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ABSTRAK 
Chayati, Mas nur. implementasi personal selling Guna Meningkatkan Minat 

Menabung Nasabah (studi kasus PT. Bank Muamalat KCP Kepanjen) 

(Pembimbing: Ana Nurwakhidah, M.E.I) 

Penelitian ini membahas tentang bagaimana strategi personal selling diterapkan 

oleh PT. Bank Muamalat KCP Kepanjen untuk meningkatkan minat menabung 

nasabah. Di tengah persaingan perbankan yang semakin ketat, pendekatan 

pemasaran langsung seperti personal selling jadi salah satu strategi penting untuk 

menarik perhatian calon nasabah. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif 

dengan pendekatan studi kasus. Data diperoleh melalui wawancara mendalam 

dan dokumentasi yang dilakukan langsung kepada pihak bank dan nasabah. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi personal selling di Bank 

Muamalat KCP Kepanjen dilakukan melalui pendekatan langsung kepada calon 

nasabah, baik di dalam maupun luar kantor, serta menggunakan teknik Problem–

Solution–Support (PSS). Strategi ini memungkinkan tenaga pemasar untuk 

memahami kebutuhan nasabah secara lebih personal, menawarkan solusi yang 

sesuai, dan membangun kepercayaan secara bertahap. Dari sisi syariah, 

pendekatan ini juga sudah sesuai dengan prinsip marketing syariah yang 

mengedepankan kejujuran, etika, dan transparansi. Selain itu, ditemukan 

beberapa faktor pendukung seperti pelatihan SDM dan dukungan manajemen, 

serta kendala seperti keterbatasan waktu dan sumber daya. 

Penelitian ini memberikan gambaran bahwa personal selling bukan hanya sekadar 

menjual produk, tapi juga membangun hubungan yang kuat antara bank dan 

nasabah, sehingga berdampak positif terhadap peningkatan minat menabung. 

Kata Kunci: Personal Selling, Minat Menabung, Bank Syariah, Marketing Syariah, 

PT. Bank Muamalat KCP Kepanjen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Menurut Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 tentang Perbankan, 

yang telah mengalami beberapa perubahan dengan yang terbaru melalui 

Undang-Undang Nomor 4 Tahun 2023 tentang Pengembangan dan 

Penguatan Sektor Keuangan, bank didefinisikan sebagai badan usaha yang 

bertugas menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 

kemudian menyalurkannya kembali dalam bentuk kredit, pembiayaan, atau 

bentuk lainnya dengan tujuan meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 

Sementara itu, bank umum merupakan jenis bank yang menjalankan kegiatan 

usahanya secara konvensional maupun berbasis prinsip syariah, serta 

memberikan berbagai layanan yang berkaitan dengan lalu lintas 

pembayaran(Bank Umum, 2025).  

Perbedaan mendasar antara bank konvensional dan bank syariah 

tidak hanya terletak pada jenis pelayanannya, tetapi juga pada penggunaan 

istilah bunga dan bagi hasil. Bank syariah tidak mengenal sistem bunga, 

melainkan menerapkan prinsip bagi hasil, yaitu pembagian keuntungan 

berdasarkan persentase yang telah disepakati bersama. Perbankan syariah 

memiliki lebih banyak aturan dibandingkan dengan bank konvensional. Jika 

dalam bank konvensional hanya dikenal satu bentuk kesepakatan yang 

disebut kredit, maka dalam bank syariah terdapat beragam bentuk 

kesepakatan yang dikenal sebagai “akad”. Setiap produk yang ditawarkan 

oleh bank syariah memiliki akad yang berbeda, sesuai dengan karakteristik 

dan tujuan dari produk tersebut(Nurwakhidah, 2020). 
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Keberadaan bank syariah di Indonesia hingga saat ini, di tengah 

persaingan dengan bank konvensional, sejak awal dimaksudkan untuk 

memberikan alternatif atau solusi yang efektif melalui sistem perbankan yang 

berlandaskan pada prinsip-prinsip syariah Islam. Hal ini ditujukan bagi 

masyarakat Muslim yang menginginkan layanan perbankan yang sejalan 

dengan ajaran agama Islam(Ibrahim, 2022).Meningkatnya intensitas 

persaingan antar bank mendorong bank syariah untuk terus berupaya 

mewujudkan komitmen yang kuat serta menciptakan kepuasan bagi nasabah 

dalam menggunakan layanan yang mereka tawarkan.Al-Qur’an menjelaskan, 

adanya perintah untuk mencatat setiap transaksi yang dilakukan, sebagai 

berikut: 

ى فٱَكْتبُوُهُ ۚ وَلْيكَْتبُ بَّيْنكَُمْ  سَمًّ َٰٓ أجََلٍ مُّ ا۟ إذَِا تدََاينَتمُ بدَِيْنٍ إِلَى  أيَُّهَا ٱلَّذِينَ ءَامَنوَُٰٓ
َٰٓ كَاتِبٌٌۢ بٱِلْعدَْلِ ۚ وَلََ يأَبَْ كَاتِبٌ أنَ يكَْتبَُ   يَ 

َ رَبَّهۥُ وَلََ يبَْخَسْ مِنْ  ُ ۚ فَلْيكَْتبُْ وَلْيمُْلِلِ ٱلَّذِى عَلَيْهِ ٱلْحَقُّ وَلْيَتَّقِ ٱللََّّ هُ شَيْـًٔا ۚ فإَنِ كَانَ ٱلَّذِى عَلَيْهِ ٱلْحَقُّ سَفِيهًا  كَمَا عَلَّمَهُ ٱللََّّ

ن لَّمْ يكَُوناَ رَجُلَيْنِ  جَالِكُمْ ۖ فإَِ أوَْ ضَعِيفاً أوَْ لََ يسَْتطَِيعُ أنَ يمُِلَّ هُوَ فَلْيمُْلِلْ وَلِيُّهۥُ بٱِلْعدَْلِ ۚ وَٱسْتشَْهِدُوا۟ شَهِيدَيْنِ مِن ر ِ 

هُمَا ٱلْْخُْرَى  ۚ رَ إحِْدَى  هُمَا فَتذُكَ ِ ن ترَْضَوْنَ مِنَ ٱلشُّهَدَآَٰءِ أنَ تضَِلَّ إحِْدَى   وَلََ يأَبَْ ٱلشُّهَدَآَٰءُ إذَِا مَا  فَرَجُلٌ وَٱمْرَأتَاَنِ مِمَّ

ِ وَأَ  لِكُمْ أقَْسَطُ عِندَ ٱللََّّ َٰٓ أجََلِهِۦ ۚ ذَ  ا۟ أنَ تكَْتبُوُهُ صَغِيرًا أوَْ كَبِيرًا إِلىَ  َٰٓ  دُعُوا۟ ۚ وَلََ تسَْـَٔمُوَٰٓ ا۟ ۖ إِلََّ َٰٓ ألَََّ ترَْتاَبوَُٰٓ دَةِ وَأدَْنَى  قْوَمُ لِلشَّهَ 

ا۟ إذَِ  رَةً حَاضِرَةً تدُِيرُونهََا بَيْنكَُمْ فَلَيْسَ عَلَيْكُمْ جُناَحٌ ألَََّ تكَْتبُوُهَا ۗ وَأشَْهِدُوَٰٓ ا تبَاَيعَْتمُْ ۚ وَلََ يضَُآَٰرَّ كَاتِبٌ وَلََ  أنَ تكَُونَ تجَِ 

ُ بكُِل ِ شَ  ُ ۗ وَٱللََّّ َ ۖ وَيعَُل ِمُكُمُ ٱللََّّ ىْءٍ عَلِيم شَهِيدٌ ۚ وَإِن تفَْعَلوُا۟ فإَنَِّهۥُ فسُُوقٌٌۢ بكُِمْ ۗ وَٱتَّقوُا۟ ٱللََّّ ٌ 

“Hai orang-orang yang beriman, apabila kamu bermu'amalah 
tidak secara tunai untuk waktu yang ditentukan, hendaklah kamu 
menuliskannya. Dan hendaklah seorang peneliti di antara kamu 
menuliskannya dengan benar. Dan janganlah peneliti dengan 
menuliskannya sebagaimana Allah mengajarkannya, maka hendaklah ia 
menulis, dan hendaklah orang yang berhutang itu mengimlakkan (apa 
yang akan ditulis itu), dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah Tuhannya, 
dan janganlah ia mengurangi sedikitpun daripada hutangnya. Jika yang 
berhutang itu orang yang lemah akalnya atau lemah (keadaannya) atau 
dia sendiri tidak mampu mengimlakkan, maka hendaklah walinya 
mengimlakkan dengan jujur. Dan persaksikanlah dengan dua orang saksi 
dari orang-orang lelaki (di antaramu). Jika tak ada dua oang lelaki, maka 
(boleh) seorang lelaki dan dua orang perempuan dari saksi-saksi yang 
kamu ridhai, supaya jika seorang lupa maka yang seorang 
mengingatkannya. Janganlah saksi-saksi itu enggan (memberi 
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keterangan) apabila mereka dipanggil; dan janganlah kamu jemu menulis 
hutang itu, baik kecil maupun besar sampai batas waktu membayarnya. 
Yang demikian itu, lebih adil di sisi Allah dan lebih menguatkan persaksian 
dan lebih dekat kepada tidak (menimbulkan) keraguanmu. (Tulislah 
muamalahmu itu), kecuali jika muamalah itu perdagangan tunai yang 
kamu jalankan di antara kamu, maka tidak ada dosa bagi kamu, (jika) 
kamu tidak menulisnya. Dan persaksikanlah apabila kamu berjual beli; 
dan janganlah peneliti dan saksi saling sulit menyulitkan. Jika kamu 
lakukan (yang demikian), maka sesungguhnya hal itu adalah suatu 
kefasikan pada dirimu. Dan bertakwalah kepada Allah; Allah mengajarmu; 
dan Allah Maha Mengetahui segala sesuatu”.QS. Al-Baqarah [2] : 
282(Hadits, 2024). 

Promosi menjadi salah satu elemen penting yang berperan dalam 

menunjang keberhasilan penjualan. Dengan melakukan promosi, perusahaan 

dapat memperkenalkan produknya kepada khalayak, membangun kesadaran 

konsumen terhadap produk tersebut, serta menyampaikan berbagai manfaat 

yang ditawarkannya. Menurut Kotler dan Keller dalam Rawis et al.,(2022), 

komunikasi pemasaran atau promosi merupakan sarana yang digunakan 

perusahaan untuk menyampaikan informasi, membujuk, dan mengingatkan 

konsumen baik secara langsung maupun tidak langsung mengenai produk 

dan merek yang mereka miliki.   

Personal selling merupakan aktivitas yang secara rutin dilakukan 

oleh PT. Bank Muamalat KCP Kepanjen dalam rangka menawarkan produk 

kepada konsumen. Kegiatan ini dijalankan oleh tenaga pemasar melalui 

metode canvassing maupun pendekatan langsung di kantor. Personal selling 

memiliki potensi besar untuk mendapatkan respons secara cepat, karena 

memungkinkan pihak bank untuk secara langsung memahami kondisi 

nasabah, situasi serta lingkungan mereka, termasuk ekspresi wajah dan 

bahasa tubuh. Seluruh aspek tersebut sangat berpengaruh dalam membuka 

peluang terjadinya transaksi penjualan. Dari aktivitas ini, kita memperoleh 

data yang akurat tentang nasabah(Christy Chandra, 2024). Dalam personal 

selling (penjualan langsung), terjadi interaksi langsung antara tenaga 
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pemasaran dan pelanggan akhir, yang memungkinkan terjalinnya kontak 

langsung. Melalui kontak tersebut, berbagai informasi penting dapat digali 

untuk mendukung kegiatan pemasaran lainnya. Melalui penerapan personal 

selling (penjualan pribadi) yang berbasis nilai-nilai Islam, perusahaan dalam 

jangka panjang akan merasakan dampak positif, di mana citra perusahaan 

akan dipersepsikan dengan baik oleh pelanggan dan masyarakat, yang pada 

gilirannya akan meningkatkan penjualan perusahaan tersebut. 

Minat dapat diartikan sebagai dorongan atau motivasi internal yang 

kuat yang mendorong seseorang untuk bertindak, di mana dorongan tersebut 

timbul akibat rangsangan serta adanya perasaan positif terhadap suatu 

produk atau jasa. Selain dipengaruhi oleh faktor dari dalam diri, minat 

seseorang untuk berkunjung juga ditentukan oleh faktor eksternal, seperti 

lingkungan sosial dan strategi pemasaran yang diterapkan oleh perusahaan, 

dan faktor sosial budaya(Yandi et al., 2023). 

Herzberg (1959) dikenal sebagai salah satu tokoh dalam bidang 

manajemen dan motivasi, yang memperkenalkan konsep Dua Faktor dalam 

teorinya, yaitu faktor motivator yang merupakan faktor intrinsik (dari dalam diri) 

dan faktor hygiene yang bersifat ekstrinsik (dari luar diri). Teori Motivasi Dua 

Faktor Herzberg menjelaskan bahwa motivasi berasal dari dorongan internal 

individu. Dorongan ini muncul dari keinginan pribadi untuk melakukan suatu 

tindakan, disertai niat untuk terus melanjutkan tindakan tersebut hingga 

mencapai keberhasilan(Yashak et al., 2020).  

PT Bank Muamalat adalah bank umum pertama di Indonesia yang 

mengadopsi sistem perbankan berbasis syariah. Meskipun harus bersaing 

dengan berbagai bank lain yang dimiliki oleh pemerintah maupun korporasi 

besar, Bank Muamalat tetap mampu mempertahankan eksistensinya di 

tengah ketatnya persaingan industri perbankan. Keberlanjutan ini membuat 
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posisinya tetap dianggap signifikan dan diperhitungkan dalam dunia 

perbankan nasional. Namun, dalam situasi persaingan yang semakin intens, 

strategi personal selling dan kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh PT 

Bank Muamalat masih sedikit di bawah beberapa kompetitor lainnya(Sinaga 

et al., 2020). 

Perbankan syariah di Indonesia terus berkembang sejalan dengan 

meningkatnya pemahaman masyarakat terhadap prinsip-prinsip ekonomi 

Islam. Sebagai pelopor bank syariah di Indonesia, Bank Muamalat memegang 

peran strategis dalam menyediakan layanan keuangan yang sesuai dengan 

prinsip syariah(Sinaga et al., 2020) Salah satu faktor penting yang 

menunjukkan daya tarik serta tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 

sebuah bank adalah minat menabung, yang bisa dilihat dari laporan 

keuangan. Laporan keuangan menjadi indikator utama dalam menilai kinerja 

bank, khususnya terkait jumlah dana pihak ketiga (DPK) yang meliputi 

tabungan dan deposito. 

Dengan membandingkan laporan keuangan di Bank Muamalat 

dengan bank syariah lainnya, kita dapat menganalisis bagaimana strategi 

pemasaran, khususnya implementasi personal selling, berpengaruh terhadap 

peningkatan minat menabung nasabah. akan disajikan perbandingan laporan 

keuangan Bank Muamalat dan beberapa bank syariah lain, khususnya terkait 

pertumbuhan tabungan dan dana pihak ketiga (DPK). Analisis ini akan 

membantu memahami efektivitas strategi personal selling dalam 

meningkatkan jumlah nasabah dan dana simpanan di Bank Muamalat. 

1.1.1 Presentase  Minat Menabung Nasabah 

Laporan keuangan yang diambil penulis sebagai analisis 

penelitian dalam menentukan jumlah minat nasabah dapat diuraikan 

dalam tabel sebagai berikut: 
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Tabel 1.1.1 Presentase Minat Menabung Nasabah 

Nama Tahun 

2023 2022 2021 2020 2019 

Tabungan 
Bank 
Muamalat 
 

9,760,314 10,551,888 9,662,458 9,927,359 10,607,598 

Tabungan 
Bank 
Syariah 
Indonesia 
 

70,373,951 63,512,379 57,828,514 35,001,533 31,109,637 

Deposito 
Bank 
Muamalat 

25,097,902 24,799,711 23,263,969 21,846,375 27,504,797 

Deposito 
Bank 
Syariah 
Indonesia 

102,078,014 99,946,057 89,409,605 45,234,321 42,210,667 

Tabel 1 Presentase Minat Menabung Nasabah 

Dari tabel diatas maka dapat diketahui bahwa Bank Muamalat bisa 

bertahan, meskipun menghadapi persaingan ketat dari Bank lain. Oleh karena 

itu peneliti ingin mengetahui strategi personal selling yang ditawarkan kepada 

nasabah agar minat menabung di Bank Muamalat KCP Kepanjen. 

PT Bank Muamalat Indonesia, Tbk didirikan pada tahun 1991 dan 

mulai beroperasi pada Mei 1992. Pendirian bank ini diprakarsai oleh Majelis 

Ulama Indonesia (MUI) dan didukung oleh sejumlah pengusaha serta 

intelektual muslim. Bank Muamalat merupakan bank pertama di Indonesia 

yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip-prinsip syariah 

Islam. Meskipun demikian, dalam menjalankan operasionalnya, Bank 

Muamalat tetap mengikuti prosedur yang umum diterapkan oleh bank 

konvensional, selama tidak bertentangan dengan ketentuan syariah. 

Perbankan syariah di Kepanjen, Malang telah mengalami kemajuan 

yang berarti, yang salah satunya dapat dilihat dari keberadaan PT Bank 

Muamalat. Pertumbuhan bank-bank syariah di Kepanjen mencerminkan 
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semakin meluasnya perkembangan perbankan syariah di Indonesia. Secara 

umum, bank syariah telah menarik minat masyarakat, termasuk masyarakat 

Kepanjen. Untuk memperkuat kehadiran dan daya saing bank syariah di 

Kepanjen, diperlukan upaya yang lebih intensif dari pihak perbankan syariah. 

Selain melakukan promosi yang efektif, penting juga untuk mengubah 

persepsi masyarakat mengenai perbankan syariah yang mungkin masih 

kurang dipahami. Dengan berkembangnya bank syariah di Kepanjen, perlu 

dilakukan kajian mengenai sejauh mana pemahaman masyarakat terhadap 

produk-produk bank syariah, terutama di wilayah ini. 

PT. Bank Muamalat KCP Kepanjen dipilih sebagai objek penelitian 

karena posisinya sebagai salah satu bank syariah terkemuka yang terus 

berupaya meningkatkan kualitas pelayanannya, khususnya dalam menarik 

minat masyarakat untuk menabung. 

Peneliti tertarik untuk mengkaji lebih mendalam mengenai 

implementasi personal selling karena strategi ini memiliki peran penting dalam 

mempengaruhi keputusan nasabah, terutama dalam industri perbankan. 

Namun, dalam pelaksanaannya, personal selling menghadapi tantangan 

tersendiri karena minat nasabah terhadap produk tabungan tidaklah sama. 

Setiap nasabah memiliki pola pikir dan pertimbangan yang berbeda-beda 

dalam mengambil keputusan. Perbedaan ini semakin terlihat ketika 

dibandingkan antara nasabah yang tinggal di daerah perkotaan dan 

pedesaan. Nasabah di kota cenderung lebih rasional dan mengutamakan 

kemudahan serta keuntungan, sedangkan nasabah di desa lebih 

mengandalkan kepercayaan dan pendekatan secara personal. Kondisi inilah 

yang menjadi alasan pentingnya memahami bagaimana personal selling 

diterapkan secara efektif sesuai karakteristik nasabah yang berbeda.  



8 

 

 
 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1.2.1  Bagaimana penerapan personal selling di PT. Bank muamalat KCP 

Kepanjen guna meningkatkan minat menabung nasabah? 

1.2.2   Bagaimana personal selling dalam perspektif marketing syariah? 

1.2.3  Faktor apa saja yang mendukung implementasi personal selling dengan 

minat menabung nasabah PT. Bank muamalat di KCP Kepanjen? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka dapat diketahui tujuan 

dari penelitian yaitu: 

1.3.1 Untuk mengetahui dan memahami penerapan personal selling di PT. 

Bank muamalat KCP Kepanjen guna meningkatkan minat menabung 

nasabah? 

1.3.2 Untuk mengetahui dan memahami personal selling dalam perspektif 

marketing syariah? 

1.3.3 Untuk mengetahui faktor apa saja yang mendukung / menghambat 

implementasi personal selling dengan minat menabung nasabah PT. 

Bank muamalat di KCP Kepanjen? 
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1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian diatas diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1.4.1 Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan memungkinkan peneliti untuk 

mengaplikasikan pengetahuan yang telah dipelajari sekaligus 

memperoleh pemahaman langsung mengenai permasalahan strategi 

pemasaran dalam konteks perbankan syariah. 

1.4.2 Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan dan memberikan kontribusi terhadap perkembangan ilmu 

pengetahuan, sekaligus menjadi sumber referensi bagi peneliti 

berikutnya. 

1.4.3 Bagi Perusahaan 

Kajian ini dapat berfungsi sebagai sumber informasi bagi 

karyawan PT. Bank Muamalat mengenai pentingnya penerapan 

personal selling dalam upaya meningkatkan minat menabung nasabah 

di PT. Bank Muamalat KCP Kepanjen. 

 

 


