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Abstract (English version) 
Objective – This study aims to identify the emotional and rational factors 
influencing customer decisions in choosing PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) 
Branch Office Langsa 2 as a place to save money. 

Methodology – The research method used is field research, with data 
collection through interviews, observations, and documentation. The 
respondents consist of four customers and one BSI employee. 

Research Results – The research shows that emotional factors affecting 
customer decisions in choosing to save at BSI KC Langsa 2 include family 
influence and religious reasons. Rational factors influencing customer 
decisions in choosing to save at BSI KC Langsa 2 are the good quality of 
service, friendliness, and the facilities provided. Furthermore, BSI KC Langsa 
2 also faces some challenges in influencing customer decisions, including 
issues in service areas such as long queues, and various problems related to 
the customers themselves. 

Limitations – The limitation of this study lies in the sample being limited to 
only one BSI branch office, so the results may not be generalizable to all BSI 
branches in Indonesia. 

Keywords : 
Emotional, 
rational, 
savings 
decision. 

 
Article History: 
Submitted: June 5, 
2024 
Revised : June 24, 
2024 
Published  : June 
26, 2024 

 

 

mailto:munadiati@iainlangsa.ac.id


  

 

Nana Pidianti, Munadiati, Fahriansah, Miswari. 

 

 
 

Page | 32 

Practical Implications – It is recommended that future research expands the 
sample and explores other factors that may influence customer decisions in 
choosing a sharia bank. 

 

 
Abstrak (versi bahasa) 
Tujuan – Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor emosional dan 
rasional yang mempengaruhi keputusan pelanggan dalam memilih PT. Bank 
Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Langsa 2 sebagai tempat menyimpan 
uang. 
Metode – Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan, 
dengan pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. 
Respondennya terdiri dari empat nasabah dan satu pegawai BSI. 
Hasil Penelitian – Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor emosional yang 
mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih menabung di BSI KC 
Langsa 2 meliputi pengaruh keluarga dan alasan agama. Faktor rasional yang 
mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih menabung di BSI KC 
Langsa 2 adalah kualitas pelayanan yang baik, keramahan, dan fasilitas yang 
diberikan. Selain itu, BSI KC Langsa 2 juga menghadapi beberapa tantangan 
dalam mempengaruhi keputusan pelanggan, antara lain permasalahan di area 
layanan seperti antrian yang panjang, dan berbagai permasalahan yang 
berkaitan dengan pelanggan itu sendiri. 
Keterbatasan – Keterbatasan penelitian ini terletak pada sampel yang dibatasi 
hanya pada satu kantor cabang BSI, sehingga hasilnya mungkin tidak dapat 
digeneralisasikan ke seluruh cabang BSI di Indonesia. 
Implikasi Praktis – Disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk memperluas 
sampel dan menggali faktor-faktor lain yang mungkin mempengaruhi 
keputusan nasabah dalam memilih bank syariah. 
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PENDAHULUAN 

 

Ekonomi Islam memiliki sejumlah sector keuangan seperti zakat, wakaf dan 

hari ini berkembang pula perbankan syariah (Kamal, S., Berakon, I., Hamid, A. 

and Muttaqin, 2023) (Iskandar et al., 2023) (Z Muttaqin, 2022) (Kamal, S., 

Safarida, N. and Kassim, 2024)(Kamal, S., Muslem, M., Mulyadi, M. and Berakon, 

2024). Bank syariah beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip Islam yang 

menghindari riba (bunga) dan gharar (ketidakpastian), yang penting untuk menjaga 

keuangan yang etis dan adil sesuai ajaran Islam (Hisan et al., 2021). Kehadiran 

bank syariah diharapkan dapat mendukung pertumbuhan ekonomi dengan 

menyediakan layanan keuangan yang sesuai dengan nilai-nilai Islam, sehingga 

dapat meningkatkan partisipasi ekonomi masyarakat Muslim yang sebelumnya 
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enggan berurusan dengan bank konvensional karena praktik ribanya (Fadhilatul, 

2019). 

Sebaliknya, bank konvensional adalah bank umum yang menggunakan bunga 

sebagai dasar operasinya (Kismawadi, 2023a; Lesmana, 2023). Keuntungan 

utama dalam perbankan konvensional berasal dari selisih antara bunga simpanan 

yang diberikan kepada penyimpan dan bunga pinjaman atau kredit yang 

disalurkan, dikenal sebagai spread based. 

Kehadiran bank syariah dianggap memiliki peranan signifikan dalam 

mendorong pertumbuhan ekonomi (Kismawadi, 2023b; Kismawadi et al., 2017; 

Ratna et al., 2023). Tujuan pembentukan perbankan syariah adalah untuk 

mengarahkan kegiatan ekonomi masyarakat agar sesuai dengan ajaran Islam, 

khususnya dalam aspek perbankan. Ini bertujuan untuk menghindari praktik riba 

dan usaha lain yang mengandung unsur gharar (ketidakpastian) serta unsur-unsur 

lain yang dilarang dalam Islam, yang dapat berdampak negatif terhadap kehidupan 

ekonomi masyarakat (El & Nasution, 2024; Fatah et al., 2019). 

PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah lembaga perbankan di Indonesia yang 

mampu memadukan idealisme usaha dan nilai-nilai spiritual dalam 

operasionalnya. Kombinasi antara kedua aspek ini menjadi salah satu keunggulan 

BSI dalam perbankan Indonesia (Kamal, Muslem, et al., 2022). BSI adalah salah 

satu bank yang sedang berkembang dan terus meningkatkan mutu serta kualitas 

pelayanan bagi nasabahnya (Hamid et al., 2017; Hardana et al., 2022). 

Keunggulan BSI tidak hanya terlihat dari berbagai produk dan hadiah yang 

ditawarkan kepada nasabah, tetapi juga dari mutu dan kualitas pegawai yang 

profesional dan amanah dalam melayani setiap nasabah (Istiqomah et al., 2021; 

Majid et al., 2017). 

PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Langsa, Aceh, adalah contoh spesifik 

bagaimana bank syariah beroperasi dan diterima di daerah dengan mayoritas 

penduduk Muslim. Dengan menyediakan layanan keuangan sesuai prinsip syariah, 

bank syariah dapat meningkatkan inklusi keuangan di kalangan masyarakat 

Muslim yang mungkin sebelumnya tidak terlayani oleh bank konvensional. Prinsip 

bagi hasil dan tanpa riba yang diterapkan bank syariah juga dapat berkontribusi 

pada stabilitas ekonomi dengan mengurangi risiko terkait fluktuasi suku bunga dan 

krisis keuangan. 

BSI di Kota Langsa melayani nasabah dalam membuka rekening baru, setor 

tunai, penarikan dana simpanan, cek saldo, pengajuan pinjaman/kredit, serta 

layanan ATM BSI untuk produk bank syariah lainnya (Kamal, Hidayah, et al., 
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2022; Kismawadi, 2023a). Keunggulan BSI terletak pada konsep perbankan yang 

disesuaikan dengan prinsip syariah, termasuk pinjaman syariah, KPR syariah, 

kredit syariah, dan lainnya. Selain itu, BSI juga unggul dalam akses online banking 

melalui BSI Net yang mudah dan berkualitas (Ati et al., 2020; Kismawadi, 2023a). 

Keputusan adalah proses penelusuran yang dimulai dari latar belakang 

masalah, identifikasi masalah, hingga terbentuknya kesimpulan atau rekomendasi. 

Rekomendasi inilah yang kemudian digunakan sebagai pedoman dalam 

pengambilan keputusan (Gusvita & Salwa, 2023). Oleh karena itu, rekomendasi 

yang salah atau terdapat kesalahan tersembunyi akibat kurangnya kehati-hatian 

dalam mengkaji masalah dapat berdampak besar (Munadiati et al., 2022). 

Nasabah dalam memilih bank biasanya mempertimbangkan faktor emosional 

dan rasional. Faktor emosional diukur dari sikap nasabah, apakah mereka merasa 

senang atau kecewa terhadap bank yang dipilih, sedangkan faktor rasional meliputi 

kenyamanan terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank BSI (Mudavi et al., 

2022). 

Penulis menemukan bahwa di Kota Langsa terdapat bank syariah yaitu BSI 

yang memiliki banyak nasabah, yaitu BSI KC Langsa 2. Hal ini menarik perhatian 

penulis untuk meneliti lebih lanjut, mengingat mayoritas penduduk di Aceh, 

khususnya di Kota Langsa, beragama Muslim dan beberapa bank konvensional 

telah beralih menjadi bank syariah (Midesia et al., 2016). Penelitian ini penting 

karena prosedur, fasilitas, dan pelayanan yang diberikan oleh bank syariah 

mencerminkan perilaku umat Islam. Sebagaimana disebutkan sebelumnya, 

terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah untuk memilih 

bank syariah sebagai tempat menabung, di antaranya faktor emosional dan rasional 

(Dayyan & Chalil, 2020). 

  

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research). Penelitian 

lapangan adalah penelitian yang melibatkan informan atau responden 

menggunakan instrumen pengumpulan data seperti wawancara, observasi, dan 

dokumentasi (Sugiyono, 2017). Penelitian ini berlokasi di di BSI Kantor Cabang 

Langsa 2 yang beralamat di Jalan Jenderal Ahmad Yani No. 50, Gampong 

Teungoh, Kota Langsa, Aceh. 

Dalam penelitian ini yang menjadi data sumber primer ada 5 orang  terdiri dari 

4 orang nasabah yaitu Nurhayati, Mega, Rudi, dan Marsiah dan 1 orang dari pihak 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Kota Langsa yaitu Ayu, salah satu CS (Costumer 
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Servise) pada BSI KC Langsa 2, Sedangkan sumber data sekunder diperoleh 

melalui buku dan jurnal yang berkaitan dengan penelitian ini serta literatur-literatur 

lain yang mendukung. Kemudian, teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

dilakukan melalui 3 tahap, yaitu observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Selanjutnya, teknik analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data 

dan verifikasi/ kesimpulan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Faktor Emosional Terhadap Keputusan Nasabah dalam Memilih  Menabung di BSI 

KC Langsa 2  

Emosional adalah perasaan dan pikiran yang khas, suatu keadaan biologis dan 

psikologis serta serangkaian kecenderungan untuk bertindak. Dalam perbankan 

syariah faktor emosional terhadap nasabah sangat penting. Nasabah yang bersifat 

emosional lebih mengedepankan aspek religius atau rohani, seperti dengan 

sukarela menggunakan perbankan syariah dalam segala transaksi tanpa dorongan 

atau pengaruh pemasaran perbankan (Hidayati & Zulfa, 2024). 

Faktor emosional cenderung mempengaruhi sikap nasabah ketika 

memutuskan untuk menyimpan uangnya di suatu bank dari dua perspektif. 

Pertama, perspektif waktu sekarang, yaitu selama mereka masih hidup di dunia. 

Kedua, perspektif waktu setelah mati, yaitu sejak nasabah meninggal atau selama 

kehidupan di alam kubur hingga saat amal baik dan buruknya dihitung (Fakhri & 

Indra, 2022). Perspektif waktu setelah mati pada nasabah muslim ini menjelaskan 

mengapa mereka bersedia menerima keuntungan yang nilainya lebih kecil asalkan 

halal. Emosi merujuk pada perasaan dan pikiran-pikiran khas, keadaan biologis 

dan psikologis, serta kecenderungan untuk bertindak. 

Berdasarkan hasil wawancara, diketahui bahwa alasan nasabah memilih 

menabung di BSI adalah kedekatan kekeluargaan, karena salah satu keluarganya 

bekerja sebagai karyawan BSI di Kota Langsa atau ada keluarganya yang menjadi 

nasabah BSI. Jadi dapat dipastikan alasan pastinya yaitu mengikuti keluarga. 

Kemudian alasan lainnya dari nasabah dalam memutuskan memilih BSI untuk 

menabung adalah karena faktor syariah/religi. Statusnya yang religi membuat 

nasabah tersebut merasa aman sehingga percaya untuk menabung dan 

bertransaksi. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa alasan utama memilih menabung di 

Bank Syariah Indonesia adalah beralihnya bank konvensional ke syariah yang 

membuat nasabah merasa aman. Faktor emosional memainkan peran penting di 

sini, sebagaimana dijelaskan sebelumnya, bahwa nasabah muslim cenderung 
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menerima keuntungan yang lebih kecil asalkan halal. Hal ini sesuai dengan prinsip-

prinsip syariah yang mengedepankan keadilan dan kepastian.  

Selain itu, alasan nasabah memilih menabung di Bank Syariah Indonesia 

adalah keyakinan bahwa bank tersebut tidak akan merugikan mereka dalam 

bertransaksi karena operasionalnya yang sesuai dengan prinsip syariah. 

Kepercayaan ini terkait erat dengan faktor emosional, di mana keamanan dan 

kepastian syariah menjadi prioritas bagi nasabah. 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat disimpulkan bahwa faktor 

emosional terhadap keputusan nasabah dalam memilih menabung di BSI KC 2 

Langsa yaitu ikut-ikutan keluarga sehingga memudahkan nasabah untuk memiliki 

buku tabungan dengan dipermudah proses pembukaan rekening awal dengan 

memberitahukan lebih awal apa saja yang menjadi persyaratan yang harus 

dilengkapi saat ke kantor untuk membuka rekening. Selanjutnya yaitu karena religi 

sehingga membuat nasabah merasa aman karena statusnya yang syariah seakan 

tidak akan pernah ada pihak yang terzholimi. 

Mengenai alasan nasabah dalam pemilihan keputusan menabung di BSI yaitu 

karena ikut keluarga tergolong ke faktor emosional. Pada dasarnya dalam sebuah 

keluarga apabila salah satu keluarganya tersebut meminta suatu hal apalagi soal 

menabung di bank maka akan diikuti karena ibarat keluarga adalah orang-orang 

yang diikuti dan berharap memberikan kemudahan dalam hal apapun nantinya. 

Seseorang bergantung pada keluarganya karena ia mempercayai mereka. Ketika 

kita mengalami keterpurukan dalam hidup, keluarga adalah sumber kekuatan 

untuk bangkit dan keluar dari kesulitan (Hasanah, 2023). Keluarga adalah orang-

orang yang akan tetap merangkulmu bahkan ketika semua orang di luar sana 

meninggalkanmu. Itulah beberapa alasan mengapa keluarga sangat penting dalam 

hidup seseorang.  

Hal ini sesuai dengan firman Allah dalam surah Al-Anfal ayat 27-28, yang 

menegaskan bahwa keluarga adalah amanat yang harus dijaga, sebagaimana 

penulis uraikan mengenai ikut keluarga, pastinya mengikuti keluarga adalah hal 

yang baik apalagi hal yang dilakukan yaitu tidak merugikan orang lain. Mengikuti 

keluarga memilih menabung di Bank Syariah Indonesia menjadi perhatian keluarga 

karena pada hakikatnya keluarga menginginkan anggota keluarga memilih 

keputusan yang dianggapnya baik dan tepat. 

Mengenai alasan nasabah dalam pemilihan keputusan menabung di BSI 

karena beralihnya ke Bank Syariah atau lebih ke religi juga tergolong ke dalam 

faktor emosional. Pada hakikatnya bagi umat Muslim, tidak ada pilihan selain 
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menjalankan syariah. Hal ini sesuai dengan Alquran Surah Al-Ahzab ayat 36, yang 

menegaskan ketetapan Allah dan Rasul-Nya mengenai kewajiban hidup dengan 

sistem syariah.  

Alasan lainnya adalah sistem, sistem perbankan syariah dipercaya mengusung 

aspek-aspek keadilan yang didasarkan pada prinsip kebersamaan, di mana 

keuntungan dan risiko dibagi secara adil. Dalam perbankan syariah semua 

transaksi harus sesuai dengan ajaran syariah. Jika terdapat dana atau keuntungan 

yang tidak halal yang diperoleh secara tidak sengaja, dana tersebut harus 

disalurkan ke dana sosial. Oleh karena itu, setiap bank syariah harus memiliki 

Dewan Pengawas Syariah yang bertugas mengawasi produk dan transaksi yang 

dijalankan (Harahap, 2020). 

 

Faktor Rasional Terhadap Keputusan Nasabah dalam Memilih  Menabung di BSI 

KC Langsa 2  

Rasional didasarkan pada pengetahuan seseorang tentang informasi dan 

situasi. Faktor rasional dapat mempengaruhi pemikiran dan pengetahuan nasabah, 

seperti mempertimbangkan keuntungan, bagi hasil, bonus yang diterima, dan 

kemudahan fasilitas yang diperoleh. Ketika mengajukan kredit, nasabah rasional 

sangat mempertimbangkan bunga atau margin, termasuk faktor mahal atau 

murahnya serta besar atau kecilnya (Dwi & Asse, 2022). Hal ini berlawanan 

dengan nasabah emosional yang tidak memperhatikan faktor-faktor tersebut, 

sementara nasabah rasional sangat menekankan pentingnya hal-hal tersebut. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah, diketahui bahwa nasabah 

sudah mengetahui adanya bank syariah terutama BSI di Kota Langsa sudah lama, 

semenjak bergabungnya tiga bank syariah di Indonesia yaitu Bank Rakyat 

Indonesia (BRI), Bank Mandiri dan Bank Negara Indonesia (BNI). Adapun alasan 

nasabah memutuskan menabung di BSI karena kualitas pelayanan. Sebagaimana 

yang disebutkan bahwa pelayanan yang diberikan sangat puas dan memberikan 

kenyamanan tersendiri. Bukan saja soal pelayanan tapi soal fasilitas yang diberikan 

memberikan kemudahan bagi nasabahnya seperti pengunaan BSI Mobile. 

Berfikir secara rasional menjadikan nasabah lebih bijak dalam memilih produk 

tabungan mana yang lebih mendatangkan manfaatnya lebih banyak dan 

mendapatkan kepuasan tersendiri bagi masing-masing nasabah. Selanjutnya 

pelayanan yang baik, cepat dan tepat serta informasi yang diberikan jelas membuat 

nasabah berfikir betah untuk selalu menabung di Bank Syariah Indonesia 
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dibandingkan menabung di bank konvensional yang mengandung unsur riba 

(Dayyan &Rifyal, 2020). 

Nasabah yang memilih bertransaksi atau menabung di bank syariah karena 

bank syariah lebih amanah dalam mengelola Tabungan dan data nasabahnya, 

selain itu nasabah merasa puas bertransaksi di bank syariah karena adanya 

kejelasan dan tidak merugikan salah satu pihak atau tidak ada yang terzholimi. 

Selanjutnya faktor rasional nasabah dalam memutuskan memilih menabung di BSI 

yaitu karena sikap dan kepercayaan, diketahui bahwa sikap karyawan bank yang 

ada di kantor BSI mempengaruhi nasabah dalam memutuskan untuk menabung di 

bank tersebut. Dari sikap yang baik dan ramah dalam menghadapi nasabah 

membuat nasabah memiliki rasa kepercayaan yang baik terhadap bank tersebut. 

Maka dari itu, sikap dan kepercayaan membuat nasabah memilih BSI untuk 

tempatnya menabung. Jadi Bersadarkan hasil wawancara dengan nasabah dapat 

dikatakan bahwa faktor rasional yang dirasakan oleh nasabah dalam memilih untuk 

menabung di BSI KC Langsa 2 yaitu karena kualitas pelayanan yang baik dan 

ramah. Sehingga membuat nasabah merasa lebih nyaman dan tertarik untuk 

menabung di BSI KC Langsa 2. 

Sebagaimana diketahui bahwa kualitas layanan dalam hubungan bank dengan 

nasabah adalah kunci utama untuk mencapai kepuasan pengguna. Perbaikan 

berkelanjutan diperlukan untuk memelihara hubungan yang harmonis, dengan 

dorongan dari inovasi dan masukan nasabah. Teori Lovelock menegaskan bahwa 

kepuasan tergantung pada pengalaman pengguna terhadap layanan yang 

diberikan, yang harus memenuhi harapan dan kebutuhan mereka (Lovelock, 

2024). Ini terbukti dalam kasus Bank Syariah Indonesia (BSI), di mana kualitas 

layanan yang baik menjadi faktor penentu dalam keputusan nasabah. Menurut teori 

Kotler, kepuasan atau ketidakpuasan ditentukan oleh perbandingan antara kinerja 

produk dengan harapan. Jadi kreativitas dalam layanan perbankan juga berperan 

penting, karena membantu bank memahami dan memenuhi harapan nasabah 

dengan lebih baik (Philip Kotler, 2019). 

Kualitas layanan, keandalan, kepedulian, responsivitas, dan jaminan sangat 

memengaruhi kepuasan nasabah. Perusahaan juga harus menyadari bahwa 

peningkatan teknologi saja tidak cukup, sikap karyawan juga penting untuk 

memastikan kepuasan nasabah. Akhirnya kepuasan atau ketidakpuasan nasabah 

memiliki dampak besar pada perilaku mereka selanjutnya. Pelanggan yang puas 

akan kembali dan memberikan rekomendasi positif, sementara pelanggan yang 

tidak puas dapat memberikan umpan balik negatif yang merugikan. Oleh karena 



Journal of economic welfare, philantrophy, zakat and waqf 
Volume 03 Number 01 Januari- Juni 2024, ISSN: 2828-6189  E-ISSN : 2828-9854 
 

 
  Journal of economic welfare, philantrophy, zakat and waqf  

 Visit : https://journal.iainlangsa.ac.id/index.php/asnaf 

 

Page | 39 

itu, perusahaan harus terus meningkatkan kualitas layanan untuk memelihara 

hubungan yang baik dengan nasabah. 

Selain itu berdasarkan hasil wawancara dengan salah seorang nasabah BSI 

yang menyatakan bahwa alasan keputusan memilih menabung di BSI ialah karena 

kualitas fasilitas yang diberikan pihak BSI memadai. Menurutnya fasilitas seperti 

BSI Mobile adalah salah satu fasilitas BSI yang diberikan pada nasabah sehingga 

membuat nasabah lebih mudah melakukan transaksi diantaranya dapat mengakses 

informasi rekening, transfer, pembayaran, pembelian, info kurs dan emas, 

informasi limit dan banyak lagi lainnya.  

Dari hasil wawanacara dengan beberapa nasabah dapat disimpulkan bahwa 

bahwa faktor rasional terhadap keputusan nasabah dalam memilih menabung di 

BSI KC Langsa 2 yaitu kualitas pelayanan yang baik serta sikap (ramah) dan 

kepercayaan dan kualitas fasilitas yang diberikan seperti BSI Mobile sehingga 

mempermudah nasabah melakukan transaksi. 

 

Kendala yang Dihadapi Pihak Bank dalam Mempengaruhi Keputusan Nasabah 

dalam Memilih Menabung di BSI KC Langsa 2 

Membahas mengenai kendala, pastinya di setiap lembaga resmi ataupun tidak 

tentunya memiliki kendala dalam menghadapi nasabahnya. Namun berikut yang 

penulis uraikan yaitu kendala yang di hadapi pihak bank dalam mempengaruhi 

keputusan nasabah dalam memilih menabung di BSI KC Langsa 2, yaitu 

sebagaimana yang dijelaskan oleh Ayu, salah satu CS (Costumer Servise) pada BSI 

KC Langsa 2, sebagai berikut: 

“Untuk nasabah kita paling cara kita agar tertarik nasabah itu mungkin kita di 
pelayanan, nah jadi kita terapkan pelayanan itu senyaman mungkin lah untuk 
nasabah dengan antrian yang cepat, proses juga cepat dan paling tidak 
ramahnya. Kalau pun nasabahnya sedang antrian ramai kalau kitanya ramah 
atau paling tidak nyaman dianya gitu pasti tetap mau kemari”. 
Pernyataan di atas dapat dipahami bahwa cara pihak bank untuk membuat 

nasabah tertarik yaitu dengan pelayanan. Maksudnya pelayanan yang diberikan 

yaitu dengan memberikan kenyamanan dan dilayani dengan ramah. Jadi apabila 

dilayani dengan ramah akan membuat nasabah merasa betah apalagi saat 

terjadinya antrian. 

Kemudian, dari hasil wawancara, diketahui bahwa terdapat peningkatan pada 

pembuka rekening dan juga dananya. Tahun sebelumnya dan hingga tahun ini 

lumayan meningkat dan setidaknya tidak menurun. Akan tetapi, terdapat beberapa 
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kendala yang dihadapi oleh pihak bank, sebagaimana yang di paparkan dalam 

wawancara yaitu: 

“Kalau kendalanya mengenai banyaknya nasabah palingan sih kendalanya di 
sistem. Sistemnya yang agak lama, jadi kan kadang-kadang nasabahnya jadi 
numpuk. Nah, jadi kendalanya Cuma di sistem saja. Kalau antrian kan kalau 
sistem kita cepat nasabah juga tidak banyak antri. Kendalanya di sistem aja 
karena sering offline kadang-kadang. Kalau yang kami hadapi itu kadang-
kadang ada nasabah yang maunya cepat ni sementara kan dia  bukan nasabah 
prioritas, tidak mungkin didahulukan. Dimana-mana BSI itu nasabah kalau 
mau cepat harus menjadi nasabah prioritas. Tapi kalau untuk menyangkut 
pelayanan paling tidak ada nasabah yang ingin cepat dan beberapa nasabah 
yang belum tau ketentuan misalnya ini kita buka rekening. Buka rekening itu 
persyaratannya KTP asli, NPWP Kalau pun tidak ada itu tidak boleh. Kadang-
kadang nasabah kurang memahami ketentuan. Kadang misalnya ganti kartu 
harus membawa buku tabungan, KTP asli jadi ada juga nasabah yang kadang-
kadang kok tidak bisa, paling disitu saja masalah dalam pelayanannya”. 
Atas penjelasan di atas, dapat dipahami bahwa terkadang ada nasabah yang 

mau cepat dalam melakukan transaksi namun nasabah tersebut bukanlah dari 

nasabah prioritas. Maka dari itu, nasabah tersebut tidak bisa untuk didahulukan 

sehingga nasabah yang ingin cepat tersebut menjadi kesal. Dan terkadang nasabah 

yang ingin membuka rekening namun belum tau ketentuan/persyaratan yang akan 

dibawa. Berikut dibawah penjelasan berikutnya: 

“Kalau kami sih cara mengatasinya paling kalau untuk kalau CS (Costumer 
Servise) kita kendalikan di satpamnya. Karna kan kek contohnya tuk daftar 
mobile, ganti kartu dan buka rekening. Jadi untuk lebih cepat di satpam nya 
ini membantu CS. Contohnya buka rekening, kita langsung dari online kalau 
yang tidak punya rekening, jadi di satpamnya ini langsung kita suruh isi 
datanya sampai keluar kode pembuka rekening jadi saat di CS itu langsung 
kode muncul ke rekeningnya jadi tidak lama. Nah mobile satu lagi bisa dibantu 
oleh satpam. Mobile kan kita yang penting data nomor hp itu sesuai di sistem. 
Kalau nomor hp dah sesuai di sistem jadi kita tinggal aktivasi saja nanti di hp 
sendiri nanti bisa aktivasi dari hp. Jadi tidak perlu ke CS lagi. Kalau di Teller 
kalau uang banyak ya kendalanya kadang kita bantu kan hitung uangnya 
supaya lebih cepat”. 
Penjelasan di atas dapat dipahami bahwa cara dalam mengatasinya yaitu 

bantuan dari satpam. Seperti untuk daftar mobile, ganti kartu dan buka rekening, 

agar lebih cepat satpam membantu jalannya keperluan nasabah. Kalau 

permasalahan di Teller saat uangnya banyak. Hal tersebut dibantu oleh rekan yang 

lain. Berikut di bawah penjelasan pihak bank mengenai kendala lainnya yang 

dihadapi, sebagai berikut: 
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“Kendala lainnya kadang karena kemarin sempat offline ya. Pasti ini menjadi 
kendala ya ada yang tidak percaya sangkanya ini haker. Maka dari itu kadang 
ada yang orang tua takut nanti hilang uangnya tapi kami jelaskan lagi, oh tidak 
buk mungkin kemarin hanya jaringan dari pusatnya yang lagi down. Insyaallah 
data dan uang pun aman di kita”. 
Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat dipahami bahwa pihak bank juga 

memiliki kendala baik itu dalam bidang pelayanan, antrian maupun nasabahnya 

sendiri. Bidang pelayanan menjelaskan bahwa terkadang terdapat kendala di 

bagian pelayanan pada nasabah hal ini dikarenakan terjadinya kesalahan pada 

sistem yang offline sehingga membuat pelayanan menjadi buruk. Kemudian 

kendala di bagian antrian disebabkan oleh sistem yang terkadang offline sehingga 

membuat antrian menumpuk. Selanjutnya, kendala yang dihadapi dari nasabahnya 

sendiri seperti nasabah yang ingin cepat. Namun tidak bisa cepat jika nasabah 

bukan dari nasabah prioritas. Jika nasabah adalah nasabah prioritas maka akan 

didahulukan pelayanannya. 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis peroleh dari wawancara dengan 

beberapa nasabah BSI dapat diketahui bahwa terdapat faktor emosional dan 

rasional dalam keputusan memilih untuk menabung di Bank Syariah Indonesia KC 

Langsa 2. Adapun faktor emosional adalah sebagai berikut: 

1. Ikut Keluarga, Mengenai alasan nasabah dalam pemilihan keputusan 

menabung di BSI karena ikut keluarga tergolong ke faktor emosional. 

Penelitian menunjukkan bahwa keluarga memiliki pengaruh besar dalam 

keputusan finansial individu. Menurut penelitian sebelumnya oleh Susanti, 

pengaruh keluarga dalam keputusan menabung sangat signifikan, terutama 

dalam komunitas yang sangat erat seperti di Aceh (Nawal Ika Susanti et al., 

2020) . Pada dasarnya dalam sebuah keluarga apabila salah satu 

keluarganya tersebut meminta suatu hal apalagi soal menabung di bank 

maka akan diikuti karena ibarat keluarga adalah orang-orang yang diikuti 

dan berharap memberikan kemudahan dalam hal apapun nantinya. 

Seseorang mengikuti keluarganya karena adanya rasa percaya yang 

mendalam. Saat mengalami keterpurukan dalam hidup, keluarga menjadi 

sumber kekuatan untuk bangkit dan keluar dari kesulitan.  

2. Beralih Syariah, Mengenai alasan nasabah dalam pemilihan keputusan 

menabung di BSI yaitu karena beralihnya ke bank syariah atau lebih ke religi 

juga tergolong ke faktor emosional. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Jannah yang menyatakan bahwa keyakinan religius memiliki 



  

 

Nana Pidianti, Munadiati, Fahriansah, Miswari. 

 

 
 

Page | 42 

pengaruh besar terhadap pilihan produk keuangan syariah Pada hakikatnya, 

bagi umat Muslim, tidak ada pilihan lain selain menjalankan syariah (Fanny 

zahrotul jannah, 2016). Dalam perbankan syariah, semua transaksi harus 

sesuai dengan ajaran syariah. Jika terdapat dana atau keuntungan tidak 

halal yang diperoleh secara tidak sengaja, maka dana tersebut harus 

disalurkan ke dana sosial. Oleh karena itu, setiap bank syariah harus 

memiliki Dewan Pengawas Syariah yang bertugas mengawasi produk serta 

transaksi yang dilakukan. 

 

Adapun faktor rasional yang dirasakan oleh nasabah dalam memilih untuk 

menabung di BSI KC Langsa 2 yaitu karena: 

1. Kualitas pelayanan yang baik dan ramah, kualitas pelayanan yang baik dan 

ramah membuat nasabah merasa lebih nyaman dan tertarik untuk 

menabung di BSI KC Langsa 2. Sesuai dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Mahastika dan Wilyadewi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

yang baik dapat meningkatkan kepuasan nasabah dan loyalitas mereka 

terhadap bank (I Made Mahastika & Ida I Dewa Ayu Yayati Wilyadewi, 

2021). Terciptanya kualitas pelayanan akan menghasilkan kepuasan 

pengguna layanan yang pada akhirnya memberikan berbagai manfaat dan 

termasuk hubungan harmonis antara pihak bank dan nasabah. Peningkatan 

kualitas pelayanan harus dilakukan secara berkelanjutan untuk menjaga 

kepuasan nasabah. Inovasi-inovasi perlu diimplementasikan berdasarkan 

masukan dari nasabah serta kemampuan unit pelayanan dalam memahami 

keinginan nasabah tersebut. 

2. Kualitas fasilitas yang diberikan seperti BSI Mobile adalah salah satu fasilitas 

BSI yang diberikan pada nasabah sehingga membuat nasabah lebih mudah 

melakukan transaksi diantaranya dapat mengakses informasi rekening, 

transfer, pembayaran, pembelian, info kurs dan emas, informasi limit dan 

banyak lagi lainnya. Hal ini senada dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Pratiwi dan Ellyawati yang menyatakan bahwa fasilitas perbankan digital 

meningkatkan kenyamanan dan efisiensi bagi nasabah, sehingga mereka 

lebih cenderung memilih bank yang menawarkan layanan digital yang baik 

(Pratiwi & Ellyawati, 2023). 

 

Selanjutnya, kendala yang di hadapi pihak bank dalam mempengaruhi 

keputusan nasabah dalam memilih menabung di BSI KC Langsa 2, yaitu masalah 
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sistem seperti terjadinya offline sehingga terjadi masalah antrian yang menumpuk 

dan kendala yang dihadapi dari nasabahnya sendiri seperti nasabah yang ingin 

cepat. Namun tidak bisa cepat jika nasabah bukan dari nasabah prioritas. Jika 

nasabah adalah nasabah prioritas maka akan didahulukan pelayanannya. Ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Akbar dan Mar’aini yang 

menyatakan bahwa manajemen antrian yang buruk dapat berdampak negatif pada 

kepuasan nasabah dan persepsi terhadap kualitas layanan bank (Akbar & Mar’aini, 

2022). 

 

SIMPULAN 

Faktor emosional yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih 

menabung di BSI KC Langsa 2 antara lain adalah pengaruh keluarga, yang 

memudahkan nasabah memiliki buku tabungan melalui proses pembukaan 

rekening yang dipermudah dengan informasi persyaratan yang disampaikan 

sebelumnya. Selain itu, alasan religius juga berperan penting, karena nasabah 

merasa lebih aman dengan status syariah bank yang diyakini tidak akan menzalimi 

pihak manapun. 

Di sisi lain, faktor rasional yang mempengaruhi keputusan nasabah adalah 

kualitas pelayanan yang baik dan ramah, yang membuat nasabah merasa nyaman 

dan tertarik untuk menabung di BSI KC Langsa 2. 

Namun, terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh pihak bank dalam 

mempengaruhi keputusan nasabah untuk menabung. Dalam bidang pelayanan, 

seringkali terjadi kesalahan sistem yang offline, mengakibatkan pelayanan menjadi 

buruk. Selain itu, kendala di bagian antrian juga disebabkan oleh sistem yang 

terkadang offline, sehingga menyebabkan penumpukan antrian. Kendala lainnya 

berasal dari nasabah itu sendiri, seperti nasabah yang ingin dilayani dengan cepat. 

Namun, pelayanan cepat ini hanya bisa diberikan kepada nasabah prioritas, 

sementara nasabah lainnya harus menunggu lebih lama. 
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