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ABSTRAK

Strategi Maintenance Marketing Dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah
(Studi Pada Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu)
Oleh Nova Orri Anda, NIM 1316140419

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui strategi maintenance marketing
dapat mempertahankan loyalitas nasabah, adapun lokasi penelitian di Bank
Syariah Mandiri cabang Bengkulu. Penelitian ini menggunakan pendekatan
deskriptif kualitatif. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui teknik
observasi, wawancara dan dokumentasi dengan karyawan yang berhubungan
dengan masalah penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi
maintenance dalam mempertahankan loyalitas nasabah priority di Bank Syariah
Mandiri cabang Bengkulu dengan cara rutin menghubungi nasabah setiap bulan,
menanyakan kabar, memberi ucapan selamat pada saat nasabah berulang tahun,
memberikan kado serta datang ke acara hajatan apabila ada musibah.

Kata Kunci : Strategi Maintenance Marketing, Loyalitas Nasabah.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia ekonomi dan dunia bisnis yang semakin pesat
dapat dilihat dari ketatnya persaingan. Fenomena ini disebabkan oleh
semakin  banyaknya lembaga-lembaga keuangan syariah  yang
bermunculan. Lembaga keuangan syariah itu mampu sebagai pendorong
pertumbuhan ekonomi suatu negara, sehingga peran dan keadaannya yang
sangat penting dan sangat dibutuhkan. Hal itu dibuktikan oleh adanya
lembaga perbankan syariah di indonesia yang telah menunjukkan
perkembangan pesat selama beberapa tahun terakhir.

Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK), jumlah bank
yang ada di Indonesia sangat banyak. OJK mencatat hingga saat ini
jumlah bank di Indonesia berjumlah 119 Bank.? Dari 119 bank
tersebut, 11 diantaranya merupakan Bank Umum Syariah (BUS)
dan salah satunya adalah PT. Bank Syariah Mandiri (BSM).
Dengan perkembangan bank syariah yang begitu pesat, maka
persaingan antara lembaga keuangan syariah yang satu dengan
yang lain juga akan meningkat. Di tengah pesatnya persaingan
dunia perbankan nasional yang menerapkan sistem bunga,
perbankan syariah yang menerapkan sistem ekonomi Islam saat ini
mampu bersaing dan Kini mencapai perkembangan yang signifikan.
Sejak diberlakukannya Undang-Undang No. 10 Tahun 1998
tentang Perbankan, kesempatan bagi pengembangan perbankan
syariah pun lebih luas. Kemunculan perbankan syariah semakin
menguat ketika terjadi krisis ekonomi yang membuat bank-bank
konvensional mengalami  keterpurukan sementara perbankan
syariah tetap bertahan. Saat ini dunia perbankan menghadapi era

! Warkum Sumitro, Asas-asas Perbankan Islam dan Lembaga-lembaga Terkait (BAMUI &
Takaful) di Indonesia (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2002), h. 135

2 www.ojk.go.id, dalam jumlah bank di Indonesia, pada hari sabtu, tanggal 1 Juli 2017,
pukul 21.30 WIB


http://www.ojk.go.id/

persaingan yang sehat dan saling menonjolkan keunggulan yang
dimiliki untuk menarik hati masyarakat Indonesia agar menjadi
nasabahnya.’

Bank syariah berdiri dilatarbelakangi oleh keinginan umat
Islam untuk menghindari riba dalam kegiatan muamalahnya. Tidak hanya
menghindari riba, tujuan didirikan bank syariah juga untuk memperoleh
kesejahteraan lahir batin melalui kegiatan muamalah berlandaskan pada
Al-Qur’an.* Konsep itulah yang membuat perbankan syariah memiliki
nilai lebih dibanding dengan bank konvensional. Nilai lebih ini terbukti
mampu menjadi mesin pendorong yang efektif bagi perkembangan bank
syariah, sebab nilai lebih itu menjadi daya tarik tersendiri bagi
perkembangan bank syariah di mata masyarakat.

Bank berdasarkan prinsip syariah belum lama berkembang di
Indonesia, namun sudah menunjukkan tanda-tanda yang menggembirakan
sejak hadirnya bank syariah saat ini yang berjumlah sekitar empat ratusan
lebih kantornya. Keluarnya fatwa MUI yang mengharamkan bunga
bank konvensional tahun 2003 lalu memperkuat kedudukan bank syariah.”

Dari sekian banyak bank syariah yang ada di Indonesia, PT. Bank
Syariah Mandiri (BSM) merupakan bank syariah yang perkembangannya
cukup pesat. Perkembangan ini dimulai sejak pemisahan diri (spin off) dari
Bank Mandiri menjadi Bank Umum Syariah (BUS) dengan nama PT.

Bank Syariah Mandiri (BSM) dengan memiliki beberapa Cabang.

® M. Syafi’ Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktek, (Jakarta: Gema Insani Press,
2001), h.27

* M. Syafi’ Antonio, Bank Syariah ..., h. 15

® Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2008), h. 21



Pemisahan diri (Spin off) yang dilakukan sebagai perwujudan lembaga
keungan yang berbasis syariah. Perkembangan PT. Bank Syariah Mandiri
(BSM) ini dapat dilihat dari tahun ke tahun.

Dengan meningkatnya perkembangan PT. Bank Syariah Mandiri
(BSM) dari tahun ke tahun, persaingan memperebutkan nasabah
bank di Indonesia juga sangat ketat. Oleh sebab itu dibutuhkan
beberapa strategi pemasaran yang dapat memasarkan produknya
agar peningkatan jumlah nasabahnya juga seiring dengan
peningkatan jumlah kantor BSM di Indonesia. Selain untuk
menarik minat nasabah baru, strategi pemasaran yang dilakukan
oleh Bank Syariah Mandiri juga berfungsi untuk mempertahankan
nasabah-nasabah yang telah menjadi nasabah tetap di Bank Syariah
Mandiri agar tetap loyal. Karena menurut Pemasaran Bank Syariah
Mandiri mempertahankan nasabah itu lebih sulit dari pada mencari
nasabah. Oleh karena itu dibutuhkan strategi yang tepat dalam
mempertahankan loyalitas nasabah. Strategi pemasaran yang
dilakukan oleh Bank Syariah Mandiri Bengkulu untuk menarik
minat nasabah ialah antara lain dengan menggunakan banner,
baliho, iklan, promosi dengan menawarkan berbagai hadiah
promosi melalui opentable (pameran), dan bentuk promosi lainnya.
Strategi pemasaran dalam bentuk promosi lainnya yang digunakan
oleh Bank Syariah Bengkulu adalah strategi maintenance. Strategi
maintenance ini merupakan strategi untuk mempertahankan
loyalitas nasabah-nasabah Bank Syariah Mandiri Bengkulu yang
dilakukan dengan cara memberikan promosi-promosi tertentu
kepada nasabah.

Dengan didukung nasabah yang loyal, bank syariah diharapkan
bukan hanya mampu secara aktif memilih dan mendapatkan calon nasabah
baru, melainkan juga dapat menghadapi pangsa pasar yang persaingannya
semakin meningkat. Loyalitas nasabah merupakan salah satu aspek
penting dalam pemasaran, oleh karena itu marketer perusahaan harus
mampu mengintegrasikan strategi pemasaran untuk mendapatakan
loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah merupakan hal yang sangat penting

bagi bank, karena dengan nasabah loyal diharapkan bank dapat



memperoleh profitabilitas jangka panjang bagi perusahaan. Maka dari itu,
nasabah yang loyal adalah aset perusahaan yang harus dipertahankan.
Hal ini sesuai dengan Firman Allah dalam al-Quran Surat Ali

Imran Ayat159:

P P P

P R A T T P TN

o e TpaaN el bade Uad &8 505 g e AT (s des) Lo

ged Cge o Lo v 1:E (X1 4 - DO P -- 8 2%

Al o 4l Jeo TS5 e 13 SN fadslis ob Saanlly Sae Cacld
N w//}alf}_.

Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena
itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah.

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-

Nya.?

Ayat di atas berkenaan dengan kemauan pegawai untuk peduli dan
memberi perhatian secara individu kepada nasabah. Kemauan ini yang
ditunjukkan melalui hubungan, komunikasi, memahami, dan perhatian
terhadap kebutuhan serta keluhan nasabah. Melalui hal tersebut akan
membuat nasabah merasa kebutuhannya terpuaskan karena dirinya
dilayani dengan baik. Sikap lainnya yang bisa ditunjukkan oleh pegawai

adalah dengan memberikan layanan informasi dan keluhan nasabah,

® Departemen Agama RI, al-Quran dan Terjemahannya, (Bandung: CV. Penerbit J-ART,
2004), h. 71



melayani transaksi nasabah dengan senang hati, membantu nasabah ketika

mengalami kesulitan dalam bertransaksi, dan lain-lain.

Hal ini yang akan mendatangkan kesukaan, kepuasan, dan
meningkatkan loyalitas nasabah ' . Dunia perbankan syariah
menyadari betapa pentingnya memperoleh dan mempertahankan
kepercayaan nasabah bagi keberhasilan bisnis bank syariah. Oleh
sebab itu, perbankan  syariah  mulai  berlomba-lomba
menunjukkan  sikap  lebih menghargai nasabahnya karena
kepuasan nasabah semakin diyakini sebagai kunci sukses
pemasaran jasa bank syariah. Loyalitas berhubungan erat dengan
pelayanan yang baik dan kepuasan. Dalam dunia perbankan,
nasabah akan menjadi loyal apabila nasabah merasa puas dengan
pelayanan maupun produk bank tersebut.

Loyalitas muncul karena kebutuhan dan keinginan terpenuhi.
Kebutuhan adalah sebuah kondisi di mana seseorang merasa kekurangan
atas satu barang tertentu dan ada sebuah dorongan untuk memenuhinya.
Sedangkan keinginan merupakan kebutuhan manusia yang sudah
dibentuk oleh budaya dan kepribadian individu.®

Hasil wawancara awal yang penulis lakukan kepada seorang
karyawan BSM yang bernama Fikri Iszu menyatakan: Salah seorang
nasabah Fikri yang pernah mendepositokan uangnya di Bank tempat
dimana saya bekerja dulu, pada akhirnya nasabah tersebut ikut pindah juga
dan mencabut depositonya di Bank tersebut karena saya pindah ke Bank
BSM, nasabah tersebut mendepositokan uangnya kembali di tempat saya
bekerja, dan dimana pada akhirnya Fikri pindah ke Bank lain sehingga
nasabah Fikri ikut pindah juga dengan mendepositokan uangnya kembali
ketempat Fikri bekerja, nasabah Fikri yang pindah serta ikut dengannya
kurang lebih 8 orang dengan nama-nama: 1). Depi P, 2). Fitriani, 3). Hesti
4). Eli F, 5). Ratna S, 6) Eva, 7) Erni, 8) Tina. °

Berdasarkan latar belakang di atas penulis terdorong untuk

melakukan penelitian tentang: “Strategi Maintenance Marketing dalam

" https://ridwan202.wordpress.com/2013/02/11/kualitas-pelayanan-dalam-Islam/

® philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1 (Jakarta: Prenhalindo, 2002), h. 55
® Al-Fikri Iszu, Marketing, wawancara pada tanggal 28 Maret 2017.


https://ridwan202.wordpress.com/2013/02/11/kualitas-pelayanan-dalam-Islam/

Mempertahankan Loyalitas Nasabah (Studi Pada Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Bengkulu)” .
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan dengan latar belakang masalah yang dikemukakan di
atas, maka penulis merumuskan masalah yang akan dibahas dalam
penelitian ini adalah bagaimana strategi maintenance marketing dapat
mempertahankan loyalitas nasabah pada bank syariah mandiri kantor
cabang bengkulu?
C. Batasan Masalah
Untuk lebih terarahnya penelitian strategi maintenance marketing
dapat mempertahankan loyalitas nasabah pada bank syariah mandiri kantor
cabang bengkulu ini, maka perlu diadakan pembatasan masalah, maka
hanya di batasi pada nasabah priority di bank syariah mandiri kantor
cabang bengkulu.
D. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana strategi maintenance marketing dapat mempertahankan
loyalitas nasabah priority pada bank syariah mandiri kantor cabang
Bengkulu.
E. Kegunaan Penelitian
1. Kegunaan Teoritis
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan yang

bernilai ilmiah bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan menjadi



literatur penelitian lanjutan, diharapkan juga dapat berguna sebagai
referensi bagi pelajar, mahasiswa, dan kalangan akademik lainnya.
2. Kegunaan Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan bagi
Bank Syariah Mandiri untuk mempertahankan nasabah Priority yang
ada di bank tersebut sehingga bank tersebut tidak kehilangan nasabah
Prioritynya.

F. Fokus dan Sub Fokus

Fokus dalam penelitian ini adalah melihat strategi maintenace
terkhusus kepada strategi maintenance marketing nasabah priority dalam
mempertahankan loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri untuk
mengetahui  bagaimana  strategi  maintenance  marketing  dapat
mempertahankan loyalitas nasabah yang yang sesuai dengan produk
tersebut. Pada penelitian ini produk yang diteliti yaitu produk BSM
Priority yang mana terdapat di lembaga Bank Syariah Mandiri yang telah
peneliti observasi terlebih dahulu.

Adapun sub fokus pada penelitian ini yaitu untuk mendalami
beberapa hal sehubungan dengan judul penelitian dengan demikian maka
sub fokus penelitian adalah:

a. Strategi Maintenance Marketing
b. Loyalitas Nasabah

G. Penelitian Terdahulu



Penelitian pertama, berjudul Strategi Mempertahankan Loyalitas
Kerja SDM dan Implikasinya terhadap Produktivitas pada PT. Bank
Syariah Mega Indonesia, Tbk. Skripsi yang ditulis oleh Mahfudz Maulana
Sahban ini bertujuan untuk mengetahui bentuk-bentuk strategi yang
digunakan oleh PT. Bank Mega Syariah Indonesia, Thk. dalam
mempertahankan loyalitas kerja Sumber Daya Manusianya serta untuk
mengetahui implikasi dari stategi mempertahankan loyalitas keja SDMnya
terhadap produktivitas PT. Bank Syariah Mega Indonesia, Thk. dari hasil
metode yang digunakan penelitian tersebut, menunjukkan bahwa tingkat
loyalitas SDM PT. Bank Syariah Mega Indonesia, Tbk. sangat baik
sehingga berimplikasi pada peningkatan laba sebagai indikator
peningkatan produktivitas perusahaan. Strategi yang dilakukan untuk
mempertahankan loyalitas SDM cukup berhasil dengan melihat
kemampuan SDM untuk mencapai target-target yang telah ditetapkan
perusahaan.®

Perbedaan penelitian tersebut dengan penelitian saya adalah
penelitian tersebut bertujuan untuk melihat strategi mempertahankan
loyalitas kerja Sumber daya manusia serta implikasinya terhadap
produktivitas PT. Bank Syariah Mega, Tbk., sedangkan penelitian saya

bertujuan untuk mengetahui bagaimana Strategi Maintenance Marketing

9 Mahfudz Maulana Sahban, “4nalisis Pemeliharaan (Maintenance) dalam
Mempertahankan Loyalitas Kerja Sumber Daya Manusia pada PT. Bank Syariah Mega
Indonesia ” (Skripsi— Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah, Jakarta, 2008), h. 99



dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah (Studi pada Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Bengkulu).

Penelitian kedua, berjudul Membangun Loyalitas Nasabah Melalui
Peningkatan Kualitas Pelayanan dan Keunggulan Produk (Studi Empiris
Pada PT. Bank Bukopin, Tbhk di Kota Semarang). Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis mengenai bagaimana meningkatkan loyalitas nasabah
PT. Bank Bukopin, dengan didukung peningkatan kualitas pelayanan
(service quality) yang diberikan perusahaan dan meningkatkan keunggulan
produk. Berdasarkan hasil penelitian, metodenya loyalitas nasabah
ditingkatkan melalui petugas customer service yang khusus menangani
nasabah dengan perhatian lebih, membuat pelayanan standar marketing
kepada nasabah prioritas dan bukan prioritas, mendesign ulang baju
seragam karyawan yang dilakukan setiap tahun yang disesuaikan dengan
perkembangan mode dengan mengedepankan kesopanan dan kenyamanan
pemakai, dan lain sebagainya.™*

Perbedaan penelitian tersebut dengan penelitian saya adalah fokus
penelitian tersebut adalah untuk menganalisis bagaimana PT. Bank
Bukopin membangun loyalitas nasabah dengan cara meningkatkan
kualitas pelayanan dan keunggulan produknya. Sedangkan fokus

penelitian yang saya lakukan adalah mengetahui Strategi Maintenance

' Ferlina Ariyani, “Membangun Loyalitas Nasabah Melalui Peningkatan Kualitas

Pelayanan dan Keunggulan Produk (Studi Empiris Pada PT. Bank Bukopin, Thk di Kota
Semarang) ” (Skripsi— Universitas Diponegoro, Semarang, 2008)
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Marketing dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah (Studi pada Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Bengkulu).

Penelitian ketiga, yang dilakukan oleh Johannes dalam skripsinya
yang berjudul “Analisis Kepuasan Nasabah Prioritas Berdasarkan Bauran
Pemasaran (Kasus Pada Pt. Bank Central Asia, Tbk Kantor Cabang
Utama Jambi)” dalam penelitian ini Johannes menjelaskan tentang
bagaimana Kepuasan Nasabah Prioritas disebabkan oleh Bauran
Pemasaran yang dilakukan oleh custamer service kepada nasabahnya
sehingga si nasabah tersebut tertarik akan produk yang ditawarkan oleh
custumar servic sedangkan penilitian yang dilakukan oleh penulis adalah
Penelitian tentang strategi maintenance marketing dalam mempertahankan
loyalitas Nasabah (Studi pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Bengkulu).

H. Metode Penelitian
1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian lapangan atau field research, yakni penelitian lapangan yang
digunakan melalui wawancara langsung kepada pengelola Bank
Syariah Mandiri yang bertujuan untuk memperoleh data yang sesuai
dengan yang dibutuhkan. Pendekatan jenis kualitatif (lapangan)
dengan metode deskriptif, karena metode deskriptif adalah metode
untuk meneliti suatu kelompok, suatu objek, suatu kondisi, suatu

sistem pemikiran ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang.
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2. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini mulai dilaksanakan pada bulan Mei sampai
dengan 09 November 2017. Objek penelitian ini adalah Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Bengkulu. Adapun objek penelitian ini
berlokasi di JI. Semangka No. 49, Lingkar Timur, Bengkulu. Alasan
penulis memilih objek penelitian di Bank Syariah Mandiri ini karena di
bank tersebut memiliki nasabah Priority yang memenuhi persyaratan
yang diinginkan oleh penulis.
3. Subjek/Informan Penelitian
Informan dalam penelitian ada 3 (tiga) orang stake
holder/karyawan dan Nasabah Bank Syariah Mandiri yang terdiri dari:
a. Manager 1 Orang
b. Marketing : 1 Orang
c. customer service : 1 Orang
d. Nasabah : 8 Orang
4. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data
a. Sumber data
1. Primer
Data pokok yang diperoleh dari responden seperti
wawancara atau kuisioner. Dalam penelitian ini, data primer
berasal dari informasi yang diperoleh langsung stake
holder/karyawan Bank Syariah Mandiri.

2. Sekunder
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Data pendukung yang diperoleh dari buku, dokumen, yang

bisa dibaca dan berkaitan dengan nasabah Priority.

b. Teknik Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data penelitian, penulis menggunakan metode-

metode sebagai berikut:

1.

2.

Observasi

Observasi adalah Proses pengamatan dan pencatatan secara
sistematis mengenai gejala-gejala yang diteliti. Observasi ini
menjadi salah satu dari teknik pengumpulan data apabila sesuai
dengan tujuan penelitian, yang direncanakan dan dicatat secara
sistematis, serta dapat dikontrol keandalan (reliabilitas) dan
kesahihannya (validitasnya).

Peneliti mengadakan pengamatan secara langsung pada
objek yang diteliti yaitu Strategi Maintenance Marketing dalam
mempertahankan Loyalitas Nasabah yang ada di Bank Syariah
Mandiri Bengkulu.

Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang
digunakan peneliti untuk mendapatkan keterangan-keterangan
lisan melalui bercakap-cakap dan berhadapan muka dengan

orang yang dapat memberikan keterangan pada peneliti.*?

h. 139

12 Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group:2011),
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Cara pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti
dengan melakukan tanya jawab secara langsung kepada
Narasumber-narasumber meliputi stake holder / karyawan yaitu
Manager, Marketing, Customer Service yang mewakili objek
yang diteliti.

3. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan salah satu data yang diperoleh
dari sumber bukan manusia (non-human resources), dokumen
terdiri atas transkrip, surat kabar, agen dan sebagainya.

Teknik pengumpulan data dengan cara dokumentasi ini
peneliti menghimpun dan menganalisis dokumen-dokumen
baik dokumen tertulis maupun dokumen dari media elektronik
ini dilakukan untuk memperoleh data dari berbagai sumber
pustaka dan juga informasi yang berkaitan dengan masalah
yang diteliti.

5. Teknik Analisis Data
Melakukan analisis berarti melakukan kajian untuk memahami
struktur suatu fenomena-fenomena yang berlaku dilapangan.*®* Menurut
Sugiyono, analisis data kualitatif dalam proses mencari dan menyusun
secara sistematis data yang diperoleh dari hasil pengamatan
(observasi), wawancara, catatan lapangan, dan studi dokumentasi,

mengorganisasikan data ke sintesis menyusun kepada pola, memilih

13 |skandar, Metodologi Penelitiandan sosial (kuantitatif dan kualitatif), (Jakarta: Gaung
Persada Press:2008), h. 220
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mana yang penting dan mana yang akan dipelajari dan membuat
kesimpulan sehingga mudah diperoleh oleh diri sendiri maupun orang
lain.**

Dalam penelitian kualitatif terdapat dua model analisis data
yaitu,analisis model Miler dan Huberman dan analisis model spedley.
Menurut Haris analisis data penelitian kualitatif model analisis Miler
dan Huberman dapat dilakukan melalui langkah-langkah sebagai

berikut:

a. Pengumpulan data, proses pengumpulan data penelitian, b.
Reduksi data, proses penggabungan dan penyeragaman segala
bentuk tulisan (script) yang akan dianalisis, c. Penyajian data,
data yang telah diperoleh disajikan dalam bentuk daftar
kategori setiap data yang didapat dengan bentuk naratif, d.
Mengambil kesimpulan, proses lanjutan dari reduksi data dan
penyajian data. Semua data penarikan kesimpulan merupakan
kegiatan untuk menjawab rumusan masalah dengan bukti data-
data yang valid.*

I. Sistematika Pembahasan
BAB | menguraikan pendahuluan yang menjadi pondasi dari setiap
karya ilmiah yang berisi latar belakang masalah, rumusan masalah,
batasan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, penelitian
terdahulu, metode penelitian dan sistematika penulisan skripsi. Latar
belakang masalah dapat memberikan informasi relevan untuk membantu
menemukan pokok masalah dimulai dari hal yang umum kepada hal yang

khusus. Pokok masalah merupakan pernyataan tentang suatu keadaan yang

4 Sugiyono, Metode Pebelitian Kualitatif, kualitatif dan R &D, cetakan kel3, (Bandung:
Alfabeta, 2011), h. 244

> Haris Herdiansyah,Metodologi Penelitian Kualitatif, (Jakarta:Selemba Humanika, 2012),
h. 164
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memerlukan pemecahan jawaban akibat tidak kesesuaian teori dan praktik
di lapangan. Rumusan masalah merupakan suatu pertanyaan yang
dirumuskan secara formal atau pertanyaan yang diharapkan akan
ditemukan jawabannya melalui penelitian yang dilakukan. Batasan
masalah merupakan batasan agar penelitian yang dilakukan tidak keluar
dari batasan atau ketentuan yang dilakukan. Tujuan dari penelitian yang
berisi penjelasan secara spesifik tentang hal-hal yang ingin dicapai melalui
penelitian dilakukan. Kegunaan dari penelitian menjelaskan secara tegas
untuk untuk apa penelitian dilakukan dan memaparkan manfaat penelitian
dalam pengembangan penelitian. Penelitian terdahulu ditunjukkan untuk
melihat lebih dalam permasalahan-permasalahan yang ada dalam
penelitian sekarang dan untuk melihat kekurangan penelitian terdahulu
guna mendapatkan hasil penelitian yang baik dan bermanfaat. Metode
penelitian yang merupakan pemecahan atas masalah agar lebih
terarah.metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk
mendapatkan informasi dengan tujuan dan kegunaan.

BAB Il berisi kajian teori. Kajian teori menguraikan teori yang
berhubungan dengan objek penelitian melalui teori-teori yang mendukung
serta relavan dari buku atau literatur yang berkaitan dngan masalahyang
akan diteliti dan juga sebagai informasi dan refrensi.

BAB Il berisi gambaran umum lokasi penelitian. Gambaran
umum merupakan penyajian informasi mengenai lokasi penelitian

dilakukan oleh peneliti.
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BAB IV berisi pembahasan hasil penelitian. Hasil penelitian
merupakan penjelasan penyajian hasil penelitian yang sudah dilakukan
melalui wawancara kepada informan yang terkait.

BAB V Dberisi kesimpulan dan saran. Dimana kesimpulan
merupakan penyajian secara singkat apa yang diperoleh dari pembahasan
serta saran merupakan anjuran yang diberikan penelitian kepada pihak
yang berkepentingan terhadap hasil penelitian dan berguna bagi penelitian

selanjutnya.



BAB 11

KAJIAN TEORI

A. Marketing
1. Pengertian Marketing

Marketing ialah suatu rangkaian kegiatan untuk memenuhi
kebutuhan dan kepuasan konsumen. Caranya dengan membuat
produk, menentukan harganya, tempat penjualannya dan
mempromosikan produk tersebut kepada para konsumen.

Atau definisi marketing yakni suatu perpaduan antara
kegiatan-kegiatan yang saling berhubungan untuk bisa mengetahui
apa yang dibutuhkan oleh konsumen sehingga perusahaan bisa
mengembangkan produk, harga, pelayanan, dan melakukan promosi
agar kebutuhan konsumen bisa terpenuhi serta perusahaan
mendapatkan sebuah keuntungan.*®

Marketing memang sangat erat kaitannya dengan kegiatan
kehidupan Kita sehari-hari karena objeknya yaitu konsumen. Biasanya
Kita sebagai konsumen sering dihadapkan pada beberapa pilihan
seperti  memilih merek dari produk tertentu yang hendak Kkita beli,
dimana kita akan membelinya dan menentukan waktu atau kualitas
saat melakukan pembelian. Jadi kita sebagai konsumen bisa

dijadikan informasi yang dibutuhkan oleh para marketer dalam

1 http://www.gurupendidikan.com/pengertian-fungsi-dan-tugas- marketing-secara

lengkap/ diakses pada hari selasa tanggal 30 januari 2018 pukul 16:11
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melakukan suatu kegiatan marketing."’
a. Fungsi Marketing:

1. Fungsi Marketing Funding:

a. Untuk mencari nasabah (pihak ketiga) yang
mempunyai dana lebih agar mau untuk menyimpannya
ke dalam bank dalam bentuk produk yang ditawarkan
oleh bank itu sendiri. Produk bank yang dimaksud
dibagi menjadi tiga kategori, yaitu dalam bentuk
simpanan tabungan, simpanan giro dan simpanan
deposito.

b. Memperkenalkan, mempromosikan, memasar- kan
produk perbankan, dan memperluas jaringan atau relasi
antar perbankan atau dengan dunia diluar perbankan itu
sendiri.

2. Fungsi Marketing Lending adalah Mencari nasabah (pihak
ketiga) yang sedang membutuhkan dana untuk keperluan
individu maupun kepentingan guna mengembangkan
perusahaannya dalam bentuk pinjaman yang tentunya
sesuai dengan syarat peminjaman.

3. Tugas Marketing

Tugas dan Tanggungjawab Marketing Funding:

a. Marketing Funding sendiri bertanggung jawab pada

o http://www.gurupendidikan.com/pengertian-fungsi-dan-tugas- marketing-secara

lengkap/ diakses pada hari selasa tanggal 30 januari 2018 pukul 16:11
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pencapaian target bidang usaha Funding (pendanaan). Seorang
Marketing Funding akan diberikan target dari suatu bank yang
mempekerjakannya untuk dapat menghimpun dana sebanyak-
banyaknya dari nasabah. Dana dapat berasal dari beberapa produk
bank diantara melalui simpanan tabungan, simpanan giro
maupun simpanan deposito dari para nasabahnya. Selanjutnya
dana yang telah dihimpun oleh seorang Marketing Funding akan
kembali disalurkan keluar dari pihak bank melalui berbagali
macam produk pinjaman yang ditawarkan kepada nasabahnya
baik pinjaman secara individu, lembaga maupun pihak swasta

akan diproses oleh seorang Marketing Lending.

b. Seorang Marketing Funding dituntut untuk mempunyai
kemampuan berkomunikasi yang baik, memiliki kemampuan
untuk menjaga hubungan baik dengan nasabah ataupun calon
nasabah, memiliki keahlian dalam menganalisa calon nasabah
dari segi kebutuhan nasabah, memiliki interpersonal skill Tugas
Marketing Lending:

1. Bertanggung jawab atas pencapaian target pembiayaan

2. Mempunyai kemampuan menganalisis pembiayaan

3. Memproses dan merealisasikan pembiaya-an

4. Seorang  Marketing  Lending  biasanya menawarkan
produknya dengan beberapa daya tarik untuk para nasabahnya,

diantaranya dapat berupa bunga bank atau bagi hasil yang
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rendah / kecil dan proses yang mudah dan tidak berbelit.
5. Yang baik, serta mampu untuk menjalin atau memperluas
jaringan atau networking, berorientasi pada target yang
ditetapkan.™®

B. Strategi Maintenance

1. Pengertian Strategi Maintenance / Pemeliharaan Marketing

Strategi maintenance merupakan salah satu alat dari bauran
promosi dalam bentuk personal selling (penjualan pribadi). Karena
dalam strategi ini dapat tercipta hubungan baik antara karyawan dengan
nasabah sehingga dengan hubungan baik ini akan ada umpan balik bagi
bank.

“Menurut Malayu S. P Hasibuan, maintenance (pemeliharaan)
adalah usaha mempertahankan dan atau meningkatkan kondisi fisik,
mental, dan sikap karyawan, agar mereka tetap loyal dan bekerja
produktif untuk menunjang tercapainya tujuan perusahaan”.*®

“Sejalan dengan pendapat di atas maintenance menurut Iriani
Ismail menyimpulkan Pemeliharaan (maintenance) adalah kegiatan
untuk memelihara dan meningkatkan kondisi fisik, mental, dan loyalitas

9520

karyawan agar mereka tetap mau bekerja sampai pensiun.

Menurut Malayu S. P Hasibuan mengutip dari Edwin B.Flippo

18 http://www.gurupendidikan.com/pengertian-fungsi-dan-tugas- marketing-secara

lengkap/ diakses pada hari selasa tanggal 30 januari 2018 pukul 16:11

9 Malayu S. P Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara,2001),
h. 176

2 Jriani Ismail, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Malang: Fakultas Pertanian
Universitas Brawijaya, 2010), h. 55
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menyatakan“7he maintenance function of personnelis concerned
Priorityrily with preserving the physical, mental, and emotional
condition of employees”. Fungsi pemeliharaan karyawan adalah
menyangkut perlindungan kondisi fisik, mental, dan emosi karyawan.

Pemeliharaan SDM dimaksudkan sebagai suatu kegiatan
manejemen untuk mempertahankan stamina SDM dalam
melakukan pekerjaannya dalam perusahaan. Dengan demikian,
yang bersangkutan tidak mengalami gangguan Kkerja apa-apa
selama dalam melakukan tugas yang dibebankan kepadanya.
Untuk memelihara stamina tersebut, maka perlu dilakukan usaha-
usaha perlindungan fisik, jiwa, dan raga para karyawan dari
berbagai ancaman yang meragukan.?

Dari beberapa pengertian diatas penulis menyimpulkan bahwa
pengertian strategi maintenance adalah strategi dimana pihak bank
mendekatkan diri secara pribadi kepada nasabah atau menjalin
hubungan baik kepaada nasabah secara perseorangan, sehingga
meningkatkan kepercayaan nasabah kepada produk-produk yang
ditawarkan oleh pihak bank yang di utus tersebut.

Adapun asas-asas dari pemeliharaan (maintenance) antara lain:

a.Asas manfaat dan efisiensi merupakan Pemeliharaan yang
dilakukan  harus efisien dan  memberikan manfaat yang
optimal bagi perusahaan dan karyawan. Pemeliharaan ini
hendaknya meningkatkan prestasi kerja, keamanan, kesehatan
dan loyalitas karyawan dalam mencapai tujuan. Asas ini harus
diprogram dengan baik supaya tidak menjadi sia-sia, b. Asas
kebutuhan dan kepuasan merupakan Pemenuhan kebutuhan dan
kepuasan harus menjadi dasar program pemeliharaan karyawan.
Asasi ni penting supaya tujuan pemeliharaan keamanan,
kesehatan, dan sikap karyawan yang baik, sehingga mereka mau
bekerja secara efektif dan efisien menunjang tercapainya tujuan
perusahaan, c. Asas keadilan dan kelayakan berupa Keadilan dan

2 Malayu S. P. Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara,
2000), h. 177
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kelayakan akan menciptakan ketenangan dan konsentrasi
karyawan terhadap tugas-tugasnya, sehingga disiplin, kerja sama,
dan semangat kerjanya meningkat. Dengan asas ini diharapkan
tujuan pemeliharaan akan tercapai, d. Asas peraturan legal
merupakan Hal penting untuk menghindari konflik, e. Asas
kemampuan perusahaan berupa Kemampuan perusahaan menjadi
pedoman dan asas program pemeliharaan kesejahteraan
karyawan. Jangan sampai terjadi pelaksanaan pemeliharaan
karyawan yang mengakibatkan hancurnya perusahaan.®
2. Tujuan Pemeliharaan dan keandalan Strategi Maintenance
Marketing
“Tujuan pemeliharaan dan keandalan adalah untuk
mempertahankan kemampuan system, selagi mengendalikan biaya.
Strategi Pemeliharaan dan Keandalan yang baik membutuhkan
keterlibatan karyawan dan prosedur yang baik”.
3. Faktor Karyawan dalam hal Pemeliharaan Strategi
Maintenance Marketing
Faktor karyawan dalam hal pemeliharaan dapat dilihat dari
informasi yang dimiliki karyawan, keahlian yang dimilikinya,
kompensasi yang diterima sebagai faktor penguat motivasi dan
kekuatan sinergi yang perlu dilakukan. Sebagai upaya untuk
meningkatkan penguasaan informasi dan keahlian dalam kaitannya
dengan kegiatan pemeliharaan, maka pihak manajemen dapat
menempuh beberapa hal yaitu :

a. Pertukaran informasi. Melalui penciptaan iklim yang
kondusif, misalnya adanya bank data ( bank prosedur) yang

*? Gouzali Saydam, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Djambatan, 2013), h. 591
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berisikan data serta prosedur tentang pemeliharaan segala
jenis, b. Pelatihan keahlian. Bagi karyawan yang belum
memiliki keahlian yang diharapkan, perusahaan dapat
memilih untuk mengirimkan ke training center yang
menawarkan pelatihan-pelatihan atau langsung dilatih di
perusahaan melalui on the job training.

Prosedur berikutnya adalah monitor dan penyesuaian.
Monitor harus dilakukan secara kontinu dengan jadwal yang sudah
ditentukan agar mampu melakukan penyesuaian yang diperlukan.?®
4. Manfaat dari adanya kegiatan pemeliharaan (maintenance)
antara lain :

a. Perbaikan terus-menerus. Kegiatan ini menjadi kajian yang
penting dalam manajemen operasi, baik manufaktur maupun
jasa, b. Meningkatkan kapasitas. Dengan adanya perbaikan yang
terus-menerus, maka tidak akan ada pengerjaan ulang / proses
ulang, sehingga kapasitas akan meningkat, c. Mengurangi
persediaan. Karena tidak perlu untuk melakukan produksi
ulang, d. Biaya operasi lebih rendah. Akibat kapasitas yang
meningkat disertai dengan persediaan yang rendah, maka secara
otomatis akan mengakibatkan biaya operasi lebih rendah, e.
Produktivitas lebih tinggi. Jika biaya operasi lebih rendah, maka
dari rumus produktivitas adalah output/input akan diperoleh
bahwa produktivitas akan lebih besar (dengan catatan output
konstan). Tentunya produktivitas akan lebih besar lagi jika
output semakin besar, f. Meningkatkan kualitas. Akan tercipta
cost advantage, artinya dengan kualitas yang sama baik, harga
dapat ditetapkan menjadi lebih murah.

Terdapat dua jenis taktik pemeliharaan : pemeliharaan
pencegahan dan pemeliharaan kerusakan.

a. Pemeliharaan Pencegahan (Preventive Maintenance)

** Basu Swastha, Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta : Liberty, 2000), h. 72.
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Pemeliharaan pencegahan sebuah rencana yang meliputi
pemeriksaan rutin, pemeliharaan, dan menjaga fasilitas tetap dalam
kondisi baik utuk mencegah kegagalan.

“Sebuah tingkat kegagalan awal yang tinggi, dikenal sebagai
tingkat kematian dini (infant mortality), yang mungkin terjadi pada
banyak produk. Yang dimaksud tingkat kematian dini sendiri yaitu
tingkat kegagalan di awal kehidupan sebuah produk atau proses”.

Dengan teknik pelaporan yang baik, perusahaan dapat
menjaga arsip proses, atau peralatan individu. Arsip seperti itu
dapat menyediakan profil yang berisi baik jenis pemeliharaan yang
diperlukan maupun waktu pemeliharaan yang dibutuhkan. Sejarah
pemeliharaan peralatan merupakan bagian yang sangat penting
bagi sebuah system pemeliharaan pencegahan, seperti halnya
catatan mengenai waktu dan biaya perbaikan. Arsip seperti ini juga
memberikan informasi serupa tentang keluarga peralatan begitu
juga pemasok.

b. Pemeliharaan Kerusakan / Perbaikan

Pemeliharaan kerusakan adalah pemeliharaan secara
langsung yang terjadi ketika peralatan gagal dan harus diperbaiki

dalam kondisi darurat atau dengan dasar prioritas®*.

2 Basu Swastha, h. 73.
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B. Loyalitas Nasabah

1.

Pengertian Loyalitas Nasabah

“Menurut Fandy Tjiptono, loyalitas adalah kesetiaan atau
loyalitas konsumen merupakan dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcomes) sama atau
melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidak setiaan timbula
pabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen”.%

Loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang terkait dengan
sebuah produk, termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak merek
dimasa yang akan datang, berupa kemungkinan pelanggan mengubah
dukungannya terhadap merek, berapa keinginan pelanggan untuk
meningkatkan citra positif suatu produk. Jika produk tidak mampu
memuaskan pelanggan, pelangganakan bereaksi dengan cara exit
(pelanggan menyatakan berhenti membeli mereka atau produk) dan
voice (pelanggan menyatakan ketidak puasan langsung pada
perusahaan).

Loyalitas berhubungan erat dengan pelayanan yang baik dan
kepuasan. Dalam dunia perbankan, nasabah akan menjadi loyal
apabila nasabah merasa puas dengan pelayanan maupun produk bank
tersebut. Loyalitas muncul karena kebutuhan dan keinginan terpenuhi.
Kebutuhan adalah sebuah kondisi dimana seseorang merasa
kekurangan atas satu barang tertentu dan ada sebuah dorongan untuk
memenuhinya. Sedangkan keinginan merupakan kebutuhan manusia

yang sudah dibentuk oleh budaya dan kepribadian individu.?®

Loyalitas konsumen memiliki peran penting dalam sebuah

2> Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), h.46
2% philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1,(Jakarta: Prenhalindo, 2002), h. 55



26

perusahaan. Mempertahankan mereka berarti meningkatkan Kinerja
keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup suatu perusahaan,
untuk menarik dan mempertahankan pelanggan.?’

Loyalitas nasabah adalah komitmen nasabah bertahan secara
mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian
ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan
datang, meskipun pengaruh situasi usaha-usaha pemasaran
mempunyai potensi untuk menyebabkan perilaku.”®

“Dari beberapa pendapat tersebut penulis menyimpulkan
pengertian loyalitas nasabah adalah keputusan nasabah dalam
mencapai puncak pencapaian pelaku bisnis perbankan berdasarkan
potensi untuk menyebabkan perilaku, sehingga nasabah akan puas
dan setia serta bertahan secara lama terhadap produk bisnis
perbankan”.

Terdapat ciri-ciri pelanggan yang loyal terhadap suatu produk
atau jasa, yaitu :

a.Melakukan pembelian ulang secara teratur, b. Melakukan
pembelian lini produk yang lainnya dari perusahaan, c.
Memberikan referensi kepada orang lain, d. Menunjukkan

kekebalan terhadap tarikan dari pesaing atau tidak mudah
terpengaruh oleh bujukan pesaing lain. %

Dalam menjaga loyalitas pelanggan, perusahaan dapat

mempertahankan pelanggan tersebut agar pelanggan tidak beralih

?” Philip Kotler, Manajemen Pemasaran ..., h. 23

?® Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta,
2005), h. 129

*® Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran ... , h. 127
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kepada pesaing dengan cara sebagai berikut:

1. Meriset Pelanggan

Tujuan diadakannya riset yang teratura dalah untuk memahami

tentang apa yang pelanggan inginkan.

2. Membuat hambatan agar pelanggan tidak berpindah Ada tiga
macam hambatan yang dapatdilakukan agar pelanggan tidak
berpindah keperusahaan lain,yaitu:

a.Hambatan fisik, yaitu dengan menyediakan layanan fisik
yang dapat memberikan nilai tambah bagi pelanggan, b.
Hambatan ekonomis, yaitu dengan memberikan intensif bagi
yang mengunungkan secara ekonomis, misalnya dengan
memberikan hadiah bagi pelanggan, c. Hambatan Psikologis,
yaitu dengan menciptakan persepsi dalam pikiran pelanggan
supaya bergantung pada produk atau jasa perusahaan.

3. Melatih dan memotivasi Staff atau Karyawan untuk Loyal

Karyawan atau Staff merupakan faktor penting untuk
membangun loyalitas pelanggan, mengikut sertakan merekan
dalam proses tersebut dan beri pelatihan, dukungan, dan imbalan
agar mereka mau melakukan hal itu.

4. Pemasaran untuk loyalitas

Maksudnya adalah pemasaran menggunakan program-
program yang memberikan nilai tambah pada perusahaan dan
produk atau jasa dimata konsumen. Program-program tersebut

antara lain:

a. Relationship marketing Yaitu pemasaran yang bertujuan

*° Jill Griffin,  CustomerLoyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan
Pelanggan Edisi Revisi dan Terbaru, (Jakarta: Erlangga,2005), h. 141



28

untuk membangun  hubungan  baik dengan karyawan.
Relationship marketing adalah pertumbuhan, pengembangan,
dan  pemeliharaan ~ dalam  jangka panjang  yang
Menimbulkan hubungan biaya efektif dengan pelanggan,
pemasok, karyawan, dan rekan-rekan lain yang saling
menguntungkan, b. Frequency marketing Yaitu pemasaran
yang bertujuan membangun komunikasi dengan pelanggan.
Perusahaan secara berkala membuat pertanyaan-pertanyaan
seputar produk atau jasa yang digunakan oleh pelanggan, c.
Membership marketing Yaitu mengorganisir pelanggan ke
dalam kelompok keanggotaan atau klub yang dapat
mendorong mereka melakukan pembelian wulang dan
meningkatkan loyalitas mereka. Keanggotaan biasanya
ditandai dengan adanya sebuah kartu anggota atau
membercard. Dari berbagai pendapat mengenai loyalitas
dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah suatu
komitmen dan kepercayaan nasabah untuk tetap
berlangganan dan membeli ulang produk atau jasa suatu
perusahaan.

Pengertian loyalitas tidak hanya diartikan dengan
pembelian ulang dari suatu perusahaan, akan loyalitas juga dapat
dibuktikan dengan cara lain, misalnya ikut mempromosikan
produk dan jasa suatu perusahaan kepada teman, keluarga, atau
rekan bisnis mereka.**

2. Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah
Loyalitas Nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu:
a. Kepercayaan Nasabah
Kepercayaan Nasabah adalah semua pengetahuan
yang dimiliki oleh nasabah dan semua kesimpulan yang
dibuat nasabah tentang objek, atribut, dan manfaatnya.

b. Kepuasan Nasabah

*! www.Ip3m.asia.ac.id,diakses pada hari Rabu, tanggal 24 April2017, Pukul 23.30 WIB.
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Kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesan
terhadap Kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.

c. Komitmen

Komitmen merupakan unsur perilaku sebagai upaya
memepertahankan dan menjaga hubungan jangka panjang kedua
belah pihak agar hubungan lebih bermakna.
d. Sikap Nasabah

Menurut Handoko, sikap adalah suatu kecenderungan yang
dipelajari untuk bereaksi terhadap penawaran produk dalam
masalah-masalah baik ataupun kurang baik secara konsekuen.
Sikap ini dilakukan nasabah berdasarkan pandangannya terhadap
aktivitas perbankan, keunggulan produk dan proses belajar
baik dari pengalaman atau lainnya yang bisa menjadi sikap positif

atau cenderung tidak peduli terhadap aktivitas perusahaan.*?

3. Indikator Loyalitas Nasabah
Menurut Jill Griffi, indikator Loyalitas Nasabah adalah sebagai
berikut:
a. Melakukan pembelian secara berulang dan
menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing,
b. Mereferensikan kepada orang lain,

c. Membicarakan hal-hal yang positif kepada orang lain,

* Jill Griffin,  CustomerLoyalty: Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan
Pelanggan Edisi Revisi dan Terbaru, (Jakarta: Erlangga,2005), h. 165.
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d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.
Sedangkan indikator loyalitas menurut Kotler adalah:
a. Kesetiaan terhadap produk,
b. Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai
produk,
c. Mereferensikan secara total eksistensi perusahaan.
Palilati dalam Marisa mengemukakan bahwa Loyalitas Nasabah
dapat diukur melalui lima indikator variabel, yaitu:
a. Transaksi secara berulang,
b. Rekomendasi,
c. Menambah jumlah tabungan,
d. Menceritakan hal positif,
e. Kesediaan menerima bunga yang rendah atau biaya yang
tinggi.*®
Menurut Foster dan Cadogan Loyalitas Nasabah akan
melahirkan perilaku dan tindakan nasabah seperti:
a. Nasabah akan melakukan aktivitas transaksi secara teratur dan
komitmen pada produk untuk tidak berpindah pada produk pesaing,
b. Perilaku nasabah yang bersifat memberikan rekomendasi
mengajak orang lain untuk melakukan pembelian atau
menggunakan produk tersebut,

c. Perilaku nasabah untuk membicarakan hal-hal yang

** Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1,(Jakarta: Prenhalindo, 2002), h. 67.
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positif terhadap produk perbankan ke orang lain.
C. Nasabah Priority

1. Definisi Prioritas

Prioritas ialah seseuatu yang didahulukan dan diutamakan
dari pada yang lain. Jika berbicaraan mengenai undang-undang anti
korupsi ditetapkan oleh parlemen, memprioritaskan adalah
mendahulukan atau mengutamakan sesuatu dari pada yang lain
prioritas pengutamaan, preferensi, prerogatif. Memprioritaskan,
memberatkan, mementingkan, memerlukan, mendahulukan,
mengedepankan, mengistimewakan, mengutamakan,

menomorsatukan.®*

2. Definisi Nasabah Priority

“Nasabah Priority adalah seseorang yang memiliki rekening
dan volume transaksi dalam jumlah yang cukup besar di sebuah

bank. Persyaratan pada masing - masing Bank mungkin berbeda”.

Contoh Transaksi Nasabah priority dilakukan oleh BSM
atau biasa dikenal dengan sebutan BSM Priority. BSM Priority
adalah model layanan ritel (perorangan) segmen pasar menengah
atas yang mempunyai pengendapan dana di Bank dengan saldo rata-

rata minimal sebesar Rp.250 Juta setiap bulan atau jumlah lain telah

** Muhammad, Manajemen Bank Syariah, (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2005, h. 225
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ditetapkan olen BSM, setiap nasabah akan dilayani secara khusus

oleh Priority , baik layanan Financial maupun non financial.*®

“Pada pada awal dibukanya Bank Syariah Mandiri dimana
terdapat produk BSM Priority, nasabah BSM priority telah
bermunculan untuk masuk ke produk BSM Priority sehingga
nasabah itu tergolong nasabah priority dan akad yang digunakan

oleh produk BSM priority adalah akad bagi hasil”.*®

3. Keistimewaan Nasabah Priority
Sebagai nasabah  Priority Banking, Anda mendapat
keistimewaan untuk menikmati berbagai manfaat eksklusif yang
disesuaikan dengan kebutuhan-kebutuhan pribadi anda. Kami
memahami bahwa keluarga adalah segalanya bagi anda, sehingga

beberapa manfaat berlaku pula untuk keluarga anda.

a. Penawaran Harga Khusus

Sebagai mitra finansial Anda, kami siap menyediakan harga
terbaik atas produk-produk yang kita butuhkan, dengan penawaran harga
istimewa yang diperhitungkan secara khusus oleh Relationship Manager

anda. Penawaran harga istimewa yang bisa di dapatkan:

1. Pembebasan biaya dan / atau diskon khusus untuk berbagai

transaksi dan layanan rutin perbankan.

® Surat Edaran Bank Indonesia, Standar Prosedur Operasional (SPO) No. Dokumen
SPOO/PHD/LPB/02, Revisi 3, h.1
** Muhammad, Manajemen Bank Syariah, (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2005, h. 227
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2. Harga khusus untuk tabungan, deposito dan pinjaman

3. Bebas biaya transfer dana internasional

4. Bebas biaya penarikan tunai di jaringan ATM Standard Chartered
Bank dan Cirrus di seluruh dunia

5. Diskon penukaran valuta asing global di Travelex

b. Keistimewaan bagi Anggota Keluarga

Kami tahu bahwa keluarga adalah harta anda yang paling berharga,
oleh karena itu kami menjadikan mereka sebagai prioritas kami pula.
Inilah cara kami menjamin hubungan perbankan total untuk anda.

Keluarga anda berhak menikmati:

1. Penawaran harga istimewa untuk berbagai transaksi dan layanan
perbankan

2. Berbagai keistimewaan untuk melengkapi gaya hidup anda,
termasuk event-event keluarga.®’

4. Syarat menjadi nasabah Priority
Berikut persyaratan untuk menjadi nasabah Priority:

a. Mengisi aplikasi permohonan nasabah priority Bank, baik nasabah
baru maupun nasabah reguler (upgrade), b. Mengisi formulir hak dan
kewajiban antara nasabah dan Bank, c. Telah melaui proses EDD
(Enchanced Due Diligen) dengan mengacu surat edaran Umum No.
13/017/UMM tanggal 20 Desember 2011 Perihal Revisi Pedoman
Pelaksanaan Program anti Pencucian Uang (APU) dan pencegah

3 https://www.sc.com/id/priority/bhs/priorityBenefits.html diakses pada hari senin

tanggal 25 April 2017, Pukul 01.46 WIB
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http://www.gurupendidikan.com/pengertian-fungsi-dan-tugas-marketing-secara%20%20%20%20lengkap/
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pendanaan Terorisme (PPT), d. Memenuhi Kriteria Nasabah Priority.*
: 1) Nasabah perorangan yang menempatkan dananya di Bank dengan
total saldo minimal Rp.250 Juta atau jumlah lain yang ditetapkan oleh
BSM dalam 2 (dua) produk pendanaan yaitu tabungan/ giro dan
deposito / tabungan berjangka, 2) Nasabah perorangan dapat upgrade
menjadi nasabah priority dengan syarat memenuhi ketentuan yang
telah disebutkan sebelumnya, 3) Pemegang kuasa atau key person dari
suatu institusi (perusahaan / yayasan / lembaga) yang telah memberian
kontribusi pendapatan bersih (nett margin atau bagi hasil) serta fee
based income kepada Bank minimal Rp 50 Juta, jumlah key person
maksimun 3 (tiga) orang.*

5. Undang-Undang Nasabah Priority
Peraturan: Surat Edaran Bank Indonesia
No0.13/29/DPNP tanggal
9 Desember 2011 perihal Penerapan
Manajemen Risiko pada Bank Umum yang

Melakukan Layanan Nasabah Priority*
Berlaku: Sejak 9 Desember 2011

Ringkasan:

Surat Edaran (SE) ini menginduk pada PBI tentang Penerapan
Manajemen Risiko Bagi Bank Umum dan PBI tentang Penerapan
Manajemen Risiko Bagi Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah,
serta memperhatikan PBI tentang Transparansi Informasi Produk dan
Perlindungan Data Nasabah, PBI tentang Produk Bank Syariah dan UUS,
PBI tentang Penerapan Program Anti Pencucian Uang dan Pencegahan

Pendanaan Terorisme bagi Bank Umum, dan peraturan perundang-

*® Surat Edaran Bank Indonesia, Standar Prosedur Operasional (SPO) No. Dokumen
SPOO/PHD/LPB/02, Revisi 3, h. 2

% Surat Edaran Bank Indonesia, Standar Prosedur Operasional (SPO) No. Dokumen
SPOO/PHD/LPB/02, Revisi 3, h.3

0 http://www.bi.go.id/id/peraturan/perbankan/Pages/se_132911.aspx, Diakses pada hari
Selasa, tanggal 25 April 2017, Pukul 01.46 WIB.



http://www.bi.go.id/id/peraturan/perbankan/Pages/se_132911.aspx
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undangan lain yang mengatur produk dan/atau aktivitas yang ditawarkan

Bank.

Pokok-pokok pengaturan dalam SE adalah sebagai berikut:

1. Layanan Nasabah Priority (LNP) adalah bagian dari kegiatan usaha
Bank dalam menyediakan layanan terkait produk dan/atau aktivitas
dengan keistimewaan tertentu bagi nasabah Priority.

2. Nasabah Priority adalah perseorangan yang memenuhi kriteria atau
persyaratan tertentu yang ditetapkan Bank untuk dapat memperoleh
layanan atau menggunakan fasilitas Bank dengan keistimewaan
tertentu dibandingkan dengan nasabah lain pada umumnya.

3. Bank yang melakukan LNP wajib memiliki kebijakan tertulis yang
paling kurang mencakup:

a. Persyaratan Nasabah Priority, b. Ruang lingkup produk
dan/atau aktivitas Bank, c. Cakupan keistimewaan LNP; dan
d. Nama layanan dan pengelompokan Nasabah Priority.

4. Dalam pelaksanaan LNP selain penerapan Manajemen Risiko
secara umum, Bank harus menerapkan Manajemen Risiko pada
aspek-aspek tertentu sebagai berikut:

a. Aspek pendukung keistimewaan layanan yang paling kurang
mencakup penerapan Manajemen Risiko untuk: (i) sumber daya

manusia; (ii) operasional LNP; (iii) penawaran produk dan/atau

aktivitas; (iv) teknologi informasi.

*' Surat Edaran Bank Indonesia, Standar Prosedur Operasional (SPO) No. Dokumen
SPOO/PHD/LPB/02, Revisi 3, h. 8
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b. Aspek transparansi, edukasi, dan perlindungan nasabah.
Dalam aspek ini Bank wajib melaksanakan paling kurang hal-
hal sebagai berikut: (i) menjelaskan mengenai spesifikasi LNP;
(i) memastikan kejelasan hubungan antara Bank dan Nasabah
Priority; (iii) memastikan kejelasan kewenangan pelaku
transaksi; (iv) menyampaikan informasi secara berkala.

5. Bank wajib menatausahakan data, dokumen atau warkat terkait
aktivitas Nasabah Priority dalam LNP.

6. Kewajiban bagi bank yang telah menyediakan LNP sebelum
ketentuan ini berlaku untuk melakukan gap analysis dalam rangka
pemenuhan ketentuan dalam SE dan menyusun action plan dengan
batas waktu penyelesaian realisasi action plan paling lambat akhir

Juni 2012.%2

6. Konsep Sistem Pelayanan Nasabah Priority
Sistem pelayanan nasabah priority Bank Syariah Mandiri
Cabang Bengkulu merupakan pelayanan nasabah dengan ruangan
khusus yaitu dengan penempatan dana nasabah nya sebesar
250 juta. Nasabah mendapatkan pelayanan yang diistimewakan
serta mendapatkan fasilitas kenyamanan dan kemudahan pelayanan
dalam transaksi yang lebih dari yang didapat oleh nasabah biasa.

Pelayanan tersebut sifatnya lebih cepat atau lebih mudah prosedurnya

2 http://www.bi.go.id/id/peraturan/perbankan/Pages/se_132911.aspx, Diakses pada hari
Selasa, tanggal 25 April 2017, Pukul 01.46 WIB.
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yang diberikan dari pihak personal relationship officer. Misalkan,
nasabah yang menggunakan layanan priority dalam suatu bank, maka
bantuan yang diberikan kepada nasabah adalah kemudahan dalam
bertransaksi, nasabah priority tidak perlu repot antri apabila hendak
bertransaksi sebab mempunyai loket tersendiri sehingga mempercepat
dan mempermudah proses transaksi keuangan syariah. Oleh karena
itu, pelayanan yang diberikan oleh unit layanan dan bisnis ritel
(perorangan) yang mengelola kekayaan nasabah  dengan
memanfaatkan berbagai produk dan jasa dari berbagai institusi jasa
keuangan baik bank maupun non bank. Nilai yang menjadi dasar

pelayanan Islamic Priority banking adalah*:

1. Bawasanya Allah Swt telah menentukan penghidupan manusia
di dunia dan meninggikan sebagian manusia atas sebagian
yang lain beberapa derajat.

2. Bawasanya tujuan bekerja bagi orang Islam mempunyai dua
dimensi, yaitu untuk kebahagiaan dunia dan akhirat, dengan menjadi
rahmatan lil ‘aalamin (berbuat baik kepada orang lain dan tidak
berbuat kerusakan di muka bumi).

3. Bawasanya beriman yang disertai jihad di jalan Allah dengan
harta dan jiwa, akan diberi imbalan hasil yang lebih baik oleh
Allah SWT, vyaitu diselamatkan dari adzab.

4. Bawasanya harta yang dinafkahkan di jalan Allah akan

** BSM Dasar hukum Pelayanan Islamic Priority banking
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memberikan hasil yang dilipat ganda (700 kali).

Dari perbedaan tiap-tiap ayat di atas dapat ditarik kesimpulan
bahwa dalam pandangan islam Allah tidak membedakan derajat
manusia, berbuat baik kepada orang lain untuk kebahagiaan dunia
dan akhirat serta tidak berbuat kerusakan di muka bumi,
menjelaskan tentang apabila kamu beriman kepada Allah dan
Rasul_Nya maka nafkahkanlah sebagian hartamu di jalan Allah.
Harta yang dinafkahkan di jalan Allah akan dilipatgandakan
sehingga mendapatkan ganjaran pahala yang besar. akan tetap dalam
praktik yang dilaksanakan oleh Bank Syariah Mandiri Cabang
Bengkulu adanya perbedaan pelayanan nasabah priority dengan
nasabah umum lainnya.

Oleh karena itu dengan adanya pelayanan nasabah priority di
PT Bank Syariah Mandiri cabang Bengkulu, hal ini yang menjadi
dasar letak perbedaan dalam pemberian pelayanan kepada nasabah.
7. Penerapan Sistem Pelayanan Nasabah Priority
Dalam pelayanan nasabah priority perlu diketahui fasilitas-
fasilitas yang diberikan oleh PRO (Personal Relationship Officer).
Adapun Fasilitas nasabah BSM Priority sebagai berikut** :
1. Produk/Jasa Finansial
a. Kartu BSM Priority, b. Konsultasi keuangan syariah, c.
Laporan keuangan terpadu, d. Pick Up Service untuk
setoran tunai, e. Pemerintah transaksi keuangan melalui
telepon/faksimili, f. Autodebet bebas biaya untuk
pembayaran tagihan listrik, telepon, telepon seluler, g.
Autosave bebas biaya, h. Buku cek dan bilyet giro bebas
biaya, i. Nomor rekening cantik, j. Fasilitas pembayaran
dan penyaluran zakat infaq dan shadagah, dan k. Fasilitas
diskon pembelian merchandise

2. Produk/Jasa Non Finansial

a. Fasilitas save deposite box bebas biaya sewa tahun
pertama, b. Reservasi tiket, hotel, wisata umrah & haji plus,

* Muhammad, Manajemen Bank Syariah, (Yogyakarta: UPP AMP YKPN, 2005, h. 235
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c. Fasilitas airport executive lounge dan airport handling,
d. Pelayanan pada rumah sakit berkelas internasional, e.
Layanan duka, dan f. Undangan pada acara khusus*

8. Strategi Bank Untuk Mempertahankan Nasabah

Strategi maintenance marketing dapat mempertahankan loyalitas
nasabah karena strategi tersebut mampu meningkatkan pertumbuhan
jumlah nasabah dan loyalitas nasabah dengan terciptanya kepuasan dan
loyalitas para pelanggan, tentunya menjadi salah satu aset penting dalam
menjalankan sebuah usaha. Meskipun ini cukup Kklise, namun
bagaimanapun juga para pelanggan menjadi kunci utama anda untuk
mendulang keuntungan besar setiap bulannya. Puas tidaknya para
konsumen terhadap produk yang anda tawarkan, pastinya akan
memberikan imbas tertentu bagi perkembangan bisnis anda. Apabila
konsumen mendapatkan kepuasan dari produk yang anda pasarkan, bisa
dipastikan bila mereka akan melakukan pembelian ulang di masa-masa
yang akan datang. Dan begitu juga sebaliknya, bila mereka kecewa dengan
pelayanan yang anda berikan, maka tidak menutup kemungkinan bila
mereka akan kapok melakukan pembelian suatu produk kepada anda dan
berpaling ke perusahaan lain. Karenanya, agar para konsumen anda tidak
berpaling ke perusahaan lain. Berikut ini 5 cara mempertahankan kepuasan

dan loyalitas pelanggan menurut fandy Tjiptono sebagai berikut*®:

** Repository.uin-suska.ac.id/2009/ 25 April 2017, Pukul 01.46 WIB
*® Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offiset, 2004), h. 49
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a. Berikan Perhatian Before Dan After Sales

b.

Sebagian besar pelaku pasar hanya fokus terhadap penawaran
yang akan mereka sampaikan, tanpa memperhatikan keinginan
konsumen. Kesalahan inilah yang sering membuat para konsumen
melakukan penolakan secara langsung terhadap para sales, sebab
mereka menganggap para sales hanya akan berpromosi menawarkan
sebuah barang. Karenanya untuk menciptakan kepuasan konsumen,
berikan perhatian khusus kepada para konsumen baik sebelum terjadi
transaksi pembelian maupun pasca pembelian. Misalnya saja dengan
membagikan katalog menarik untuk memancing minat konsumen,
serta memberikan garansi khusus pada produk unggulan yang Anda

pasarkan.

Ciptakan Sebuah Hubungan Yang Saling Menguntungkan

Dalam memasarkan sebuah produk, tak jarang para pelaku
pasar atau pedagang lebih mendominasi komunikasi yang terbangun.
Mereka memposisikan para konsumen sebagai pendengar, dan

pemasar sebagai narasumber utamanya. Strategi pemasaran seperti ini

tentunya terbilang kuno, sebab sekarang ini para konsumen sudah
mulai cerdas dan bisa menentukan produk-produk unggulan yang bisa
memenuhi kebutuhan mereka. Oleh sebab itu, pastikan hubungan yang
terbangun antara konsumen dan pelaku pasar bisa seimbang dan saling

menguntungkan.
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c. Lakukan Follow Up Pasca Penjualan

Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, ada baiknya anda
mencatat semua customer yang pernah membeli produk anda dan
mencoba melakukan follow up ulang pasca pembelian pertama.
Meskipun cara ini sangatlah mudah, namun sampai hari ini belum
semua pelaku usaha melakukannya. Biasanya mereka kurang peduli
dengan prospek yang sudah dimiliki, dan cenderung mencari sasaran
(konsumen baru) dibandingkan harus mem-follow up ulang konsumen-

konsumen yang pernah melakukan pembelian di perusahaan mereka.*’

d. Tawarkan Program Menarik Untuk Menjaga Loyalitas Konsumen

Seperti halnya mall-mall besar maupun pusat perbelanjaan di
kota-kota besar yang biasanya menawarkan program premium atau
kartu keanggotaan untuk menjaga loyalitas para pelanggan. anda pun

juga bisa mencoba program tersebut untuk membangun loyalitas

konsumen. Mulailah dengan menawarkan sebuah keanggotaan atau
member Khusus yang akan memberikan banyak keuntungan bagi para
pelanggan setia anda. Misalnya saja menawarkan diskon khusus bagi

para konsumen yang memiliki kartu keanggotaan, atau menawarkan

* Fandy Tjiptono, Manajemen h. 49


http://bisnisukm.com/membangun-loyalitas-konsumen-dalam-berbisnis.html
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bonus tertentu bagi para member yang berbelanja cukup banyak di

perusahaan anda.*®

e. Berikan Keuntungan Bagi Pelanggan Setia Anda

Selain menawarkan program menarik untuk menjaga loyalitas
konsumen, anda juga bisa menjalin kerjasama dengan para pelanggan
setia Anda. Tawarkan peluang bisnis bagi para konsumen yang bisa

memberikan untung besar bagi mereka dan sekaligus bisa membantu

anda dalam meningkatkan pemasaran produk. Contohnya saja dengan
membuka program reseller untuk para konsumen yang tertarik
memasarkan produk anda. Strategi ini tidak hanya menguntungkan para
reseller, namun juga mendorong para pelanggan untuk melakukan

pembelian berulang-ulang.

9. Marketing Dalam Menjalankan Strategi Maintenance

Program maintenance nasabah yang digunakan agar bertujuan
untuk menjalin hubungan yang lebih dekat dengan nasabah karena
nasabah merasa diperhatikan sehingga nasabah tersebut tetap setia
menjadi nasabah. Berbagai bentuk program maintenance yang dilakukan
antara lain seperti rutin menghubungi nasabah setiap bulan baik melalui
telepon maupun dengan menemui langsung ke nasabah, memberi ucapan
selamat saat nasabah ulang tahun, membuka usaha baru, atau saat

nasabah tersebut sedang mempunyai hajatan dan juga memberi ucapan

*® Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offiset, 2004), h. 49
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belasungkawa saat ada nasabah yang mengalami musibah. Dalam
pemberian ucapan selamat maupun belasungkawa tersebut, biasanya
pihak perusahaan juga memberikan kado atau hadiah khusus bagi
nasabah, misalnya sajadah, kue, mukenah, dan yang sering kita jumpai
adalah karangan bunga yang mengatasnamakan dari kantor tersebut.
Dalam melaksanakan program ini, pegawai telah menyusun setiap
anggota devisi marketing. Artinya setiap anggota memiliki bagian
masing-masing. Bagian-bagian tersebut ditentukan berdasarkan lokasi
nasabah, jumlah saldo nasabah, atau yang lainnya. Pembagian
tersebut adalah untuk menghindari kesalahan atau pengulangan

dalam menghubungi nasabah.

Dari semua bentuk program maintenance, pendekatan yang
dilakukan adalah dengan kekeluargaan, artinya ketika pegawali
menelepon nasabah, tidak diperkenankan bagi pegawai tersebut to
the poin meminta nasabah untuk menambah dananya, akan tetapi
dengan cara silaturahim, menanyakan kabar, dan lain sebagainya
dengan begitu nasabah tersebut akan menambah dananya dengan
sendirinya, karena nasabah tersebut merasa diperhatikan dan
diperlakukan khusus oleh pihak kantor.*?

* Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offiset, 2004), h. 55
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GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

G. Gambaran Umum
1. Sejarah Berdirinya Bank Syariah Mandiri

PT Bank Syariah Mandiri didirikan pertama kali dengan nama
PT Bank Industri Nasional disingkat PT.BINA atau disebut juga
PT. Nasional Industri Banking Corporation Ltd, berkantor pusat di
Jakarta, berdasarkan Akta No. 115 tanggal 15 juni 1955 dibuat di
hadapan Meester Raden Soedja, Notaris di Jakarta. Yang mana telah
mendapat pengesahan dari menteri kehakiman dan Hak Asasi
Manusia Republik Indonesia (d/h pada register Menteri Kehakiman
Republik Indonesia) berdasarkan Surat Keputusan No. J.A. 5/69/23
tanggal 16 Juli 1955, dan telah didaftarkan pada buku register di
Kantor Pengadilan Negeri Jakarta selatan di bawah No. 1810 tanggal
6 Oktober 1955.°° Serta telah diumumkan dalam Berita Negara
Republik Indonesia No. 37 tanggal 8 Mei 1956, Tambahan
N0.390. Sesuai dengan Akta Perubahan Anggaran Dasar No. 12
tanggal 16 April 1967 yang diubah dengan Akta Perubahan
Anggaran Dasar No. 37 tanggal 4 Oktober 1967, keduanya dibuat
dihadapan Adlam Yulizar, SH.,Notaris di Jakarta, yagn mana telah

diumumkan dalam Berita Negara Republik Indonesia No. 34 tanggal

>0 https://mwww.syariahmandiri.co.id/kategori/info-perusahaan/profil-perusahaan/sejarah/,

pada tanggal 14 Agustusi 2017, Pukul 10:06 WIB
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24 April 1969, Tambahan No 55, nama bank diubah dari PT Bank
Industri Nasional disingkat PT.BINA atau disebut juga dengan PT .
National Industrial Banking Corporation Ltd. Menjadi PT Bank
Maritim Indonesia.*

Sesuai dengan Akta Berupa Acara Rapat No. 146 tanggal 10
Agustus 1973 dibuat dihadapan Raden Soeratman, SH., No.146
Notaris di Jakarta, yang telah diumumkan di dalam Berita Negara
Republik Indonesia No. 79 tanggal 1 Oktober 1974, tambahan
No0.554, nama Bank diubah dari PT Bank Maritim Indonesia menjadi
PT. Bank Susila Bakti. Sesuai dengan Akta Pernyataan Keputusan
Rapat No0.29 tanggal 19 Mei 1999 dibuat dihadapan Machrani
Moertolo Soenarto, SH., Notaris di Jakarta yang telah mendapat
persetujuan dari Menteri Kehakiman Republik Indonesia dengan surat
Keputusan No. C2-1210. HT.01.04.TH 99 tanggal 1 Juli 1999 serta
diumumkan dalam Berita Negara Republik Indonesia No. 87 tanggal
31 Oktober 2000, tambahan No0.6587, nama Bank diubah dari PT
Bank Susila Bakti menjadi PT Bank Syariah Sakinah Mandiri. Sesuai
dengan Akta Pernyataan Keputusan Rapat No. 7 tanggal 7 Juli
1999 dibuat dihadapan Machrani Moertolo Soenarto, SH., Notaris di
Jakarta, yang diubah berturut-turut dengan Akta Berita Acara Rapat
No.6 tanggal 22 Juli 1999 dan Akta Berita Acara No. 9 tanggal

1999, keduanya dibuat diadapan Hasanal Yani Ali Amin, SH.,

>t https://mwww.syariahmandiri.co.id/kategori/info-perusahaan/profil-perusahaan/sejarah/,

pada tanggal 14 Agustusi 2017, Pukul 10:06 WIB
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Notaris di Jakarta, yang telah mendapat persetujuan dari Menteri
Kehakiman Republik Indonesia dengan Surat Keputusan No.
16495.HT.01.04 TH 99 tanggal 16  September 1999 serta
diumumkan dalam Berita Negara Republik Indonesia No. 87
tanggal 31 Oktober 2000, tambahan No. 6588, nama Bank diubah
dari PT Bank Syariah Sakinah Mandiri menjadi PT. Bank Syariah
Mandiri. Selanjutnya Bank mendapat izin usaha dari Bank
Indonesia berdasarkan Surat Keputusan Gubernur Bank Indonesia
No0.1/24/KEP.GBI/1999 tanggal 25 Oktober 1999 sebagai bank
umum berdasarkan prinsip syariah dan mulai beroperasi tanggal
1 November 1999.%
2. Profil Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Kota Bengkulu

PT Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu yang beralamat di
jalan Semangka No. 49 Lingkar Timur Bengkulu pertama kali berdiri
pada tahun 2005. Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu tercatat
telah lima kali berganti pimpinan hingga sekarang Bank Syariah
Mandiri Cabang Bengkulu di bawah pimpinan Bapak Ismahyudi.
Dalam menjalankan aktifitasnya, Bank Syariah Mandiri Cabang
Bengkulu terus melakukan inovasi dan pelayanan prima kepada
konsumen serta professionalisme.
Adapun profil PT Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu:

Nama : PT Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu

> https://www.syariahmandiri.co.id/kategori/info-perusahaan/profil-perusahaan/sejarah/,
pada tanggal 14 Agustus 2017, Pukul 10:06 WIB
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Alamat - JI. Semangka No. 49 Lingkar Timur Kota Bengkulu
Telepon  : (0736) 342007
Faksimile :(0736) 346707

Website : www.svariahmandiri.co.id

Jenis Usaha: PerbankanSyariah
. Visi, Misi dan Nilai-Nilai Perusahaan Bank Syariah Mandiri
Visi PT. Bank Syariah Mandiri yaitu : “Menjadi Bank
Syariah Terpecaya Pilihan Mitra Usaha”.
Misi Bank Syariah Mandiri adalah sebagai berikut :
a. Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan yang
berkesinambungan.
b. Mengutamakan penghimpunan dana konsumer dan penyaluran
pembiayaan pada segmen UMKM.
c. Merekrut dan mengembankan pegawai profesional dalam
lingkungan kerja yang sehat.
d. Mengembangkan nilai-nilai syariah universal
e. Menyelenggarakan operasional bank sesuai standar perbankan
yang sehat.
Selain Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri diatas
terdapat pula nilai perusahaan yang harus dipenuhi, diantaranya :
a. Excellence (imtiyaaz) : Berupaya mencapai kesempurnaan,
melalui perbaikan yang terpadu dan berkesinambungan

b. Teamwork (‘Amal Jama’i) : Mengembangkan lingkungan kerja


http://www.syariahmandiri.co.id/
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yang saling bersinergi
c. Humanity (Insaaniyah) : Menjunjung tinggi nilai-nilai
kemanusiaan dan nilai- nilai agama
d. Integrity (Shidig) : Menaati kode etik profesi dan berfikir serta
berprilaku terpuji
e. Customer Focus (tafdhillu al-‘Umalaa) : Memahami dan
memenuhi kebutuhan pelanggan (eksternal dan integral) untuk
menjadikan BSM  sebagai mitra yang terpercaya dan
menguntungkan.
4. Produk Bank Syariah Mandiri Kota Bengkulu
a. BSM Deposito
Investasi berjangka waktu tertentu dalam mata uang rupiah
yang dikelola berdasarkan prinsip Mudharabah Muthlagah untuk
perorangan dan non-perorangan.
b. BSM Deposito Valas
Investasi berjangka waktu tertentu dalam mata uang dollar
yang dikelola berdasarkan prinsip Mudharabah Muthlagah untuk
perorangan dan non-perorangan.
c. BSM Priority
Dapatkan  layanan  personal dengan fasilitas  yang
mengutamakan kenyamanan dalam keseimbangan baik dalam layanan
finansial maupun layanan non finansial. Priority Banking Officer kami

akan membantu Anda menentukan pilihan perencanaan keuangan,
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termasuk konsultasi zakat, wagaf hingga pembagian harta waris. Raih

keseimbangan hidup dengan BSM Priority.>®

Mengenai beberapa produk dan jasa yang dilayani BSM
Cabang Bengkulu dapat dilihat di brosur produk BSM.>* Produk
di atas sebagian dari produk yang ada di BSM mengungkapkan
bahwa setiap produk yang ada memiliki pembiayaan dan jasa yang
dilayani, sehinga tiap-tiap produk memiliki jasa yang di layaninya
msing-masing.

5. Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Kota

Bengkulu

Sebagai lembaga keuangan perbankan yang harus tunduk dan
patuh pada peraturan Bank Indonesia. PT Bank Syariah Mandiri kantor
Cabang Kota Bengkulu menempatkan struktur organisasi sesuai
petunjuk Bank Indonesia sebagai Bank Sentral. Sebagai lembaga
keuangan yang berdasarkan prinsip syariah maka PT Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Kota Bengkulu menempatkan dewan
Pengawas Syariah yang terdiri atas para pakar di bidang syariah
muamalah di manajemen BSM. Dewan Pengawas Syariah BSM
bertugas mengarahkan dan mengawasi apakah akad-akad yang
melandasi produk-produk telah sesuai dengan prinsip-prinsip syariah

Islam. Fungsi Dewan pengawas Syariah untuk mengawasi kegiatan

>3 Brosur Produk Bank Mandiri Syariah
>* Brosur Produk Bank Mandiri Syariah
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usaha bank agar sesuai dengan ketentuan syariah dan sebagai

penasehat dan pemberi saran mengenai hal-hal terkait aspek syariah.

Sesuai dengan peraturan Bank Indonesia No. 6/24/PBI1/2004

tentang Bank Umum vyang melaksanakan Kegiatan Usaha

Berdasarkan Prinsip Syariah, tugas dan wewenang dan tanggung

jawab Dewan Pengawas Syariah antara lain meliputi :

a.

Memastikan dan mengawasi kesesuaian kegiatan operasional
Bank terhadap fatwa yang dikeluarkan oleh DSN

Menilai aspek syariah terhadap pedoman operasional, dan
produk yang dikeluarkan Bank

Memberikan opini dari aspek syariah terhadap pelaksanaan
operasional Bank secara keseluruhan dalam laporan publikasi
bank

Mengkaji produk dan jasa baru yang belum ada fatwa untuk
dimintakan fatwa kepada DSN

Menyampaikan laporan hasil pengawasan syariah sekurang-
kurangnya setiap 6 (enam) bulan kepada Direksi, Komisaris,

Dewan Syariah Nasional dan Bank Indonesia.

Tugas-Tugas Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri Cabang

Bengkulu:

1. Branch Manager (Pimpinan Cabang)

a. Mengawasi dan melakukan pengelolaan administrasi dan

keuangan sesuai dengan ketentuan perusahaan
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b. Menyelenggarakan pelayanan kepada pemegang polis
sehingga menimbulkan citra yang baik bagi perusahaan

c. Membina dan mengawasi karyawan di lingkungan
perusahaan cabang

d. Mengawasi dan mengakomodir terlaksananya operasional
perusahaan di lingkungan kantor cabang

e. Menandatangani  surat yang berhubungan  dengan
surat keluar perusahaan berdasarkan ketentuan yang ada

f. Bertanggung jawab  atas pelaksanaan  pengelolaan
administrasi serta keuangan di kantor cabang®”

2. Customer Service

a. Memberikan penjelasan kepada nasabah mengenai
produk-produk Bank Syariah Mandiri serta syarat-
syarat maupun tata cara prosedurnya

b. Melayani pembuatan rekening giro, tabungan dan
deposito sesuai dengan permohonan nasabah

c. Melayani nasabah dalam hal pelayanan jasa-jasa
perbankan

d. Melayani nasabah dalam hal pelayanan jasa-jasa
perbankan

e. Melayani nasabah yang membutuhkan informasi

tentang saldo dan mutasi rekening

> https://blog.lokerbandaaceh.com/2016/12/branch-manager.html/m=1 diakses pada hari
senin, tanggal 30 Oktober 2017 pukul 20:20 WIB



https://blog.lokerbandaaceh.com/2016/12/branch-manager.html/m=1
http://www.gurupendidikan.com/pengertian-fungsi-dan-tugas-marketing-secara%20%20%20%20lengkap/

52

f. Kebenaran  pemberian  penjelasan/informasi
mengenai  jenis-jenis produk dan jasa yang
ditawarkan kepada nasabah

g. Kebenaran input data nasabah

h. Kelancaran dan ketetapan pelayanan kepada
nasabah

i. Kerahasiaan password/sendi yang menjadi
wewenang>®

3. Teller

a. Melayani penyetoran dan penarikan tunai/non tunai dengan
benar dan cepat

b. Menjaga ketertiban dan keamanan sistem komputerisasi
secara fisik maupun administrasi

c. Menjaga ketertiban dan keserasian lingkungan kerja

d. Bersama-bersama dengan manajer operasional membuka
dan menutup khasanah, mengitung uang yang akan disimpan
dalam khasanah, melaksanakan pengawasan khasanah

e. Melaksanakan cash opname setiap akhir bulan

f. Kesesuaian tanda tangan nasabah pada bukti penarikan pada
contoh tanda tangan

g. Kesesuaian jumlah saldo dalam rincian jumlah uang tunai

% https://pelatihanbank.wordpress.com/2012/12/22/apa-fungsi-tugas-wewenang-customer-
service-bank/ diakses pada hari senin tanggal 30 Oktober 2017 pukul 20:20
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4. Security
Menciptakan kondisi yang aman dan nyaman pada
lingkungan kantor, baik selama jam operasional maupun diluar
jam operasional.
Adapun tugas dan tanggung jawab security:
a. Menjaga dan memastikan lingkungan kantor agar selalu
dalam kondisi aman dan terkendali.
b. Memastikan inventaris kantor terjaga dengan baik,
dan seluruh ruangan kerja dalam kondisi aman.
c. Membantu pelayaan kepada nasabah pada saat jam
oprasional.
d. Memastikan pertukaran shift jaga berjalan dengan lancer.
e. Mengadministrasikan penggunaan kendaraan kantor dan
surat izin karyawan yang bertugas keluar kantor.
f.  Mengadministrasikan seluruh mutasi kegiatan selama
penjagaan.
g. Menjaga, merawat, dan mengoprasikan mesin genset,
termasuk memastikan ketersediaannya BBM.
h. Memastikan penggunaan listrik diluar jam operasional
secara efektif dan efisien.

i. Memastikan kondisi kendaraan nasabah dalam keadaan
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aman, dan diparkir dengan tertib®’
5. Office Boy

Adapun tugas utama office boy

a. Menjaga kebersihan dan perawatan gedung beserta
fasilitas dan inventaris kantor.

b. Mengatur dan menjaga stok kebutuhan logistik kantor

c. Mengatur pengiriman surat atau barang, mencatat surat-
surat masuk, serta mendistribusikan dan mengarsipnya
dengan baik

d. Menjawab telfon masuk pada meja operator dengan benar

e. Mengoprasikan  mesin  fotocopy dan  membantu
mendokumentasikan file pembiayaan dengan baik

f. Memastikan sarana dan prasarana kantor dapat berfungsi
dengan baik

g. Menjaga dan memelihara sepeda motor kantor,
ketersediaan BBM, termasuk pembiayaan pajak, serta
pengurusan surat-surat kendaraan

h. Memastikan Kketersediaan konsumsi  bagi  karyawan
yang bekerja lembur

i.  Membantu tugas penjagaan, serta membantu

pelayanan kepada nasabah.*®

> https://satpambmregion2.wordpress.com/2/5/04/16/tugas _-fungsi-dan-peranan _-satpam/
diakses pada hari senin tanggal 30 Oktober 2017 pukul 20:20

%8 http://riohrisandiofficeboy.blogspot.co.id/2013/10/tugas-rutin-sebagai-office-boy.html/m-
1 diakses pada hari senin tanggal 30 Oktober 2017 pukul 20:20
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6. Driver

Menjaga kelancaran operasional kendaraan dinas

berjalan dengan baik, Adapun tugas dan tnggung jawab driver:

a.

Menjaga dan memastikan kendaraan dinas dalam kondiisi
yang terawat dengan basik, aman, dan layak jalan.
Mengoperasikan kendaraan dengan baik dan benar
Memastikan ketersediaan BBM dalam kondisi yang stabil
Memastikan pegawai yang menggunakan kendaraan sampai
ke tujuan dengan selamat dan tepat waktu

Memastikan  setiap  karyawan yang  menggunakan
kendaraan dinas sudah mendapatkan izin dari pejabat yang
berwenang

Memastikan perjalanan ke luar kota sudah mendapatkan

persetujuan dari pejabat berwenang.*®

7. Penaksir Gadai

Penaksir adalah petugas yang ditunjuk untuk melayani

nasabah, melakukan penaksiran objek gadai, bertanggung jawab

atas peneliaan dan keaslian barang jaminan berkaitan dengan

jumlah pembiayaan yang akan diberikan, melakukan penginputan

pada sistem berkaitan dengan pencairan pembiayaan dan

melakukan monotoring sampai pelunasan pembiayaan. Penaksir

tidak mempunyai kewenangan untuk memutuskan persetujuan
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pembiayaan gadai. Penaksir bertanggungjawab terhadap akurasi
nilai taksiran, kualitas maupun keaslian barang jaminan dan
kewajaran pembiayaan.

Penaksir menginformasikan kepada officer gadai tentang
nilai dan keaslian barang jaminan serta memberikan
rekomendasikan limit pembiayaan dengan pegang teguh pada

kejujuran, obyektivitas, kecermatan dan ketelitian.

8. PMM

Adapun tugas dan tanggung jawab PMM:

a. Membantu area manager dalam tugas keseharian yang
berhubungan dengan tender seperti berikut ini dan tidak
terbatas pada : memonitor pendaftaran tender, prakualifikasi,
submission, dan bekerjasama dengan customer service dept
dalam mempersiapkan dokumennya.

b. Hadir dalam rapat penjelasan lelang, rapat pembukaan lelang
dan rapat negoisasi.

c. Membantu area manager dalam follow up oppurtuniti project
baru di customer menjalin hubungan baik dengan costomer dan
menambah networking dengan customer baru.

d. Membantu finance dept jika ada permasalahan invoice
(outsanding invoice yang sudah overdo lebih dari 30 hari)

e. Membantu mempersiapkan sales activity (angoing project,
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upcoming project, out standing problem, outsanding invoice)®
9. PMM Mitra

PMM Mitra adalah membantu pemasaran dibagian

kemitraan. Contohnya tender proyek dengan perusahaan BUMN .
10. Officer Gadai

Officer gadai tugasnya untuk memasarkan produk dan
memaintance nasabah agar angsuran tetap berjalan supya tidak
DHN.

11. Manager Bisnis Mikro (MBM)

Manager Bisnis Mikro (MBM) bertugas untuk
mengidentifikasi potensi perekonomian wilayah kerja, membuat
RKA, memonitoring masalah-masalah perkreditan, membuat
strategi pemasaran, melakukan kegiatan pemasaran.

12. Consumen Banking Relationship Manager (CBRM)

Consumen Banking Relationship Manager (CBRM) ialah
pengatur strategi sebuah pendekatan baru dalam mengelola
hubungan korporasi dan pelanggan pada level bisnis sehingga
dapat memaksimumkan komunikasi.

13. Sales Asistant
Sales Asistant tugasnya mengenalkan dan

mempromosikan produk-produk

® https://od.answers.yahoo.com/question/index?qid=20121201174432 AAP0OmMzD diakses
pada hari senin tanggal 30 Oktober 2017 pukul 20:20
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14. BOSM

15.

BOSM adalah ditempatkan pada bidang yang
menunjukkan operasional kantor. Tugasnya untuk membantu
segala kegiatan administrasi dan mendukung operasional untuk
sebuah tim dalam divisi tertentu
Back office (B.O)

Adapun tugas dari back office pada suatu bank adalah
sebagai penduang dari bagian front office (office departemen,
marketing, termasuk teller dan juga customer service. Selain itu
secara umum tugas back office adalah melanjutkan (follow up )
atas suatu transaksi bank yang dilakukan nasabah pada front
office. Tugas back officer secara umum adalah:

a. Membantu voucler input transaksi (debit/kredit),

b. Membuat laporan dan transaksi,

c.  Analisis kredit,

d.  Controlling,

e. Accounting,

f. I. T. System,

g. Melakukan filling dokumen dengan rapi,

h.  Melakukan pengadministrasian dokumen dengan baik dan
rapi,

I. Melakukan pencatatan setiap dokumen dengan tertib dan

rapi,
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J- Melakukan pemisahan dokumen sesuai dengan jenisnya,
k.  Kondisi kerja dalam keadaan sehat dan rapi.®*
6. Budaya Kerja Bank Syariah Mandiri Cabang Kota Bengkulu
Budaya kerja yang di terapkan di institusi syariah adalah
“SIFAT” yang merupakan singkatan dari Shiddiq, Istiqomah, Fathanah
Amanah, dan Tabligh. Hal inilah yang diterpkan Bank Syariah

Mandiri.

Bank Syariah Mandiri sebagai Bank yang beroperasi atas dasar
prinsip syariah Islam menetapkan budaya perusahaan yang mengacu
kepada sikap akhlakul karimah (budi pekerti yang mulia), sebagaimana

terangkum dalam lima sikap dasar yang singkat dengan SIFAT vyaitu :

a. Siddiq, bersikap jujur terhadap diri sendiri, orang lain dan tuhan
yang Maha Esa.

b. Istigomah, bersikap teguh, sabar dan bijaksana.

c. Fatanah, propesional, disiplin, menaati peraturan, bekerja keras,
inovatif.

d. Tabligh, bersikap mendidik, membina, dan memotivasi pihak
lain (para pegawai dan mitra usaha untuk meningkatkan fungsi

khalifah)®2.

61

http://kangom.blospot.co.id/2014/10/tugas-seorang-back-office-bo-di-bank.html?m=1
diakses pada hari senin tanggal 30 Oktober 2017 pukul 20:20

%2 Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah dari teori ke praktik (Jakarta : Gema
Insani, 2001), h. 34



http://kangom.blospot.co.id/2014/10/tugas-seorang-back-office-bo-di-bank.html?m=1
http://www.gurupendidikan.com/pengertian-fungsi-dan-tugas-marketing-secara%20%20%20%20lengkap/

BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Untuk melakukan penelitian tentang Strategi Maintenance Marketing di
Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu, maka penulis mengumpulkan data
dengan melakukan wawancara langsung ke objek penelitin pada hari rabu tanggal
08-09 November 2017. Sebagai responden ada Iswahyudi Branch Manager Bank
Syariah Mandiri, Vista Rizki Customer Service Bank Syariah Mandiri, Arief
Rahman Sales Asistant Bank Syariah Mandiri dan nasabah priority yang
menggunakan produk BSM Priority.
A. Hasil Penelitian

1. Wawancara Kepada Karyawan BSM Kota Bengkulu
a. Nasabah Priority.

Untuk mengetahui apa itu nasabah priority.

“Vista Rizki selaku Customer Service mengatakan bahwa nasabah
priority merupakan nasabah yang layanan eksklusif dari Bank Syariah
Mandiri khusus bagi nasabah istimewa. Selain menerima pelayanan
eksklusif dan fasilitas terbaik, mereka juga mendapatkan perhatian khusus
terhadap pertumbuhan finansial ®, Iswahyudi selaku Branch Manager
juga mengatakan hal yang sama, bahwa nasabah priority merupakan
mereka yang menyimpan saldo Rp.250 juta dalam waktu tertentu,
biasanya saldo itu diendapkan minimal 1 tahun dan merekapun di
istimewakan secara khusus untuk nasabahnya melainkan mereka pun
mendapatkan layanan personal dengan fasilitas yang mengutamakan
kenyamanan dalam keseimbangan baik dalam layanan finansial maupun
non finansial”®*

Dari penjelasan di atas nasabah priority merupakan nasabah yang

layanannya khusus dan bisa digolongkan sebagai nasabah istimewa,

%8 Vista, wawancara, tanggal 08 November 2017
8 Jswahyudi, wawancara, tanggal 09 November 2017
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selain  menerima pelayanan eksklusif dan fasiltas terbaik dan
mendapatkan perhatian khusus terhadap pertumbuhan finansial.

b. Kapan Adanaya Nasabah Priority.
Untuk mengetahui sejak kapan adanya nasabah priority.

“Vista Rizki selaku customer service mengatakan bahwa adanya
nasabah priority sejak awal dibukanya Bank Syariah Mandiri, sedangkan
nasabah priority ada pada tahun 1999 dimana pertama kali Bank Syariah
Mandiri di cabang kota Bengkulu, Iswahyudi selaku Branch Manager juga
mengatakan hal yang sama, bahwa nasabah priority ada semenjak
pertamanya dibuka produk BSM Priority pada tahun 1999”.

Dari penjelasan penjelasan di atas adanya nasabah priority sejak
awal dibukanya BSM dan produk BSM priority, nasabah priority yang ada

di Bengkulu tahun 1999 terletak di JI.Semangka.
c. Konsep Pelayanan Nasabah Priority.
Untuk mengetahui konsep pelayanan nasabah priority.

“Vista Rizki selaku customer service mengatakan bahwa konsep
pelayanan nasabah priority merupakan pelayanan yang diberikan ruangan
khusus atau ruangan tersendiri, nasabah berhak mendapatkan pelayanan
personal dengan fasilitas yang mengutamakan kenyamanan dalam
keseimbangan baik dalam pelayanan finansial maupun non finansial ®,
Iswahyudi selaku Branch Manager menambahkan bahwa nasabah yang
menggunakan pelayanan BSM priority dalam suatu bank, maka yang ingin
dicapai oleh nasabah tersebut adalah kemudahan atau kenyamanan
pelayanan dalam transaksi yang lebih dari yang didapat oleh nasabah biasa
baik pelayanan yang sifatnya lebih cepat atau lebih mudah prosedurnya”®®

Dari penjelasan di atas konsep pelayanan nasabah priority

merupakan pelayanan yang diberikan ruangan khusus dan nasabah

% Vista, wawancara, tanggal 08 November 2017
% |swahyudi, wawancara, tanggal 09 November 2017
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pelayanan personal seperti fasilitas yang terutama dalam kenyaman nya
serta yang ingin dicapai oleh nasabah adanya kemudahan dan kenyaman

dalam melakukan transaksi yang lebih untuk didapatkan nasabah tersebut.
Penerapan Pelayanan Nasabah Priority.
Untuk mengetahu penerapan pelayanan nasabah priority.

“Vista Rizki selaku customer service mengatakan bahwa
penerapan pelayanan nasabah priority seperti mendapatkan pelayanan
yang diberian ruangan khusus atau ruangan tersendiri dan biasanya hanya
dengan menempatkan dana minimal Rp.250 juta nasabah berhak
mendapatkan pelayanan personal dengan fasilitas yang mengutamakan
kenyamanan dalam keseimbangan baik dalam pelayanan finansial maupun
non finansial. Personal relationship officer akan membantu nasabah
menentukan ilihan perencanaan keuangan termasuk konsultasi zakat,
wakaf hingga pembagian harta waris dengan menggunakan pelayanan
BSM priority” ®", Iswahyudi selaku Branch Manager menambahkan
bahwa BSM Priority adalah unit pelayanan ritel (perorangan) untuk
segmen pasar menengah atas dan kaya, yang mempunyai pengendapan
dana di Bank Syariah Mandiri minimal Rp 250 juta. Setiap nasabah
akan dilayani secara khusus oleh Personal Relationship Officer, baik
pelayanan finansial maupun non finansial, Personal Reltionship Officer
(PRO) adalah pegawai Bank Syariah Mandiri yang bertugas sebagai
personal banker, financial advisor dan marketing officer atas produk dan
pelayanan kepada nasabah BSM Priority, One Stop Financial Service
adalah merupakan layanan satu pintu di Bank Syariah Mandiri melalui
Personal Relationship Officer untuk memenuhi seluruh kebutuhan
transaksi keuangan nasabah BSM Priority, BSM Wealth adalah unit
pelayanan dan bisnis ritel (perorangan) yang mengelola kekayaan
nasabah dengan memanfaatkan berbagai produk dan jasa dari berbagai
institusi jasa keuangan baik bank maupun non bank, sehingga
menghasilkan fee based income bagi bank dan terciptanya life time
banking bagi nasabah, Asset Under Management adalah jumlah dana
nasabah BSM priority yang dikelola di Bank Syariah Mandiri maupun di
lembaga/institusi keuangan non bank, Wealth Manager adalah pegawali
Bank Syariah Mandiri yang bertugas sebagai personal advisor yang
memberikan jasa konsultasi pengelolaan harta pribadi nasabah, meliputi
jasa pengelola harta dan hutang, perencanaan investasi, perencanaan dana
pensiun dan warisan, pengelolaan pajak dan dana-dana sosial, Life Time

87 Vista, wawancara, tanggal 08 November 2017
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Banking adalah hubungan jangka panjang yang tercipta antara nasabah
dengan bank, karena dapat terpenuhinya kebutuhan setiap tahap kehidupan
nasabah melalui keragaman produk dan jasa yang disediakan bank’®

Dari penjelasan di atas dapat diketahui bahwa penerapan pelayan
nasabah priority akan mendapatkan pelayanan khusus dan biasanya
nasabah hanya memasukkan uang minimal RP. 250 juta, nasabah pun
berhak mendapatkan pelayanan personal dengan bisa menentukan pilihan
dalam perencanaan keuangan termasuk konsultasi zakat, wakaf hingga

pembagian harta waris menggunakan pelayanan yang ada di BSM priority.
Keistimewaan Yang Didapatkan Dengan Menjadi Nasabah Priority.

Untuk mengetahui Keistimewaan yang didapatkan  dengan

menjadi nasabah priority.

“Vista Rizki selaku customer service mengatakan keistimewaannya
dengan cara menyediakan produk-produk yang dibutuhkan dengan
penawaran harga yang diistimewa seperti pembebasan biaya administrasi,
harga khusus tabungan, bebas biaya transfer dana ke internasional, serta
bebas biaya untuk penarikan tunai melaui via ATM ®, Iswahyudi selaku
Branch Manager menambahkan bahwa keistimewaan yang didapatkan
nasabah priority seperti lebih cepat atau lebih mudah prosedurnya yang
diberikan dari pihak personal relationship officer. Misalkan nasabah yang
menggunakan pelayanan priority dalam suatu bank, maka bantuan yang
diberikan kepada nasabah adalah kemudahan dalam bertransaksi, nasabah
priority tidak perlu repot antri apabila hendak bertransaksi sebab
mempunyai loket tersendiri sehingga mempercepat dan mempermudah
proses transaksi keuangan syariah”™

Dari penjelasan di atas Keistimewaan yang didapatkan dengan
menjadi nasabah priority seperti adanya penawaran produk-produk bank

yang ada serta yang dibutuhkan oleh nasabah serta disana terdapat

% |swahyudi, wawancara, tanggal 09 November 2017
% Vista, wawancara, tanggal 08 November 2017
" |swahyudi, wawancara, tanggal 09 November 2017
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pembebasan biaya administrasi, harga khusus, biaya transfer ke
Internasional serta nasabah akan mendapatkan kemudahan dalam

melakukan transaksi ataupun yang lainnya.
Uang Untuk Menjadi Nasabah Priority.

“Vista Rizki selaku customer service mengatakan untuk
mengetahui uang untuk menjadi nasabah priority yaitu dengan
memasukkan atau mendepositokan uang di bank BSM tersebut sebanyak
Rp. 250 juta sampai dengan 1 milyar ataupun sampai diatas 1 milyar
rupiah, Iswahyudi selaku Branch Manager juga mengatakan hal yang
sama, bahwa minimal uang yang harus mereka simpan sebesar 250 juta
sedangkan sedangkan maksimal uang yang harus mereka simpan saldonya
diatas dari rata-rata yang ada di BSM”

Dari penjelasan di atas bahwa minimal saldo yang dimasukkan
untuk menjadi nasabah priority sebesar Rp. 250 juta rupiah sampai dengan

di atas 1 Milyar.

. Strategi Maintenance Marketing Dapat Mempertahankan Loyalitas

Nasabah.

Untuk mengetahui adanya strategi maintenance marketing dapat

mempertahankan loyalitas nasabah.

“Arief Rahman sales Asistant mengatakan untuk mengetahui
bagaimana strategi maintenance dapat mempertahankan loyalitas nasabah
adalah dengan cara rutin menghubungi nasabah setiap bulan, menanyakan
kabar, memberi ucapan selamat pada saat nasabah berulang tahun,
memberikan kado (kejutan) atau pun datang ke acara hajatan apabila ada
musibah, sehingga nasabah akan tertarik dan merasa nyaman terhadap apa
yang kita lakukan kepadanya. Strategi maintenance dilakukan oleh
marketing yang mempunyai ide tersebut dan tidak semua marketing
mempunyai ide seperti itu dan BSM Priority sendiri menggunakan akad
bagi hasil ™, Iswahyudi selaku Branch Manager menambahkan bahwa

™ Arief, wawancara, tanggal, 08 November 2017
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perlu adanya kontak pribadi secara langsung antara penjual dan pembeli
serta menampung keluhan dan saran dari ara pembeli, sebagaimana umpan
balik kepada kami bahwa strategi maintenance mampu meningkatkan
pertumbuhan jumlah nasabah dan loyalitas nasabah akan tetapi di BSM
yang melakukan strategi itu tergantung dari marketing dan ide mereka
masing-masing dalam mempertahankan loyalitas nasabah dalam strategi
maintenance. Strategi maintenance hanya dilakukan oleh 2 (dua) orang
marketing dari 5 (lima) orang marketing yang ada d BSM kota
Bengkulu™"

Dari penjelasan di atas bahwa strategi maintenance marketing
dapat mempertahankan loyalitas nasabah dengan cara rutin menghubungi
nasabah setiap bulan, menanyakan kabar, memberi ucapan selamat pada
saat nasabah ulang tahun, memberikan kado atau pun datang ke acara
hajatan apabilaada msibah. Karena strategi tersebut mampu
meningkatkankan dan menarik perhatian nasabah agar nasabah tertarik dan
yang melakukan strategi maintenance tergantung dari ide marketing

masing-masing.

. Strategi bank untuk mempertahankan loyalitas nasabah priority
Untuk mengetahui adanya strategi bank untuk mempertahankan

loyalitas nasabah priority.

“Arief Rahman sales Asistant mengatakan untuk mengetahui
Strategi bank mempertahankan loyalitas nasabah priority dengan
melakukan undian atau doprise ataupun yang lainnya sehingga nasabah
akan tertarik, Iswahyudi selaku Branch Manager juga menambahkan
bahwa strategi yang digunakan seperti Ciptakan sebuah hubungan yang
saling menguntungkan, Lakukan follow up pasca penjualan, Tawarkan
program menarik untuk menjaga loyalitas konsumen walaupun telah
melakukan strategi tersebut terkadang masih saja ada nasabah yang tidak
bertahan di sini dan ikut dengan orang yang pertama kali menawarkan
produk dengan nya karena orang yang menawarkan produk dengannya
telah pindah kekantor lain”

72 Arief, wawancara, tanggal, 08 November 2017
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Dari penjelasan di atas bahwa Strategi bank untuk
mempertahankan loyalitas nasabah priority ialah doprise serta
undian,ataupun kejutan yang menciptakn sebuah hubungan yang saling
menguntungkan, melakukan follow up serta menawarkan program yang
menarik agar pelanggan tertarik dengan produk yang ditawarkan serta
menjaga loyalitas konsumen.

Marketing dalam menjalankan strategi maintenace untuk memprtahankan

loyalitas nasabah priority.

“Arief Rahman sales Asistant mengatakan bahwa yang dilakukan
marketing seperti melakukan pendekatan dengan kekeluargaan, artinya
ketika pegawai BSM menelpon nasabah, tidak diperkenankankan bagi
pegawai tersebut to the poin meminta nasabah untuk menambah dananya,
tetapi dengan cara silaturrahmi, menanyakan kabar, dan lain sebagainya
dengan begitu nasabah tersebut merasa diperhatikan dan diperlakukan
khusus oleh BSM Kota Bengkulu”"

Dari penjelasan di atas bahwa marketing dalam menjalankan
strategi untuk mempertahankan loyalitas nasabah priority dengan cara
melakukan pendekatan dengan kekeluargaan seperti silaturrahmi,

menanyakan kabar, dan lain sebagainya.

Perbedaan marketing sebelum dan sesudah melaksanakan strategi

maintenance.

“Arief Rahman sales Asistant mengatakan bahwa tidak ada
perbedaan dalam melaksanakan strategi ini, akan tetapi tergantung dari
marketing nya masing-masing apakah mereka menggunakan strategi
maintenance atau tidak, pegawai BSM telah menyusun setiap anggota
devisi marketing. Artinya setiap anggota memiliki bagian masing-masing,
bagian-bagian tersebut ditentukan berdasarkan lokasi nasabah, jumlah
saldo nasabah, atau lainnya, pembagian tersebut untuk menghindari
kesalahan atau pengulangan dalam menghubungi nasabah”"*

8 Arief, wawancara, tanggal 08 November 2017
™ Arief, wawancara, tanggal 08 November 2017
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Dari penjelasan di atas bahwa tergantungnya strategi yang
dilakukan marketing, akan tetapi setiap anggota memiliki bagian
masing-masing dalam melakukan strategi sesuai dengan jumlah serta

lokasi nasabah nya. Pembagian tersebut untuk menghindari kesalahan.
2. Wawancara Kepada Nasabah Priority

Pendapat nasabah tentang pelayanan marketing BSM kota Bengkulu,
didalam dunia perbankan tentu sangat diperlukan pelayanan marketing
terhadap nasabahnya agar marketing dapat menjaga dan memberikan

kenyamanan bagi nasabahnya.

a. Dari hasil wawancara dengan ibu Depi (42 Tahun) nasabah yang ada di
Bank Syariah Mandiri Kota Bengkulu, ibu Depi menggunakan produk
BSM priority.

Menurut ibu Depi pelayanan yang diberikan oleh marketing Arief
Rahman bahwa pelayanannya sangat memuaskan karena pak Arief setiap
bulannya menghubungi saya dan menanyakan kabar saya, pada saat itu
sayang sedang berulang tahun lalu pak arief mengucapkan selamat ulang
tahun dengan saya, jadi saya merasa puas akan pelayanan yang diberikan
oleh pak arief.”

b. Dari hasil wawancara dengan ibu Jumi (45 Tahun) nasabah yang ada di
Bank Syariah Mandiri Kota Bengkulu, ibu Jumi menggunakan produk
BSM priority.

Menurut ibu Jumi pelayanan yang diberikan oleh marketing
Achmad bahwa pelayanannya bagus karena pak Achmad menghubungi

saya agar bisa mengetahui kabar dari nasabahnya sendiri dan setiap bulan
itu pak Achmad selalu sms ataupun menelpon saya untuk menanyakan

" Ibu Depi, wawancara kepada nasabah BSM, tanggal 24 januari 2018
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kabar saya sekeluarga jadi saya merasa nyaman dengan cara pak Achmad
lakukan.®

Dari hasil wawancara dengan ibu Ratna (50 Tahun) nasabah yang ada di
Bank Syariah Mandiri Kota Bengkulu, ibu Ratna menggunakan produk
BSM priority.

Menurut ibu Ratna pelayanan yang diberikan oleh marketing Arief
Rahman bahwa pelayanan yang diberikan sangat bagus karena Pak Arief
setiap bulannya menghubungi saya agar mengetahui keadaan nasabahnya,
sewaktu saya mengalami musibah pak Arief mengucapkan turut
belasungkawa dan pada malam harinya pak Arief pun datang ke rumah
untuk ikut bertakziah, dengan sikap pak Arief yang peduli dengan
nasabhnya saya merasa nyaman karena beliau sangat memperhatikan
nasabahnya dan tidak mau membuat nasabahnya merasa kecewa.”’

. Wawancara dengan itu Dera (46 Tahun) nasabah yang ada di Bank Syariah
Mandiri Kota Bengkulu, ibu Dera menggunakan produk BSM priority.

Menurut ibu Ratna pelayanan yang diberikan oleh marketing
Renato bahwa pelayanan yang diberikannya tidak bagus karena pak
Renato tidak pernah menghubungi saya untuk menanyakan kabar saya dan
keluarga sekalipun, kurangnya kepedulian marketing terhadap nasabahnya
sendiri jadi saya merasa tidak puas dengan cara marketing Renato dan
dimana saya pernah mendengar kabar bahwa ada 2 orang marketing yang
peduli akan nasabahnya sendiri.

. Wawancara kepada ibu Septi (46 Tahun) nasabah yang ada di Bank
Syariah Mandiri Kota Bengkulu, ibu Septi menggunakan produk BSM
priority.

Menurut ibu Ratna pelayanan yang diberikan oleh marketing Arief
Rahman bahwa pelayanan yang diberikan bagus karena sangat perduli
dengan nasabhnya, pada saat saya berulang tahun pak Arief memberikan
saya kado dan mengucapkan selamat ulang tahun kepada saya. Saya
merasa senang mempunyai marketing yang bisa menjalin silaturrahmi
dengan baik kepada nasabahnya.”®

’® Ibu Jumi,wawancara kepada nasabah BSM, tanggal 24 januari 2018

"7 Ibu Ratna, wawancara kepada nasabah BSM, tanggal 24 januari 2018
’® Ibu Septi, wawancara kepada nasabah BSM, tanggal 24 januari 2018
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f. Wawancara kepada ibu Yeni (58 Tahun) nasabah yang ada di Bank
Syariah Mandiri Kota Bengkulu, ibu Yeni menggunakan produk BSM
priority.

Menurut ibu Yeni pelayanan yang diberikan oleh marketing
Renato bahwa pelayanan yang dilakukannya biasa saja karena tidak ada
silaturrahmi yang dilakukan dan perhatian kepada nasabahnya sendiri. "

g. wawancara kepada ibu Rika (48 Tahun) nasabah yang ada di Bank
Syariah Mandiri Kota Bengkulu, ibu Rika menggunakan produk BSM
priority.

Menurut ibu Rika pelayanan yang diberikan oleh marketing
Achmad bahwa pelayanan yang diberikannya baik karena dia menjalin
serta menjaga silaturrahminya kepada nasabahnya, sekali sebulan pak
Achmad selalu berkomunikasi dengan saya untuk menanyakan kabar
sekeluarga. Jadi saya merasa senang mempunyai marketing yang suka
bersilaturrahmi.

Dari penjelasan atau hasil wawancara yang telah dilakukan oleh
nasabah BSM priority bahwa adanya marketing yang melakukan serta
menjalin silaturrahmi kepada nasabahnya dan ada juga yang tidak perduli

untuk menjalin silaturrahmi dengan nasabahnya sendiri.

B. Pembahasan

Berdasarkan hasil wawancara kepada tiga orang karyawan di atas,
bahwa nasabah priority pada Bank Syariah mandiri Bengkulu merupakan
nasabah yang menyimpan saldonya sebanyak Rp. 250 juta, nasabah priority
tersebut akan mendapatkan pelayanan eksklusif dan istimewa serta adanya

fasilitas finansial maupun non finansial, hal ini diungkapkan oleh Vista Rizki.

" Ibu Rika, wawancara kepada nasabah BSM, tanggal 24 januari 2018
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Cara strategi maintenance dapat mempertahankan loyalitas nasabah addalah
dengan rutin menghubungi nasabah setiap bulan, menanyakan kabar,
memberi ucapan selamat ulang tahun kepada nasabah yang sedang berulang
tahun, memberikan kado atau pun datang ke acara hajatan apabila ada
musibah, sehingga nasabah tertarik dan merasa nyaman terhadap apa yang
telah dilakukan marketing kepada nasabahnya sendiri, namun strategi
maintenance yang ada di Bank Syariah Mandiri belum di tambahkan kedalam
strategi penjualan yang ada di Bank syariah Mandiri melainkan strategi
maintenance hanya dilakukan oleh karyawan yang mempunyai ide dalam
strategi penjualan dengan cara mendekati nasabah, marketing yang
melakukan strategi maintenance hanya dilakukan oleh 2 orang dari 5 orang

marketing, hal ini di ungkap oleh arief Rahman.

Selain meakukan wawancara kepada 3 karyawan Bank Syariah
Mandiri peneliti juga melakukan wawancara dengan 8 orang nasabah Bank
Syariah Mandiri Bengkulu dan dapat disimpulkan bahwa memang tidak
semua karyawan melakukan strategi maintenance, ada nasabah yang
mendapatkan marketing Arief Rahman dan nasabah itu mengatakan bahwa
pelayanan yang dilakukan pak Arief sangat memuaskan karena pak Arief
setiap bulannya menghubungi saya dan menanyakan kabar saya, pada saat itu
sayang sedang berulang tahun lalu pak arief mengucapkan selamat ulang
tahun dengan saya, jadi saya merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh
pak arief, hal ini diungkapkan oleh Ibu Depi dan Ibu Ratna. Ada juga nasabah

yang mendapatkan marketing Renato pelayanan yang diberikan tidak bagus
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karena pak Renato tidak pernah menghubungi saya untuk menanyakan kabar
saya dan keluarga sekalipun, kurangnya kepedulian marketing terhadap
nasabahnya sendiri jadi saya merasa tidak puas dengan cara marketing Renato
dan dimana saya pernah mendengar kabar bahwa ada 2 orang marketing yang

peduli akan nasabahnya sendiri. Hal ini di ungkap Ibu Ratna dan Ibu Yeni.

Berdasarkan pernyataan informan di atas dapat disimpulkan bahwa
strategi maintenance memang dapat mempertahankan nasabah akan tetapi
strategi maintenance belum diterapkan oleh seluruh karyawan Bank Syariah
Mandiri namun hanya dilakukan oleh marketing yang mempunyai ide strategi
tersebut. Tujuan adanya strategi Maintenance adalah untuk mempertaahankan
kemampuan system serta strategi pemeliharaan dan keandalan yang baik

membutuhkan keterlibatan karyawan.

Pernyataan di atas didukung oleh beberapa faktor, seperti faktor
karyawan dalam hal pemeliharaan yang bisa dilihat dari informasi yang
dimiliki karyawan, keahlian yang dimilikinya, kompensasi yang diterima
sebagai faktor penguat motivasi dan kekuatan sinergi yang perlu dilakukan.
Sebagai upaya untuk meningkatkan penguasan informasi dan keahlian dalam
kaitannya dengan kegiatan pemeliharaan, setelah melakukan strategi
maintenance maka nasabah akan loyal terhadap apa yang telah kita lakukan
karena loyalitas nasabah merupakan komitmen nasabah bertahan secara
mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang

ulang produk jasa terpilin secara konsisten dimasa yang akan datang,
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meskipun pengaruh situasi usaha-usaha pemasaran potensi untuk

menyebabkan perilaku.

Ciri-ciri pelanggan yang loyal terhadap suatu produk atau jasa yaitu
melakukan pembelian ulang secara teratur, melakukan pembelian lini produk
yang lainya dari perusahaan, memberikan referensi kepada orang lain,
menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing atau tidak mudah

terpengaruh oleh bujukan pesaing lain.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah penulis
paparkan maka dapat diambil kesimpulan, bahwa strategi maintenance
marketing dalam mempertahankan loyalitas nasabah di Bank Syariah
Mandiri cabang Bengkulu dengan cara rutin menghubungi nasabah
setiap bulan, menanyakan kabar, memberi ucapan selamat pada saat
nasabah berulang tahun, dll. Strategi maintenance marketing hanya
dilakukan oleh 2 (dua) orang marketing dari 5 (lima) orang marketing

yang ada di BSM kota Bengkulu.

B. Saran
Berdasarkan hal yang menjadi perhatian penulis dalam melakukan
penelitian di Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu. Hal ini dapat
dijadikan saran guna dapat menunjang perkembangan. Adapun saran dari
penulis sebagai berikut.

1. Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu perlu mengembangkan dan
menambahkan strategi dalam penjualan yang tepat untuk mengukur
dan melihat agar nasabah tertarik ke produk yang ditawarkan.

2. Bank Syariah Mandiri harus membuat atau menambahkan strategi

maintenance marketing dalam penjualan produk dimana bisa dilihat

73
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bahwa strategi maintenance marketing sangat bisa dapat
mempertahankan nasabah.

. Pengawas dari PengawasBank Syariah Mandiri cabang Bengkulu perlu
dilakukan secara aktif, terstruktur dan sistematis agar tidak terjadi

perpindahan nasabah apabila marketingnya pindah ke tempat lain.
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PEDOMAN WAWANCARA

Judul Penelitian : Strategi Maintenance Marketing Dalam Mempertahankan

Loyalitas Nasabah (STUDI BANK SYARIAH MANDIRI CABANG

BENGKULU).

Nama : Nova Orri Anda

NIM 1316140419

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Jurusan : Perbankan Syariah

Wawancara kepada Customer Service, marketing, manager di Bank

Syariah mandiri kantor cabang Bengkulu.

1. Apa yang dimaksud dengan nasabah priority?

2. Sejak kapan adanya nasabah priority?

3. Bagaimana konsep sistem pelayanan nasabah priority?

4. Bagaimana penerapan sistem pelayanan nasabah priority?

5. Keistimewaan apa saja yang didapatkan dengan menjadi nasabah priority?

6. Berapa minimal dan maksimal uang yang harus didepositokan untuk
menjadi nasabah priority?

7. Apakah strategi maintenance marketing dapat mempertahankan loyalitas
nasabah priority?

8. Bagaimana strategi Bank untuk mempertahankan nasabah tersebut untuk

tetap menjadi nasabah priority?
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9. Apa saja yang dilakukan marketing dalam menjalankan strategi
maintenace untuk mempertahankan loyalitas nasabah priority?
10. Apakah terdapat perbedaan ketika marketing sebelum dan sesudah

melaksanakan strategi maintenanc?

Bengkulu, 29 September 2017
10 Muharrram 1439 H

Pembimbing | Pembimbing 11

Dr. H. M. Zaini Da’un, M. M Khairiah Elwardah, M.Ag
NIP. 195403231976121001 NIP. 197808072005012008
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