
dapat melihat dan menarik kesimpulan yang benar mengenai objek
penelitian sebab merupakan penggambaran yang utuh dari objek

penelitian.

32 Agusta, Ivanovich, Teknik Pengumpulan dan Analisis Data Kualitatif: Pusat Penelitian
Sosial Ekonomi (Bogor: Litbang Pertanian, 2003), h. 32.
33 Ahmad Rijali, “Analisis Data Kualitatif’, Alhadarah Vol. 17 No.33, (2018), h. 81-95.
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A. Analisis
Menurut Sugiyono analisis adalah proses mencari dan menyusun
secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan
dan dokumentasi dengan cara mengorganisasikan data kedalam kategori,
menjabarkan kedalam unit-unit melakukan sintesa, menyusun kedalam pola,
memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat
kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri dan orang lain.*
B. Keputusan
1. Pengertian Keputusan
Secara harfiah keputusan berarti pilihan. Pilihan yang dimaksud
disini adalah pilihan diantara dua pilihan atau lebih, dapat juga dikatakan
keputusan yang diambil setelah melalui pertimbangan dengan memilih
kemungkinan informasi pilihan. Artinya keputusan mengarah pada
pendefinisian atau penentuan suatu pilihan yang diinginkan.?
Keputusan adalah hasil pemecahan dalam suatu masalah yang harus
dihadapi dengan tegas. Pengambilan keputusan dapat dianggap sebagai

suatu hasil atau keluaran dari proses mental yang membawa pada pemilihan

! Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D,
(Alfabeta: Bandung, 2018) h. 256.
2 Herson Anwar, “Proses Pengambilan Keputusan Untuk Mengembangkan Mutu
Madrasah”, Jurnal Pendidikan Islam Vol. 8 N0.9 (2014), h. 39. DOI: 10.21580/nw.2014.8.1.569.
22
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suatu jalur tindakan diantara beberapa alternatif yang tersedia, setiap
pengambilan keputusan selalu menghasilkan satu pilihan final .3

Menurut Ralph C. Davis yang dikutip oleh Igbal Hasan dalam
bukunya yang berjudul Pokok-Pokok Materi Teori Pengambilan Keputusan.
Keputusan adalah hasil pemecahan masalah yang dihadapinya dengan tegas.
Suatu keputusan merupakan jawaban pasti terhadap suatu pertanyaan.
Keputusan harus dapat menjawab pertanyaan tentang apa yang dibicarakan
dalam hubungannya dengan perencanaan.*

Menurut Prajudi Atmosudirjo dalam buku yang ditulis oleh Denny
Pribadi, Rizal Amegia Saputra, dkk. Keputusan adalah suatu pengakhiran
daripada proses pemikiran tentang suatu masalah atau problema untuk
menjawab pertanyaan apa yang harus diperbuat guna mengatasi masalah
tersebut, dengan menjauhkan pilihan pada suatu alternatif.®

Adapun definisi pengambilan keputusan menurut beberapa ahli
dalam buku yang ditulis oleh Igbal Hasan adalah sebagai berikut:®
a. Menurut George R. Terry pengambilan keputusan adalah pemilihan

alternatif perilaku (kelakuan) tertentu dari dua atau lebih altenatif yang

ada.

3 lbnu Syamsi, Pengambilan Keputusan dan Sistem Informasi (Jakarta: Bumi Aksara,
2000), h.5.

4 Igbal Hasan, Pokok-Pokok Materi Teori Pengambilan Keputusan (Jakarta: Ghalia
Indonesia, 2004), h.5.

5 Denny Pribadi dan Rizal Amegia Saputra, Dkk., Sistem Pendukung Keputusan
(‘Yogyakarta: Graha llmu, 2020), h.2.

® Ibid, Igbal Hasan, h.7
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b. Menurut Sondang P. Siagian pengambilan keputusan adalah suatu
pendekatan yang sistematis terhadap hakikat alternatif yang dihadapi dan
mengambil tindakan yang menurut perhitungan merupakan tindakan
yang paling cepat.

c. Menurut James A. F. Stoner pengambilan keputusan adalah proses yang
digunakan untuk memilih suatu tindakan sebagai cara pemecahan

masalah.

Keputusan nasabah adalah sebuah proses pendekatan penyelesaian
masalah yang terdiri dari mencari informasi, beberapa penilaian alternatif,
membuat keputusan membeli dan perilaku setelah membeli yang dilalui

konsumen.’

Berdasarkan pemaparan di atas ditarik kesimpulkan bahwa
keputusan merupakan proses pemilihan alternatif terbaik dari beberapa
alternatif secara sistematis untuk ditindaklanjuti sebagai suatu cara

pemecahan masalah.

2. Tujuan Pengambilan Keputusan
a. Bersifat Tunggal
Tujuan pengambilan keputusan yang bersifat tunggal terjadi

apabila keputusan yang dihasilkan hanya menyangkut satu masalah,

" Muniaty Aisyah, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi Dan Akses Terhadap Keputusan
Nasabah Bank Syariah”, Jurnal Liquidity Vol 6 No.3 (2017), h.122-123. DOI:
https://doi.0rg/10.32546/1q.v6i2.29.
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artinya bahwa sekali diputuskan, tidak ada kaitannya dengan masalah
lain.
b. Bersifat Ganda
Tujuan pengambilan keputusan yang bersifat ganda terjadi
apabila keputusan yang dihasilkan menyangkut lebih dari satu masalah,
artinya keputusan yang diambil itu sekaligus memecahkan dua (atau
lebih) masalah yang bersifat kontradiktif atau yang bersifat tidak
kontradiktif.?
3. Proses Pengambilan Keputusan
Proses pengambilan keputusan adalah suatu usaha yang rasional dari
administrator untuk mencapai tujuan-tujuan yang telah ditetapkan pada
bagian awal dari fungsi perencanaan. Prosesnya mulai dan berakhir dengan
pertimbangan, memerlukan kreativitas, keterampilan kuantitatif dan
pengalaman. Urutan-urutan langkah-langkahnya yaitu sebagai berikut:
a. Penentuan masalah
b. Analisa situasi yang ada
c. Pengembangan alternatif-alternatif
d. Analisa alternatif-alternatif
e. Pilihan alternatif yang paling baik.®
4. Faktor-Faktor Pengambilan Keputusan

1. Faktor Eksternal

8 Depdiknas R.I, Proses Pengambilan Keputusan (Jakarta: Direktorat Jenderal Pendidikan
Dasar Dan Menengah Direktorat Pendidikan Lanjutan Tingkat Pertama, 2002), h.5.

® Sutisna Oteng, Administrasi Pendidikan Dasar Teoritis Untuk Praktek Professional
(Bandung: Angkasa, 1993), h.153.
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1) Kedudukan
Kedudukan seseorang dapat dilihat berdasarkan pangkatnya
apakah sebagai pimpinan atau bawahan, sehingga dapat ditentukan
pantas atau tidaknya mengambil suatu keputusan. Karena jika
pimpinan yang mengambil tentu ia telah berpengalaman dalam
mengambil suatu keputusan jika sebaliknya seperti bawahan tentu
mereka belum berpengalaman dan belum lihai dalam mengambil
suatu keputusan sehingga jabatan atau kedudukan ini sangat berperan
penting dalam mengambil suatu keputusan.
2) Masalah
Masalah adalah hal yang menjadi penghalang untuk
tercapainya tujuan yang merupakan penyimpangan dari hal-hal yang
diharapkan atau direncanakan.
3) Situasi
Situasi adalah keseluruhan faktor dalam keadaan yang
berkaitan satu sama lain dan secara bersama sama memencarkan
pengaruh terhadap kita dan apa yang akan hendak kita perbuat.
4) Pengaruh dari kelompok lain
Kelompok lain juga dapat berpengaruh terhadap suatu
keputusan dikarenakan kelompok lain atau organisasi mempunyai

keputusan yang dapat dipertimbangkan oleh pemimpin organisasi lain
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dalam menyikapi masalah dan pengaruh kelompok lain ini juga dapat
menjatuhkan organisasi serta mementingkan kelompok tersebut.°
2. Faktor Internal
1) Kepribadian Tingkah Laku atau Karakter
Tingkah laku atau karakter seseorang dalam pengambilan
suatu keputusan sangat mempengaruhi dimana sifat manusia ini
beragam ada yang tergesa-gesa dan dan juga yang berhati hati dalam
menetapkan suatu pilihan sehingga kepribadian ini juga sangat
berpengaruh terhadap pemgambilan suatu keputusan. Dan juga dalam
hal ini yang dibutuhkan adalah kebijaksanaan dan ketegasan
seseorang dalam mengambil suatu keputusan.
2) Faktor Pengalaman
Semakin banyaknya seseorang tersebut mengambil keputusan
maka akan berani dalam mengambil keputusan dan hal ini juga
berkaitan denga keahlian yang dimiliki oleh pemimpin atau skill yang
dimiliki karena pengalaman yang pernah dialaminya.!*
C. Layanan
1. Pengertian Layanan
Menurut Kotler layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang
ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak lain dan pada dasarnya tidak

berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.'? Menurut Barata

10 Rusdiana, Pengembangan Organisasi Lembaga Pendidikan (Bandung: Pustaka Setia, 2016), h.43.

1 1bid, h.45.

12 philip Kotler, Manajemen Pemasaran Edisi Bahasa Indonesia (Jakarta: Prenhallindo,
1999), h.179.
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bahwa suatu pelayanan akan terbentuk karena adanya proses pemberian
layanan tertentu dari pihak penyedia layanan kepada pihak yang dilayani.®

Kasmir mengemukakan bahwa pelayanan adalah sebagai tindakan
atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan
kepada anggota. Pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan untuk
memberikan kepuasan kepada nasabah. Pelayanan dalam dunia perbankan
dapat dilakukan secara langsung ataupun tidak langsung. Pelayanan secara
langsung artinya karyawan langsung berhadapan dengan nasaba. Karyawan
dalam hal ini bisa berupa customer service, teller, security, dan karyawan-
karyawan bank lainnya. Adapun pelayanan tidak langsung yaitu pelayanan
yang dilakukan melalui SMS banking, mobile banking, internet banking dan
juga oleh mesin Anjungan Tunai Mandiri (ATM).%4

Layanan secara tidak langsung seperti SMS banking, mobile banking,
internet banking dan juga oleh mesin Anjungan Tunai Mandiri (ATM)
hampir sama dengan layanan secara langsung hanya saja layanan secara
tidak langsung dapat dilakukan menggunakan handphone tanpa harus
datang ke kantor bank. Dalam layanan secara tidak langsung bank
menyediakan layanan seperti cek saldo, transfer antarrekening, pembayaran
listrik dan sebagainya dengan tujuan memberi kemudahan bagi nasabahnya
untuk bertransaksi tanpa harus datang ke bank secara langsung. Penggunaan

layanan secara tidak langsung seperti internet banking, mobile banking dan

13 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Elex Media Komputindo,
2004), h.10.
14 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005), h.15.
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juga ATM bagi nasabah dapat menghemat waktu dan biaya (biaya
transportasi), karena nasabah tidak harus mendatangi bank secara langsung
hanya sekedar untuk melakukan transaksi, karena mobile banking dan juga
mesin ATM memberi pelayanan selama 24 jam. Nasabah dapat melakukan
transaksi kapanpun dan dimanapun bahkan ketika kantor bank sudah
tutup.t®
2. Manfaat dalam Menggunakan Layanan Bank
a. Menghimpun Dana Masyarakat
Layanan ini bertujuan agar nasabah bisa menyimpan uangnya
dengan aman dibank, baik itu dalam bentuk giro, tabungan dan juga
dalam bentuk deposito.
b. Menyediakan Pinjaman ke Masyarakat
Layanan ini bertujuan agar kesejahteraan masyarakat semakin
meningkat sekaligus sebagai upaya keiikutsertaan masyarakat dalam
menyukseskan pembangunan nasional. Setoran yang diterima dari
masyarakat digunakan oleh bank untuk memberikan pinjaman kepada
bisnis dan individu untuk memenuhi ketidakpastian peminjam.
c. Menawarkan Jasa Bank
Beberapa contoh jasa bank yang ditawarkan antara lain: Transfer

dana dari satu cabang ke tempat lain, Pelunasan tagihan rekening listrik,

15 Syamsul Hadi Novi, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan Mobile
Banking”, Jurnal Ekonomi dan Pembangunan Vol 5 No.l (2017), h. 5, DOI:
http://dx.doi.org/10.12928/optimum.v5i1.7840.
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Telkom, maupun PDAM, Pembayaran berkala yaitu melakukan
pembayaran sewa berkala, tagihan listrik, dan sebagainya atas nama klien.
d. Memfasilitasi Transkasi ke Luar Negeri
Hadirnya bank bisa memudahkan nasabah dalam penanganan
transaksi ke luar negeri dengan mudah dan cepat. Bank bisa menjamin
prosesnya lewat layanan penukaran mata uang asing maupun pengiriman
uang ke luar negeri yang banyak dibutuhkan masyarakat akhir-akhir ini.t®
3. Dimensi Kualitas Layanan
a. Tangibles
Tangibles yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personilnya
dan sarana komunikasi. Hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik,
penampilan karyawan, peralatan dan teknologi yang dipergunakan dalam
memberi layanan, fasilitas fisik seperti gedung, ruang tempat layanan,
kebersihan, ruang tunggu, fasilitas musik, AC, tempat parkir merupakan
salah satu segi dalam kualitas jasa karena akan memberikan sumbangan
bagi konsumen yang memerlukan layanan perusahaan.
b. Reli9ability (Kehandalan)
Reliability yaitu kemampuan untuk menghasilkan Kinerja

pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan pasti.

16 Mengenal Manfaat Pelayanan Bank Dalam Kehidupan Sehari, 2019.
https://kumparan.com/kabar-harian/mengenal-manfaat-pelayanan-bank-dalam-kehidupan-sehari-
hari-1xldyKnCaMO (Diakses pada Kamis, 2 Maret 2023, Pukul: 14.30 WIB).
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h