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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN

A. Transliterasi Arab-Latin
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat dilihat

pada tabel berikut:

1. Konsonan
HurufArab | Nama HurufLatin Nama

\ Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan
< Ba’ B Be

< Ta’ T Te

& Sa’ S Es dengan titik di atas
z Jim J Je

. Ha’ H Il;|aa\1N(llehngan titik di

z Kha Kh Ka dan ha

2 Dal D De

3 Zal Z Zet dengan titik di atas
J Ra’ R Er

J Zal Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy Esdan ye
U Sad S Es dengan titik di bawah
e Dad D t[))zf V\szliehngan titik di

1 Ta T 'tl)'aev\(/jaer:\gan titik di

1 7a 7 gae\:v gﬁngan titik di

¢ ‘Ain ‘ Koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge




o Fa F Fa

3 Qaf Q Qi

&l Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

o Nun N En

B) Wau W We

° Ha’ H Ha

s Hamzah ’ Apostrof
¢ Ya’ Y ye

Hamzah (¢) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda
apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (°).
2. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
Vokal tunggal bahasa Arabh yang lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:

TandaVokal Nama Latin Keterangan
| Fathah A a
) Kasrah I r
[ Dammah U i

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

fathah dan ya’ ai adani

(N

& fathah dan wau au a dan u
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Contoh:
_,,; : kaifa

J 3 - haula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda
| fathah dan alifatau ya' a a dan garis di atas
- kasrah dan ya' i i dan garis di atas
‘5 dammah dan wau u u dan garis di atas
&l :Jrémé
AR qila
s yamutu

X o8 .~

- Transliterasi untu ta marbutah ada dua, yaitu ta’ marbutah yang hidup atau
mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammabh, transliterasinya adalah [t].
Sedangkan ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah [h].

Kalau pada kata yang berakhir dengan za’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka za’

marbutah itu ditransliterasikan dengan ha [h].

Contoh:
S : raudah al-atfal
dpwliasaad - al-madinah al-fadilah
s - al-hikmah

5. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda tasydid , dalam literashi ini dilambangkan dengan perulangan huruf

(konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.
vii



Contoh:
U sirabbana
Wad: najjaina
Wal): al-haqq
A nu’ima

%% : ‘aduwwun

Jika huruf < ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf

kasarah ( =——, maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi 1.

Contoh:
i# . ‘Al (bukan ‘Aliyy atau A’ly)
i : “‘Arabi (bukan A’rabiyy atau ‘Arabiy

6. Kata Sandang
Kata sandan dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf (lalif
lam ma’rifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandangn ditransliterasi seperti
biasa, al-, baik ketika diikuti oleh huruf syamsi yah maupun huruf gamariyah. Kata
sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis

mendatar (-).

Contoh:
4k % 1 : al-syamsu (bukan asy-syamsu)
- .1.;:(%7;
= : al-zalzalah (bukan az-zalzalah)
PO | '-a"|
L : al-falsafah

viii



7. Hamzan
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof () hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namunm bila hamzah terletak di

awal kata, tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif.

Contoh:
eat . ta’muruuna
.,jAl..AL:
|
c~ s al-nau’
if L
“:l t )
Sl L syai’un

8. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia
Kata istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasikan adalah kata, istilah
atau kaliman yang belum dilakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau
kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa
Indonesia, atau sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan
dalam dunia akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas.
Misalnya kata al-Qur’an (dari al-Qur’an), alhamdulillah, dan munagasyah. Namun,
bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus
ditransliterasikan secara utuh.
Contoh:
Syarh al-Arba’m al-Nawawr
Risalah fi Ri’ayah al-Maslahah
9. Lafz-al-Jalalah
Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf
hamzah.

Contoh:



&\ oy dimullah ., billah
Adapun ta’marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah,
ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:
10. Huruf Kapital
Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf
kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf
kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang,
tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului
oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dngan huruf kapital tetap huruf awal
nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal
kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (al-).
Ketentuan yang sama juga berlaku menggunakan huruf awal dari judul referensi
yang didahului oleh kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun
dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK; dan DR). Contoh:
Wa ma Muhammadun illa rasul
Inna awwala baitin wudi a linnasi lallazi bi Bakkata mubarakan
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihi al-Qur’an
Nasir al-Din al-Tusi
Nasr Hamid Abu Zayd
Al-Tufi
Al-Maslahah fi al-Tasyri al-Islami
Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abu
(bapak dari) sebagai naa kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus

disebutkan sebagai na,a akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi. Contoh:



Abu al-Walid Muhammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd,

Abu al-Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Abu al-Walid Muhammad

B. Daftar Singkatan

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah:

SWT. = Subhanahu Wa Ta’ala

SAW. = Sallallahu ‘Alaihi Wasallam

AS = ‘Alaihi Al-Salam

H = Hijriah

M = Masehi

SM = Sebelum Masehi

1 = Lahir Tahun (untuk orang yang masih hidup saja)
W = Wafat Tahun

QS..l..4 = QS al-Bagarah/2: 4 atau QS Ali Imran/3: 4

HR = Hadis Riwayat
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ABSTRAK

Salma Aulia, 2021. Analisis Strategi Bank Syariah Indonesia Kota Palopo
Dalam Menjaga Loyalitas Nasabah”. SKripsi Program
Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Islam Institut Agama Islam Negeri Palopo. Dibimbing olehBurhan
Rifundin dan Abd Kadir Arno

Pelayanan bank yang tidak memuaskan akan menyebabkan nasabah beralih pada bank lain,
sebaliknya layanan bank yang memuaskan akan membuat nasabah menjadi loyal.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi bank syariah Indonesia kota Palopo
dalam menjaga loyalitas nasabah. penelitian ini dilaksanakan di Bank Syariah kota Palopo.
Teknik pengumpulan data adalah dengan menggunakan wawancara ke BSI dan menjadi
informan peneliti adalah pegawai dan nasabah BSI, dokumentasi untuk mengumpulkan
data-data yang tertulis. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa strategi yang digunakan BSI
sangatlah penting melalui pelayanan yang diberikan oleh BSI. Loyalitas nasabah sendiri
dapat dilihat dari bertahannya mereka agar tetap menggunakan jasa BSI meskipun
banyaknya lembaga-lembaga lain yang menawarkan produk yang sama tetapi mereka tetap
bertahan di BSI. Kualitas pelayanan yang diberikan bank adalah salah satu perhatian utama
nasabah dalam mrmilih bank.

Kata Kunci : Strategi, Loyalitas Nasabah
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BAB |

PANDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan industri perbankan nasional dari waktu ke waktu semakin
menggembirakan terutama lembaga keuangan syari“ah. Saat ini pelaku bisnis
industri perbankan sangat merasakan tingkat persaingan yang semakin ketat. Situasi
yang seperti ini menjadikan suatu kewajiban bagi para pelaku bisnis untuk
mendapatkan keunggulan bersaing sehingga dapat memenangkan persaingan
tersebut. Pelaku bisnis industri perbankan syariah wajib memperhatikan pengaruh,
kualitas jasa dan loyalitas nasabah.*

Salah satu tantangan terbesar dalam bisnis di era global seperti saat ini adalah
menciptakan dan mempertahankan kepuasan serta loyalitas nasabah, karena tidak
ada perusahaan yang mampu bertahan dalam jangka panjang tanpa adanya kepuasan
dan loyalitas dari nasabah.?

Bank syariah merupakan lembaga keuangan yang usaha pokoknya
memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran uang Yyang
beroperasi yang disesuaikan dengan prinsip-prinsip syariah, yang bertujuan
menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan
keadilan, kebersamaan dan pemerataan kesejahteraan rakyat. Daya tarik bank

syariah terdapat pada perbedaan pemberian keuntungan bank kepada nasabah

L Alida Palilati, “Pengarun Nilai Pelanggan, Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah

Tabungan Perbankan di Sulawesi Selatan”, Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan, Vol. 9, No. 1
,(Maret 2014), 74 http://jurnalmanajemen.petra.ac.id/index.php/man/article/view/16637

2 Hasrida Kadir, “Pengaruh Pelayanan Customer Service Terhadap Loyalitas nasabah pada

Bank Syariah Mandiri Cabang Kota Palopo”, skripsi, (Palopo, STAIN Palopo 2014), 1-2
http://download.garuda.ristekdikti.go.id/article.php?article=1732335&val=143118&title=L AYAN
AN%20DAN%20PENGARUHNY A%20TERHADAP%20LOYALITAS%20NASABAHY%20BA
NK%20SYARIAH%20MANDIRI%20KOTA%20PALOPO



http://jurnalmanajemen.petra.ac.id/index.php/man/article/view/16637
http://download.garuda.ristekdikti.go.id/article.php?article=1732335&val=143118&title=LAYANAN%20DAN%20PENGARUHNYA%252OTERHADAP%20LOYALITAS%20NASABAH%20BANK%20SYARIAH%20MANDIRI%20KOTA%20PALOPO
http://download.garuda.ristekdikti.go.id/article.php?article=1732335&val=143118&title=LAYANAN%20DAN%20PENGARUHNYA%252OTERHADAP%20LOYALITAS%20NASABAH%20BANK%20SYARIAH%20MANDIRI%20KOTA%20PALOPO
http://download.garuda.ristekdikti.go.id/article.php?article=1732335&val=143118&title=LAYANAN%20DAN%20PENGARUHNYA%252OTERHADAP%20LOYALITAS%20NASABAH%20BANK%20SYARIAH%20MANDIRI%20KOTA%20PALOPO

dengan sistem bagi hasil dan pelayanan yang terkait erat dengan karakteristik
konsumen sebagai salah satu alasan agar nasabah tetap memilih jasa perbankan

syariah sebagai alternatif utama dalam menabung.

Menurut UU No. 21 Tahun 2008, Perbankan Syariah adalah segala sesuatu
yang menyangkut tentang Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup
kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan
usahanya.® Perusahaan jasa perbankan, saat ini dihadapkan pada persaingan
dalam dunia perbankan antara bank konvensional dan bank syariah yang sangat
tajam, kompleks dan perubahan lingkungan bisnis yang cepat. Disisi lain,
perubahan lingkungan yang sangat pesar semakin menorong kompetisi yang
sedang terjadi saat ini. Salah satu indikator keberhasilan dapat dilihat dengan
pencapaian loyalitas pelanggan melalui strategi pemasaran dan kepuasaan
pelanggan dalam hal ini yaitu nasabah bank. Loyalitas pelanggan merupakan
suatu faktor penting bagi suatu perusahaan jasa perbankan untuk dapat terus
bertahan dalam persaingan bisnis.*.

Perusahaan jasa perbankan, saat ini dihadapkan pada persaingan yang
sangat tajam, kompleks dan perubahan lingkungan bisnis yang cepat. Loyalitas
merupakan suatu faktor penting bagi suatu perusahaan jasa perbankan untuk dapat
terus bertahan dalam persaingan bisnis. Karena apabila nasabah atau konsumen

merasa bahwa kualitas layanan yang diterimanya baik atau sesuai harapan, maka

3 Marlius, D. Loyalitas Nasabah Bank Nagari Syariah Cabang Bukittinggi Dilihat Dari Kualitas
Pelayanan. Jurnal Pundi, 2018. 237-250.
http://www.researchgate.net/publication/325969780 Loyalitas Nasabah Bank Nagari Syariah C
abang_Bukittinggi_Dilihat dari_Kualitas Pelayanan

# Nurhayati & Sukesti, F. Peningkatan Loyalitas Nasabah Bank Syariah Melalui Peningkatan
Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah dengan Variabel Religiusitas Sebagai Variabel Moderating
(Studi pada Bank Syariah di Kota Semarang). Jurnal Economia, 2016. 141-153.
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akan merasa puas, percaya dan mempunyai komitmen menjadi nasabah yang
loyal.®

Bagi setiap Badan Usaha, layanan merupakan faktor penting dalam usaha
untuk membentuk loyalitas kepada para pelanggannya. Bila pelanggan merasa tidak
puas dapat menyebabkan pelanggan merasa tidak puas dapat menyebabkan
pelanggan tersebut pinda ke Badan Usaha lainnya, sehingga akan merugikan
Badan Usaha tersebut.®

Dalam memberikan pelayanan, bank yang berlabelkan Islam dituntut
untuk selalu berlemah lembut dan tidak bersikap keras terhadap nasabahnya agar

mereka tidak menjauh. Seperti yang diterangkan dalam Kutipan Ayat 1. QS. Al-Imran (3)
: 159;

Terjemahnya :

“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”.’

>Sri Khaerani. Strategi Bank Syariah Mandiri Cabang Mataram Dalam Menjaga Loyalitas
Nasabah. Jurnal Cendekia, 2018 http://etheses.uinmataram.ac.id/942/1/Sri%20Khaerani152135120.pdf

® Budi Setiawan, M., & Ukudi, U. Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan Dan Komitmen
Terhadap Loyalitas Nasabah ( Studi Pada PT. Bpr Bank Pasar Kendal). Jurnal Bisnis Dan Ekonomi (JBE),
September 2007, 215-227. https://media.neliti.com/media/publications/24240-1D-pengaruh-kualitas-
pelayanan-kepercayaan- dan-komitmen-terhadap-loyalitas-nasabah-st.pdf

7 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Surabaya: Halim publishing dan
distributing, 2014),71
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Pelayanan yang baik memiliki ciri tersendiri dan hampir semua perusahaan
dan perbankan mempuyai kriteria yang sama untuk membentuk ciri-ciri pelayanan
yang baik. Peran karyawan ataupun seorang pelayan dalam dunia perbankan saat ini
dan untuk selanjutnya menjadi penopang kemajuan perbankan. Dengan pelayanan
yang diberikan pastinya akan lebih banyak masyarakat yang tertarik menggunakan
jasa perbankan tersebut.

Saat ini dapat diketahui bahwa perkembangan ilmu pengetahuan dan
teknologi berdampak pada persaingan dunia usaha yang semakin meningkat, baik
perusahaan yang bergerak dibidang industri, perdagangan maupun jasa, hingga
pada perusahaan perbankan. Kesuksesan dalam persaingan akan dapat dipenuhi
berbagai usaha agar tujuan yang telah direncanakan dapat tercapai.

Salah satu usaha memanjakan nasabahnya adalah melalui pelayanan yang
diberikan. Nasabah dibuat senyaman mungkin dengan keramah-tamahan dan
sopan santun dari karyawan perusahaan. Sebagai lembaga keuangan, bank memiliki
tugas memberikan jasa keuangan melalui penitipan uang (simpanan), peminjaman
uang (kredit), serta jasa-jasa keuangan lainnya. Oleh karena itu Bank
harus dapat menjaga kepercayaan nasabahnya.®

Salah satu cara bank agar dapat merebut pangsa pasar adalah dengan
memperoleh nasabah sebanyak-banyaknya. Pangsa pasar perbankan syariah saat
ini sebesar 9,03% dibandingkan dengan bank konvensional sebesar 94%.
Perusahaan akan berhasil memperoleh nasabah dalam jumlah yang banyak apabila
dinilai dapat memberikan kepuasan bagi nasabah. Terciptanya kepuasan nasabah

dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaandan nasabah

8 Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta, 2005), 201.



menjadi akrab, memberikan kesan yang baik bagi nasabah, membentuk suatu
rekomendasi dari nasabah yang satu ke nasabah yang lain yang dapat
menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas nasabah. Nasabah yang puas

dan loyal (setia) merupakan peluang untuk mendapatkan nasabah yang baru.®

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah, antara lain

adalah kepuasan, kepercayaan dan komitmen dari nasabah itu sendiri. Kepuasan

hanya salah satu diantara beberapa penyebab terbentuknya loyalitas nasabah. Jadi,
mempertahankan nasabah sama dengan mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan terutama perusahan dibidang perbankan. Hal ini disebabkan karena
dengan mempertahankan nasabah, berarti dapat meningkatkan penerimaan atau
pendapatan dalam penjualan produk. Loyalitas berasal dari kata dasar “loyal”
yang berarti setia atau loyalitas dapat diartikan sebagai suatu kesetiaan.®

Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan masyarakat maka bank
perlu menjaga citra positif di mata masyarakat. Citra ini dapat dibangun melalui
produk, kualitas pelayanan dan kualitas keamanan. Tanpa citra maka kepercayaan
yang sedang akan dibangun tidak akan efektif. Untuk meningkatkan citra perbankan
maka bank memerlukan karyawan yang mampu menangani keinginan dan
kebutuhan nasabahnya.!

Jadi untuk meningkatkan Kkinerja perbankan dan kepercayaan nasabah,
dikarenakan perbankan merupakan Bank jasa. Maka pelayanan yang diberikan

harus dapat memberikan kepuasan terhadap nasabahnya. Pelayanan merupakan

® Hendradimanja, A, Pemasaran bank: Performa Customer service Pembenahan Serius dan
Peningkatan Performa, http://agushendradimadja.blogspoot.co.id./2009/08/pemasaran-bank- performa-
customer.html diakses tanggal 24/01/2020

10 Hendrawan, Definisi Loyalitas Pelanggandari http://ilmumanajemenpemasaran
.wordpress.com/2009/11/10,definisi-loyalitas-pelanggan, diakses tgl 20/01/2020

11 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta : kencana prenada media, 2004), 201.
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satu jalan untuk mempertahankan Bank agar selalu didekati dan diangkat oleh
nasabah yang diberikan adalah pelayanan terbaik sehinggah nasabah tersebut tidak
akan pinda ke Bank lain. Selanjutnya pelayanan yang baik juga harus diikuti oleh
tersediannya sarana dan prasarana yang mendukung kecepatan, ketepatan dan
keakrutan data pekerjaan. Saranan dan prasaranan Yyang dimiliki harus
dioperasikan manusia yang berkualitas juga.*?

Bank syariah Indonesia kota Palopo merupakan salah satu lembaga
keuangan yang berbasis Syariah. Setelah Bank Syariah Indonesia konversi ke
sistem syariah secara menyeluruh, maka BSI memerlukan perencanaan strategi
demi mempertahankan nasabahnya ditengah persaingan perbankan yang Kketat.
Berdasarkan latar belakang diatas, penulis ingin meneliti lebih lanjut terhadap
strategi Bank Syariah Indonesia dalam mempertahankan loyalitas nasabahnya
yang dituangkan dalam bentuk proposal penelitian yang berjudul “Analisis Strategi
Bank Syariah Indonesia Kota Palopo Dalam Upaya Menjaga Loyalitas

Nasabah”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas, maka masalah pokok yang
akan dibahas dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana strategi bank syariah Indonesia dalam upaya menjaga loyalitas
nasabah?

2. Bagaimana bentuk-bentuk loyalitas bank syariah Indonesia kota Palopo?

12 A, Hashmi All, American Institute Of Bancing, Dasar-Dasar Operasional Bank, (Jakarta,
Media, 1997), 130.



C. Tujuan Penenelitian

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian adalah

untuk mengetahui :
1. Bagaimana strategi yang dijalankan Bank Syariah Indonesia dalam upaya

menjaga loyalitas nasabah setelah bank syariah Indonesia konversi
menjadi syariah.

2. Bagaimana bentuk-bentuk loyalitas Bank Syariah Indonesia kota Palopo.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Sebagai bahan informasi atau bahan kajian dalam menambah pengetahuan
khususnya mengenai kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas nasabah.
2. Manfaat Praktis
a) Bagi penulis dan peneliti
Selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga dapat menambah ilmu
pengetahuan pada bidang ilmu manajemen dan melatih penulis untuk dapat
menerapkan teori-teori yang diperoleh dari perkuliahan.
b) Manfaat bagi peneliti lain
Hasil peneliti ini dapat digunakan sebagai bahan perbandingan dan untuk
referensi untuk penelitian selanjutnya.
c) Manfaat untuk kampus
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan referensi
bacaan bagi semua pihak yang membutuhkan baik para mahasiswa maupun para

dosen.



BAB Il KAJIAN

TEORI

A. Penelitian Terdahulu yang Relevan

Beberapa penelitian sebelumnya yang termasuk dalam penelitian ini
berguna untuk membuktikan kebaruan dalam keaslian penelitian. Ada beberapa hal
berbeda yang menjadi permasalah utama yang akan dikaji dalam penelitian ini.
Beberapa penelitian itu adalah;

1. Puji Khikmawati dalam penelitian berjudul “Strategi Bank Syariah Mandiri
KCP Pemalang Dalam Menjaga Loyalitas Nasabah™. Pada Tahun 2019,
menggunakan penelitian kualitatif deskriptif, dengan hasil penelitian yaitu
dengan melakukan perlindungan nasabah dalam menyimpan uang, serta
terdapat bentuk-bentuk loyalitas nasabah di bank syariah mandiri KCP
Pemalang yaitu keinginan mereka untuk terus menggunakan jasa dari bank
syariah tersebut yang ditunjukkan dengan adanya kepuasan nasabah atas
layanan yang diberikan dan adanya sikap loyal dari nasabah terhadap Bank
Syariah Mandiri.*®

Berdasarkan penelitian ini terdapat persamaan yaitu sama-sama
membahas mengenai strategi bank syariah dalam menjaga loyalitas nasabah
secara kualitatif. Adapun perbedaan penelitiannya terlihat pada tinjauan objek
penelitian, pada penelitian in tinjauan objek penelitian terhadap Bank Syariah
Mandiri KCP Pemalang, sedangkan penelitian penulis tinjaun objek penelitian

terhadap Bank Syariah Indonesia Kota Palopo.

13 puji Khikmawati. Strategi Bank Syariah Mandiri KCP Pemalang Dalam Menjaga Loyalitas
Nasabah. IAIN Pekalongan. 2019.



2. Annisa Dyah Utami dalam penelitian berjudul “Strategi Pelayanan Customer
Service dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia
Unit Pituruh”. Pada tahun 2021, menggunakan penelitian kualitatif deskriptif,
dengan hasil penelitian yaitu strategi pelayanan customer service harus bersikap
ramah kepada nasabah terkait kegiatan perbankan, berkonsultasi tentang
produk dan menyampaikan keluhan. Jadi, customer service perlu memiliki
keahlian komunikasi yang baik karena berhadapan langsng dengan nasabah
yang memiliki sifat berbeda-beda. Adapun kendala saat melakukan pelayanan
yaitu keterbatasan waktu, koneksi internet yang kurang bagus, dan sikap
nasabah yang bervariatif.'*

Berdasarkan penelitian ini terdapat persamaan yaitu sama-sama
membahas mengenai strategi bank dalam menjaga loyalitas nasabah secara
kualitatif. Adapun perbedaan penelitiannya terlihat pada fokus strategi dimana
pada penelitian tersebut focus terhadap customer service sedangkan pada
penelitian penulis focus pada pelayanan secara umum, serta pada tinjauan objek
penelitian, pada penelitian in tinjauan objek penelitian terhadap PT Bank
Rakyat Indonesia Unit Pituruh, sedangkan penelitian penulis tinjaun objek
penelitian terhadap Bank Syariah Indonesia Kota Palopo.

3. Azidni Rofiqo dalam penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas dengan Kepercayaan dengan Kepuasan Sebagai Variabel
Mediator Bank Syariah di Ponorogo”. Pada Tahun 2021, menggunakan
penelitian kuantitatif, dengan hasil penelitian yaitu kualitas layanan

berpengaruh positif pada kepercayaan dan kepuasan,serta berdasarkan uji

4 Annisa, D. Strategi Pelayanan Customer Service dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah PT
Bank Rakyat Indonesia Unit Pituruh. Ull Yogyakarta. 2021.
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individu kepuasan menjadi media antara kualitas layanan dan loyalitas sebesar
45% sedangkan kepercayaan bukan sebagai variabel mediasi antar kualitas
layanan dan loyalitas.®

Berdasarkan penelitian ini terdapat persamaan yaitu sama-sama
membahas mengenai pelayanan dalam menjaga loyalitas nasabah. Adapun
perbedaan penelitiannya yaitu pada pendekatan penelitian, dimana penelitian
tersebut menggunakan penelitian kuantitatif sedangkan penulis menggunakan
penelitian kualitatif, serta pada tinjauan objek penelitian, pada penelitian in
tinjauan objek penelitian terhadap Bank Syariah di Ponorogo, sedangkan
penelitian penulis tinjaun objek penelitian terhadap Bank Syariah Indonesia

Kota Palopo.

B. Landasan Teori

1. Strategi
Strategi berasal dari bahasa Yunani yang berarti kepemimpinan dalam

ketentaraan. Sedangkan menurut istilah strategi adalah hasil menetakan arah kepada
manajemen dalam arti orang tentang sumber daya didalam bisnis tentang bagaimana
mengidentifikasi kondisi yang memberikan keuntungan terbaik untuk membantu
memenangkan persaingan pasar.'® Strategi merupakan kerangka yang membimbing
dan mengendalikan pilihan-pilihan yang menetapkan sifat dana rah suatu organisasi
perusahaan.

Menurut Siagian P Sondang strategi adalah serangkaian keputusan dan

tindakan sadar yang dibuat oleh manajemen puncak dan di implementasikan oleh

15 Azidni,R. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas dengan Kepercayaan dengan
Kepuasan Sebagai Variabel Mediator Bank Syariah di Ponorogo. Journal of Islamic Banking Finance.
2021. 1-11.

16 Crown Dirgantoro, Manajemen Stratejik, (Jakarta:Grasindo,2001),5-6.
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seluruh jajaran dalam suatu organisasi dalam rangka mencapai organisasi
tersebut.!” . Sedangkan menurut Stephen P. Robbins manajemen strategi adalah apa
yang dilakukan manajer untuk mengembangkan strategi organisasi, jadi strategi
adalah rencana mengenai bagaimana sebuah organisasi akan melakukan sesuatu
yang harus dikerjakan dalam bisnis, bagaimana organisasi akan menang bersaing,

dan bagaimana mencapai tujuannya.

Bank Syariah
a. Defenisi Bank Syariah

Bank syariah adalah bank yang beroperasi dengan tidak mengandalkan
pada bunga. Bank Islam atau biasa disebut dengan bank tanpa bunga yaitu
lembaga keuangan/perbankan yang beroperasi dan produknya dikembangkan bank
Islam adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan
jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang

pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip syariat Islam.8

Menurut Heri Sudarsono Bank Syariah adalah lembaga keuangan yang
lembaga Negara yang memberiakn kredit dan jasa-jasa lainnya didalam lalu lintas
pembayaran dan juga peredaran uang yang beroperasi menggunakan prinsip-
prinsip syariah atau Islam.

Pengertian bank syariah atau bank Islam dalam bukunya Edi Wibowo
adalah bank yang beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam. Bank ini

tata cara beroperasinya mengacu kepada ketentuan-ketentuan Al-Quran dan

17 Siagian P. Sondang, Manajemen Strategi, (bumi aksa, Jakarta, 2004), 20.

18 Muhammad, Manajemen Bank Syariah, (Jakarta : Rajawali Pers 2014), 2.
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hadist.*

Bank yang beroperasi sesuai prinsip-prinsip syariah Islam maksudnya
adalah bank yang dalam beroperasi itu mengikuti ketentuan-ketentuan syariah
Islam. Dalam tata cara bermuamalat itu dijauhi dari praktik-pratik yang di
khawatirkan mengandung unsur-unsur riba, untuk diisi dengan kegiatan-kegiatan
investasi atas dasar bagi hasil dan pembiayaan perdagangan atau praktik-praktik
usaha yang dilakukan di zaman Rasulullah atau bentuk-bentuk usaha yang telah ada
sebelumnya, tetapi tidak dilarang oleh beliau.

Sedangkan menurut Sutan Remy Shahdeiny bank syariah adalah lembaga
yang berfungsi sebagai intermediasi yaitu mengerakan dana dari masyarakat dan
menyalurkan kembali dana-dana tersebut kepada masyarakat yang membutuhkan
dalam bentuk pembiayaan tanpa brdasarkan prinsip bunga, melainkan berdasarkan
prinsip syariah.?°

Perbankan syariah merupakan badan usaha penghimpun dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan dan penyaluran kembali kepada masyarakat
dalam bentuk pembiayaan atau dalam bentuk lainnya sesuai dengan prinsip
syariah yang mengacu pada Al-Qur<an dan Sunnah Rasulullah SAW, dalam
rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.?!

Bank syariah didirikan bertujuan guna meningkatkan usaha ekonomi
kesejahteraan anggota pada umumnya dan masyarakat pada khususnya. Adapun
tujuan dari bank syariah menurut Undang-Undang No. 21 2008 pasal 3 berbunyi :

“Menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan

19 Edy Wibowo, dkk, Mengapa Memilih Bank Syariah?, Bogor : Ghalia Indonesia cet.1,2005, 33.

20 Syltan Remy Shahdeiny, Perbankan Islam, Jakarta: PT Pusat Utara Grafiti, cet ke-3,
2007,1.

21 Heri Sudarsono, Bank & Lembaga Keuangan Syariah Cetakan ke-2 (Yogyakarta:Ekonisa,2008),
127.
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keadilan, dan pemerataan kesejahteraan rakyat™.??

3. Loyalitas Nasabah
1. Pengertian Loyalitas

Loyalitas berasal dari kata “loyal” yang berarti setia, atau loyalitas dapat
diartikan sebagai suatu kesetiaan. Loyalitas nasabah memiliki peran penting
dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja
keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi
alasan bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka.
Usaha untuk memperoleh nasabah yang loyal tidak bisa dilakukan sekaligus,
tetapi melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari nasabah pontensial sampai
memperoleh rekan kerja sama.

Loyalitas merupakan satu kata lama yang biasa digunanakan unttuk
menggambarkan kesetiaan atau kepatuhan terhadap Negara, gerakan atau
individu. Belakangan ini, loyalitas digunakan produk perusahaan untuk
menggambarkan kesediaan pelanggan agar senantiasa mengunakan produk
perusahaan dalam jangka panjang, apalagi jika penggunaanya secara ekslusif, dan
merekomendasikan produk-produk perusahaan kepada teman rekannya, loyalitas
pelanggan melampaui perilaku dan mencakup preferensi, kesukaan, itikad dimasa
mendatang.?

2. Pengertian Nasabah

Dalam perusahaan yang bergerak dibidang jasa, nasabah adalah orang
yang menggunakan jasa pelayanan. Nasabah adalah orang yang berinteraksi

dengan perusahaan setelah proses produksi selesai, karena mereka adalah

22 Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah., Pasal 3
23 Christopher Lovelock, Pemasaran Jasa Manusia, Teknologi, Strategi Perspektif Indonesia

(Jakarta:Erlangga,2010) Jilid 2, 76.
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pengguna produk. Nasabah adalah seseorang yang beberapakali ketempat yang
sama untuk membeli suatu barang atau peralatan.?* Jadi nasabah penabung ini
menitipkan sebagian dana yang dimilikinya untuk diolah Bank yang bersangkutan
dan dengan cara menabung ini nasabah terpaksa untuk mencari Bank yang lain
yang menyediakan jasa yang mereka butuhkan.?® Kasmir mengemukakan
nasabah adalah raja artinya seseorang raja harus dipenuhi semua keinginan
dan kebutuhannya. Pelayanan yang diberikan harus seperti melayani raja dalam
arti masih dalam batas-batas etika dan moral dengan tidak merendahkan bank atau
derajat karyawan itu sendiri.

Berdasarkan pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa “Nasabah
adalah seorang ataupun badan usaha (koperasi) yang mempunyai rekening,
simpanan, dan pinjaman dan melakukan transaksi simpan pinjam tersebut pada
sebuah Bank”.

1. Sifat-sifat Nasabah

Agar dalam pelayanan yang diberikan benar-benar prima sehingga
nasabah merasa terpenuhi segala keinginan dan kebutuhannya, maka seorang
nasabah harus mengenal betul perilaku nasabah secara umum. Disamping itu juga
seorang karyawan memperlakukan nasabah secara benar. Berikut ini adalah
perilaku atau sifat-sifat seorang nasabah :

a. Nasabah adalah raja

Karyawan Bank harus menganggap nasabah adalah raja, artinya seorang raja
harus dipeduli semua keinginan dan kebutuhannya. Pelayanan yang diberikan
haruslah seperti melayani seorang raja dala arti dalam batas-batas etika dan moral

dengan tidak merendahkan derajat Bank atau derajat Bank atau derajat karyawan

24 Rambat Lupiyodo, Manajemen Pemasaran Jasa. (Jakarta: salemba Empat, 2006), 143.
%5 Kasmir, Manajemen Perbankan. (Jakarta: Rajawali pers, 2010), 113.
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itu sendiri. Terkadang adapula pelanggan yang kurang suka dilayani terlalu
berlebihan dan sebagian nasabah ingin rilex dan melakukan aktivitas dengan
sendiri.
b. Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya

Kedatangan nasabah ke bank adalah ingin memenuhi hasrat atau
keinginannya agar terpenuhi, baik berupa informasi, pengisian aplikasi atau
keluhan-keluhan jadi tugas karyawan adalah berusaha memenuhi keinginan dan
kebutuhan nasabah.
c. Tidak mau didebat atau tidak mau disinggung

Sudah merupakan hukum alam bahwa nasabah paling tidak suka diantah
atau didebat. Usahakan setiap pelayanan dilakukan melalui diskusi yang santai
dan rileks. Pandai-pandailah mengemukakan pendapat sehingga nasabah tidak
mudah tersinggung.
d. Nasabah mau diperhatikan

Nasabah yang datang ke bank pada hakikatnya ingin memperoleh
perhatian. Jangan sekali-kali menyepelekan atau membiarkan nasabah, berikan
perhatian secara penuh sehingga nasabah benar-benar merasa diperhatikan.
Perhatian yang diberikan kepada pelanggan adalah mulai dari pelanggan datang
selama berhubungan dengan nasabah sampai dengan berakhirnya pelayanan yang
diberikan. Perhatian yang diberi mulai dari sikap, cara berbicara dan lainnya.
Perhatian yang diberikan yang terlalu berlebihan, yang perlu ditekankan kepada
keinginan Kkita untuk mengetahui masalah nasabah, kemudian menyeselaikan
masalahnya.
e. Nasabah ingin selalu dipuji

Pelanggan atau nasabah pada hakikatnya paling senang dipuji dan disanjung

15



oleh karyawan kita. Pujian dapat dilakukan mulai dari penampilan berpakaian,
keramahan sampai dengan kecantikannya. Hanya saja dalam memuji nasabah
jangan terlalu berlebihan, yang dapat membuat nasabah tidak merasa nyaman
hendaknya pujian diberikan secara wajar.
f. Nasabah merupakan sumber pendapatan Bank

Pendapatan utama bank adalah dari transaksi yang dilakukan oleh
nasabahnya. Oleh karena itu, jika membiarkan nasabah berarti menghilangkan
pendapat. Nasabah merupakan sumber pendapatan yang harus dijaga.®
g. Kepuasan nasabah

Salah satu tujuan utama perusahaan khususnya perusahaan jasa dalam hal
ini adalah Bank menciptakan kepuasan pelanggan sebagai hasil penilaian terhadap
apa yang diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk/jasa.
Kemudian harapan tersebut dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya
dengan mengkonsumsi produk/jasa tertentu. Apakah keinginan yang diterimanya
lebih besar (minimal sama) daripada harapannya, maka pelanggan puas,
sebaliknya kinerja yang harus diberikan dari pemakaian produk/jasa tersebut lebih
kecil daripada apa yang diharapkannya maka pelanggan tidak puas. Philip Kotler
mengatakan bahwa :“kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang
menyatakan hasil perbandingan antara hasil kerja produk, jasa yang diterima
dengan apa yang diharapkan®?’

Ada kesamaan antara beberapa definisi diatas yaitu menyangkut
komponen kepuasan konsumen (harapan kinerja/hasil yang dirasakan). Umumnya
harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa

yang akan diterimanya apabila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk baik

26 Kasmir, Manajem Perbankan, Jakarta: Rajawali Pers, 2010, 230.
27 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Jilid | dan Il, Jakarta:PT.Indeks 2005,65.
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atau berupa barang atau jasa. Sehingga sebelum konsumen membeli suatu produk
ia sudah mempunyai harapan atas kualitas produk yang akan didapat. Sedangkan
Kinerja yang dirasakan oleh konsumen adalah persepsi konsumen terhadap apa yang
diterima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli.

Kepuasan konsumen menyatakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan
adalah respon konsumen terhadap evaluasi yang dirasakan antara harapan
sebelumnya (norma kinerja lainnya) dengan kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakaian.?

3. Pengertian Loyalitas Nasabah

Menurut Oliver, loyalitas nasabah atau pelanggan adalah komitmen
pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau
melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilin secara konsisten dimasa yang
akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai
potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.?°

Menurut James G.Barnes loyalitas pelanggan sejati tidak mungkin tercipta
tanpa adanya hubungan emosional. Loyalitas adalah bukti dari emosi yang
mentrasformasikan perilaku pembelian berulang menjadi suatu hubungan. Jika
pelanggan tidak merasakan adanya kecintaan dan kedekatan pada penyediaan jasa
atau organisasi lain, maka hubungan antara pelanggan dan perusahan tidak memiliki
karakteristik atau hubungan.*

Loyalitas merupakan suatu kaya yang digunakan untuk menggambarkan
kesetiaan atau kepatuhan terhadap negara, gerakan, atau individu. Belakangan in,
loyalitas digunakan produk perusahaan untuk menggambarkan kesediaan pelanggan

agar tetap menggunakan produk perusahaan dalam jangka panjang, terlebih lagi jika

28 Kasmir, SE.,MM., Pemasaran Bank.(Jakarta: kencana. 2004), 192-193.
29 Herry Sutanto, Manajemen Pemasaran Syari ‘ah, 286-287.
%0 James G.Barnes, Secrets of Customer Relatinship Manajemen, Yogyakarta



menggunakannya secara eksklusif, dan merekomendasikan produk-produk
perusahaan kepada rekannya. Loyalitas pelanggan melampaui dan mencakup
preferensi, kesukaan dan itikad masa mendatang.
Dalam berbagai liternur pemasaran menyebutkan bahwa loyalitas nasabah

memiliki nilai strategi bagi perusahaan, antara lain :
1) Mengurangi biaya pemasaran

Pelanggan setia dapat mengurangi biaya pemasaran. Beberapa peneliti
menunjukkan bahwa biaya untuk mendapatkan pelanggan baru 6 kali lebih besar
dibandingkan dengan biaya untuk mempertahankan yang ada.
2) Trade Leverge

Kesetian terhadap merek menyediakan trade leverge bagi perusahaan.
Sebuah produk dengan merek yang memiliki pelanggan setia akan menarik
distributor untuk memberikan ruang yang lebih besar dibandingkan dengan
merek lain diperusahaan mereka.
3) Menarik pelanggan baru

Pelanggan yang puas dengan merek yang dibelinya dapat mempengaruhi
konsumen lain.
4) Waktu untuk merespon ancaman dari pesaing

Kesetian terhadap merek memungkinkan perusahaan memiliki waktu
untuk merespon tindakan-tindakan yang dilakukan. Jika pesaing mengembangkan

produk yang lebih superior, perusahaan memiliki kesempatan untuk membuat

produk yang lebih baik dalam jangka waktu tertentu karena bagi pesaing relatif sulit
untuk mempengaruhi pelanggan-pelanggan kita untuk setia. Karena pentingnya
kesetiaan pelanggan maka kesetian pelanggan terhadap merek dianggap

sebagai aset perusahaan dan berdampak besar terhadap pangsa pasar serta
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C.

profitability perusahaan.!

Faktor-faktor terbentuknya Loyalitas nasabah

Swastha dan Handoko®? menyebutkan lima faktor utama yang mempengaruhi

loyalitas, sebagai berikut:

a)

b)

d)

Kualitas Produk, kualitas produk yang baik secara langsung akan mempengaruhi
tingkat kepuasan nasabah, dan bila hal tersebut berlangsung secara terus-menerus
akan mengakibatkan nasabah yang selalu setia membeli atau menggunakan produk
tersebut dan disebut loyalitas nasabah.

Kualitas jasa, selain kualitas produk ada hal lain yang mempengaruhi loyalitas
konsumen yaitu kualitas jasa.

Emosional, emosional di sini lebih diartikan sebagai keyakinan penjual itu sendiri
agar lebih maju dalam usahanya. Keyakinan tersebut. nantinya akan mendatangkan
ide-ide yang dapat meningkatkan usahanya.

Harga, sudah pasti orang menginginkan barang yang bagus dengan harga yang
lebih murah atau bersaing. Jadi harga di sini lebih diartikan sebagai akibat,atau
dengan kata lain harga yang tinggi adalah akibat dari kualitas produk tersebut yang
bagus, atau harga yang tinggi sebagi akibat dari kualitas pelayanan yang bagus.
Biaya, orang berpikir bahwa perusahaan yang berani mengeluarkan biaya yang
banyak dalam sebuah promosi atau produksi pasti produk yang akan dihasilkan

akan bagus dan berkualitas, sehingga nasabah lebih loyal terhadap produk tersebut.

Keuntungan memiliki nasabah yang loyal

31 Ali Hasan, Marketing Bank Syariah, Bogor : Ghalis Indonesia,2010,102-103.

32 g8Basu Swastha dan Hani Handoko, Perilaku Konsumen, BPFE, Yogyakarta, 2004, him.83
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Keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki

palanggan yang loyal adalah sebagai berikut :

a)

b)

d)

Biaya pemasaran menjadi berkurang (biaya pengambil alihan pelanggan
lebih tinggi dari pada biaya mempertahankan pelanggan).

Biaya transaksi menjadi lebih rendah, seperti biaya negoisasi kontrak dan
memprosesan order.

Biaya perputaran pelanggan (customer trnover) menjadi berkurang (lebih
sedikit hilang yang harus digantikan).

Keberhasilan cross selling (penjualan silang) menjadi meningkat,

menyebabkan mangsa pelanggan yang lebih besar.

Pemberian dari mutu (word of mouth) menjadi lebih positif, dengan asumsi
para pelanggan yang loyal juga merasa puas.

Biaya kegagalan menjadi menurun (pengurangan pekerjaan ulang, dan
klaim bergaransi).

Sebelum loyalitas antar bank syariah dengan nasabah terjalin dengan baik,

biasanya muncul dua faktor yang mendahului yaitu faktor kepercayaan (Trust)

dan faktor komitmen (commitmen). Kepercayaan dibedakan atas tiga yaitu :

a)

b)

Calculate trust yaitu kepercayaan berdasarkan penilaian atas biaya dan
manfaat dan tindakan-tindakan tertentu. Dimana yang dipilih tentu saja
yang paling menghasilkan keuntungan.

Value or norm-based trust yaitu kepercayaan asumsi akan nilai-nilai yang
sama (commont value) diantara pihak nasabah dengan pihak bank syariah.
Prosess-based trust vyaitu kepercayaan yang dibentuk berdasarkan
pengalaman masalalu atau perubahan berdasarkan pengalaman masalalu

atau perubahan dengan alasan. Hal ini merupakan proses yang
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meningkatkan kepercayaan berdasarkan pengetahuan langsung atau tidak
langsung.
Sedangkan komitmen dapat dibedakan menjadi 2 yaitu :

a) Affective commitment yaitu komitmen yang menunjuk pada psycologi
attachment dan didasari oleh perasaan loyal antar nasabah dengan pihak
bank.

b) Calculative -commitment yaitu komitmen yang didasari oleh sikap
perubahan akan pergantian patner akan menimbulkan kesulitan dan
swiching cosi bagi salah satu pihak. Oleh karena itu, perlu untuk
mempertahankan loyalitas nasabah.

a. Membangun loyalitas

Menurut Philip Kotler menciptakan hubungan yang kuat dan erat dengan
pelanggan adalah mimpi semua pemasar dan hal ini menjadi kunci keberhasilan
pemasaran jangka panjang perusahaan yang ingin membentuk ikatan
pelangganyang kuat harus memperhatikan sejumlah pertimbangan yang beragam.
Ada dua program loyalitas pelanggan yang dapat ditawarkan perusahaan adalah
program Frekuensi dan program pemasaran klub. FB (frequency program)
dirancang untuk memberikan penghargaan kepada pelanggan yang seringkali
membeli dalam jumlah besar. Program ini dapat membantu membangun loyalitas

jangka panjang dengan pelanggan.®

E. Indikator/Bentuk-Bentuk Loyalitas Nasabah
Pelanggan/nasabah yang loyal merupakan aset yang penting bagi

perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, adapun

33 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, 138.
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pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut :

a) Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchases).
b) Membeli diluar ini produk dan jasa (purchases across product and service

lines).
c) Mereferensikan produk perusahaan kepada orang lain (referz other)

d) Menunjukan kekebal dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (demonstrates
an immunity to the fullof the competition).24(Ratih Hurriyati, n.d., p. 129)

Menurut Didin Hafiduddin® dan Hermawan Kartajaya®® nilai-nilai islam

yang hrus diterapkan oleh karyawan dalam memberikan pelayanan yang maksimal

adalah :
a. Profesional

Profesional adalah bekerja dengan maksimal dan penuh komitmen dan
kesungguhan.
b. Jujur

Jujur vyaitu tidak perna berdusta dalam melakukan berbagai macam
transaksi. Dalam dunia kerja dan usaha, kejujuran ditampilkan dalam bentuk
kesungguhan dan ketepatan waktu, janji, pelayanan, pelaporan, mengakui
kelemahan dan kekurangan untuk kemudian diperbaiki secara terus menerus serta
menjauhkan diri dari berbuat bohong dan menipu.

c. Amanah

Amanah berarti memiliki tanggungjawab dalam melaksanakan setiap tugas dan

kewajiban. Allah berfirman dalam Kutipan Ayat 2. QS An-nisa (4) : 58

34 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen.,129.
% Didin Hafidhuddin, Manajemen Syariah dan Praktik, Jakarta:Gema insani , 2003.

%6 Hermawan Kartajaya, Syariah Marketing, (Bandung: mizan, 2006), 107.
22



- “ 0

Gaa a5a%a 1305 Lelal ¢ L) elalad 1 shss o sk sty d )
|

2

lraaze G A 5% 4y 380 Laas M () © Jhally 154855

Terjemahnya :
“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada
yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan
hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil.
Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-baiknya

kepadamu.Sesungguhnya Allah adalah Maha mendengar lagi Maha
melihat”.%’

d. Bersikap melayani dan rendah hati (khidmah)

Islam mengajarkan untuk menebarkan kebaikan dan kebermanfaatan
dalam hidup semua insannya, oleh karena itu adalah satu syarat untuk kemampuan
individu untuk mampu melayani orang banyak.

Ada beberapa prinsip etika yang islami diantaranya adalah :

1) Prinsip Ketauhidan (kesatuan/unity)
Prinsip ini merupakan pokok dari segala sesuatu, karena didalamnya tekandung
perpaduan keseluruhan aspek-aspek kehidupan muslim baik dalam bidang
ekonomi, politik, soasial dan lain sebagainya menjadi satu (homogeneous
whole) dalam islam menwarkan keterpaduan agama, ekonomi, dan social demi
membentu kesatuan, seperti yang dicantumkan dalam Kutipan Ayat 3.QS. Al

Hujurat:13
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Terjemahnya :

37 Departemen Agama RI, Al-Qur ‘an dan Terjemahnya, (Surabaya : Halim publishing dan

distributing, 2014).87.
23



Hai manusia, Sesungguhnya Kami menciptakan kamu dari seorang
laki-laki dan seorang perempuan dan menjadikan kamu berbangsa -
bangsa dan bersuku-suku supaya kamu saling kenal-mengenal.
Sesungguhnya orang yang paling mulia diantara kamu disisi Allah ialah
orang yang paling tagwa diantara kamu. Sesungguhnya Allah Maha
mengetahui lagi Maha Mengenal”.%

Atas dasar inilah etika dan ekonomi atau etika dengan bisnis diharapkan bias
saling harmonis menuju saling keterpaduan dengan yang lain, sehingga para pelaku
bisnis tidak akan melakukan diskriminasi diantara pekerja, dan akan mengindari
praktik bisnis haram atau yang melanggar ketentuan syariah.

2) Prinsip Keseimbangan (keadilan/equilibrium)

Prinsip ini mengajarkan keadilan yang merupakan salah-satu prinsip dasar
yang harus dipegang oleh para pebisnis. Kunci dalam prinsip ini adalah
senantiasa beriorentasi kepada dua hal yaitu untuk mewujudkan keseimbangan
antara kehidupan akhirat sebagai tujuan panjang, dan kehidupan dunia sebagai
tujuan saat ini, sedangkan untuk mewujudkannya diperlukan keadilan yang
seimbang, dimana keduanya sama pentingnya untuk kehidupan semua orang.
Sehingga dengan adanya prinsip ini menghindarkan para pebisnis untuk
melakukan praktek monopoli dan segala macamnya. Keseimbangan merupakan
landasan pikir dan kesadaran dalam pendayagunaan dan pengembangan harta
benda agar harta benda tidak menyebabkan kebinasaan bagi manusia.

3) Prinsip Kehendak Bebas (al-hurriyah/free will)

Dalam Islam, kehendak dan berlaku bebas dalam menjalankan roda bisnis
harus benar-benar dilandaskan pada aturan-aturan syariah. Tidak diperkenankan
melakukan persaingan dengan cara-cara kotor dan bisa merugikan orang banyak.
Sehingga dalam berbisnis manusia memiliki kebebasan untuk mrmbuat suatu

perjanjian termasuk menepati janji atau mengingkarinya.

38 Departemen Agama RI, Al Qur ‘an dan Terjemahnya, Bandung: Syaamil Al Qur“an,2007,517.
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4) Prinsip Tanggung Jawab
Tanggung jawab disini diharapkan mampu menghantarkan manusia untuk selalu
mengacu kepada tauhid dan keseimbangan, sehingga melahirkan antara lain kesadaran
social yang mengantarkannya mengulurkan bantuan kepada sesame manusia. Dan
memberi batas tersendiri pada kehendak bebas yang dibutuhkan pertanggungjawaban atas

semua yang dilakukan. Seperti dalam Kutipan Ayat 4. Qs. Al Mudatstsir:38
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Terjemahannya :
“ Tiap-tiap diri bertanggung jawab atas apa yang telah diperbuatnya”.3®

5) Prinsip Kebenaran

Kebenaran mengandung dua unsur penting, yaitu kebajikan dan kejujuran.
Dimana kebenaran merupakan satu prinsip yang tidak bertentangan dengan
seluruh ajaran Islam. Dalam konteks bisnis kebenaran dimaksud adalah sebagai niat,
sikap dan perilaku yang benar dan jauh dari kesan salah.

Dalam buku Philip Kotler menyatakan bahwa terdapat 4 karakteristik
pokok pada jasa yang membedakannya dengan barang, keempat karakteristik itu
meliputi :

1. Tidak tampak (intangibility)

Jasa sifat intangibility, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba atau

didengar sebelum dibeli. Konsep intangibility ini sendiri meliputi dua

pengertian. Kedua pengetian itu adalah :

a. Sesuatu yang tidak dapat disentuh atau dapat dirasa.

b. Sesuatu yang tida mudah didefinisikan, diformulasikan atau dipahami

39 Departemen Agama RI, Al Qur’an dan Terjemahnya, Bandung: Syaamil Al Qur-an,
2007,576.
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secara rohaniah.
2. Tidak terpisahkan
Suatu jasa tidak dapat dipisahkan dari sumber pemberinya. Pemberian jaya
dibutuhkan kehadiran pemberi jasa, baik berupa alat atau manusia. Jadi
produksi dan konsumsi terjadi bersama-sama dengan pemberian jasa.
3. Bervariasi (variability)
Jasa bersifat sangat variable karena merupakan non standarzedoutput,
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis tergantung pada siapa,
kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan.
4. Tidak tahan lama (perishability)
Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat
disimpan. Ketidaktahan lamaan jasa tersebut tidak akan menjadi masalah
Jika permintaannya konstan. Tetapi kenyataan permintaan konsumen akan
jasa sangat bervariasi dan dipengaruhi oleh faktor musiman.
F. Kerangka Pikir
Dalam bank syariah Indonesia Kota Palopo, karyawan dituntut untuk
selalu berhubungan dengan nasabah dan menjaga hubungan itu tetap baik karena
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap terciptanya loyalitas nasabah.
Suatu bank dapat memberikan pelayanan yang berkualitas dan nasabah merasa
mendapatkan pelayanan yang baik dari karyawan tersebut. Dalam menjalankan
kegiatan pelayanan, karyawan harus mampu bertanggungjawab melayani setiap
nasabah dari awal hingga akhir. Karyawan juga harus mampu memahami kebutuhan

nasabah agar terciptanya suatu kecendurangan nasabah untuk menabung

40 Philip Kotler, dan A.B Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia. Jilid 1, Jakarta: Salemba
Empat, 1999. Hal 605-607
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akan merasa terpuaskan dan merasa aman dengan pelayanan pada

lembaga perbankan syariah dan juga sangat dipengaruhi oleh karyawan yang

memberikan kenyaman pada nasabahnya, agar loyalitas nasabah tersebut
meningkat pada Bank Syariah Indonesia Kota Palopo.
Berdasarkan uraian tersebut diatas sebagai dasar alur pemikiran dalam
penelitian ini, maka penulis membuat kerangka pemikiran dalam penelitian ini,

sebagai berikut :

Bank Syariah
Indonesia kota

Palopo

1l

Strategi

1l

Loyalitas Nasabah

10

Hasil Penelitian

Gambar 2. 1 Skema Kerangka Pikir
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BAB I11

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah kualitatif. Penelitian kualitatif adalah
prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau

lisan dari orang-orang atau perilaku yang dapat diamati.

B. Fokus Penelitian

Berdasarkan konteks penelitian, maka yang menjadi fokus penelitian ini
adalah bagaimana strategi Bank Syariah Indonesia kota Palopo dalam menjaga

loyalitas nasabah dan bentuk-bentuk loyalitas nasabah.

C. Lokasi Penelitian

Lokasi dalam penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah Bank Syariah

Indonesia Kota Palopo, JI. Ratulangi No. 62AB

D. Subjek Penelitian dan Key Informan

Subjek penelitian adalah orang yang dijadikan sebagai sumber data atau
sumber informasi oleh peneliti untuk riset. Yang menjadi subjek penelitian adalah
pihak yang mempunyai kewenangan dalam memberikan keterangan secara
langsung mengenai hal-hal yang berkaitan dengan objek peneliti. Dalam
penelitian ini yang menjadi Key Informan peneliti adalah pimpinan dan karyawan
di Bank Syariah Indonesia dalam hal ini Pak Adhim Bari sebagai Consumer
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Banking Relationship Manager dan Pak Andre Nusawangsa Sandewang sebagai

Consumer Sales Executive. Dan 5 nasabah bank syariah Indonesia kota Palopo.
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E. Sumber Data

Sumber data adalah subjek dari mana data diperoleh. Sumber data disebut
responden, yaitu orang yang merespon atau menjawab pertanyaan peneliti, baik
pertanyaan tertulis maupun lisan. Sumber data yang digunakan penulis dalam
penelitian ini adalah Data Primer.

Data primer, yakni informasi yang dikumpulkan penulis langsung dari
sumbernya. Data primer penelitian ini adalah data yang diperoleh langsung dari

Bank Syariah Indonesia Kota Palopo

F. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pensgumpulan data adalah suatu proses dari pengadaan data untuk
keperluan penelitian. Pengumpulan data adalah langkah yang paling penting
dalam penelitian ilmiah, karena pada umumnya data yang telah dikumpulkan akan
digunakan sebagai referensi dalam penelitian.** Teknik pengumpulan data yang
digunakan penulis pada penelitian ini adalah Wawancara.

Wawancara adalah suatu cara pengumpulan data dengan mengajukan
pertanyaan-pertanyaan yang sistematis dengan bantuan suatu daftar pertanyaan.
Pengumpulan data-data dengan tanya jawab sepihak yang dikerjakan dengan
sistematik dan berdasarkan tujuan praktik, dengan karyawan Bank Syariah

Indonesia Kota Palopo.

G. Teknik Analisis Data

41 Moh. Nazir, Metode Penelitian, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2014),178.
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Analisis data yang digunakan disini adalah analisis SWOT. Analisis

SWOT adalah metode perencanaan strategi yang digunakan untuk mengevaluasi

kekuatan (strengths), kelemahan (weaknesses), peluang (opportuties), dan

ancaman (threats) dalam suatu proyek atau suatu spekulasi bisnis.

H. Definisi Istilah

Strategi adalah rencana yang disusun oleh suatu perusahaan agar perusahaan
tersebut lebih berkembang, meningkat dan unggul dari perusahaan lainnya.
Loyalitas adalah kesetiaan seseorang atau nasabah pada suatu bank/perusahaan.
Nasabah adalah orang yang memiliki simpanan atau pinjaman pada suatu bank.
Bank Syariah adalah suatu lembaga keuangan yang kegiatan usahanya berdasarkan

prinsip islam.
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BAB IV

DESKRIPSI DAN ANALISIS DATA

A. Hasil Penelitian

1. Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia Kota Palopo

Bank Syariah Indonesia atau disingkat dengan BSI adalah bank syariah yang
didirikan pada 01 Februari 2021 pukul 13.00 WIB dan diresmikan oleh presiden
Joko Widodo. Pendirian BSI ini adalah bagian dari upaya dan komitmen
pemerintah dalam memajukan ekonomi syariah sebagai pilar baru kekuatan
ekonomi nasional yang juga secara jangka panjang akan mendorong Indonesia
sebagai salah satu pusat keuangan syariah dunia. Bank syariah Indonesia
merupakan penggabungan (merger) dari 3 bank BUMN vyaitu PT. Bank BRI
Syariah, Bank BNI Syariah, dan Bank Syariah Mandiri. Dengan merger ini maka
perbankan syariah di Indonesia akan menjadi inovatif, lebih bermanfaat dan
lebih sehingga bisa menjadi bagian dari moto pembangunan Indonesia. BSI
bertekad akan menciptakan value pada karya-karya dan terus menerus
berinovasi dan berkreasi agar dapat bersaing di industry perbankan yang
semakin kompetitif.

BSI diharapakan dari tahun ke tahun menujukan bahwa kehadirannya sangat
penting dalam dunia perbankan. Kepercayaan yang diberikan masyarakat
kepada BSI karena menjadikan BSI sebagai pilihan untuk tempat menyimpan
segala macam kekayaan yang terpercaya dari masyarakat. Permintaan akan
perbankan yang sesuai dengan prinsip syariah pun bermunculan dan pada

akhirnya BSI membuka layanan perbankan yang sesuai
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dengan prinsip syariah dengan konsep dual system banking, vyaitu
menyediakan layanan perbankan umum dan syariah sekaligus.

a. Visi dan Misi PT. Bank Syariah Indonesia
1) Visi

a) Bank Syariah yang Terdepan
Menjadi bank syariah yang selalu unggul diantara pelaku industry perbankan

syariah Indonesia pada segmen consumer, micro, SME, commercial, dan

corporate.

b) Bank Syariah Modern
Menjadi bank syariah dengan system layanan dan teknologi mutakhir yang

melampaui harapan nasabah.
2) Misi

a) Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata industri yang
berkesinambungan.

b) Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis teknologi yang
melampaui harapan nasabah.

c) Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran pembiayaan pada
segmen ritel.

d) Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah universal

e) Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang sehat

f) Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan

b. Struktur Organisasi PT. Bank Syariah Indonesia kota Palopo

1. Branch Manager
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Tugas dan tanggung jawab :

a) Memastikan tercapainya target bisnis cabang yang telah ditetapkan berikut
unit kerja dibawah keordinasinya meliputi pendanaan, pembiayaan, feebased,
dan bersih secara kuantitatif maupun kualitatif.

b) Memastikan kepatuhan tingkat kesehatan dan prudentiatas seluruh aktifitas
cabang.

c) Mengarahkan, mengendalikan dan mengawasi secara langsung unit-unit kerja
menurut tugasnya natar lain pelayanan nasabah, pengembangan dan
pengendalian usaha serta pengelolaan administrasi dilingkungan cabang dan
cabang pembantu.

2. Mikro Banking manager (MBS)

Tugas dan tanggung jawab :

a) Memastikan tercapainya target bisnis

b) Memastikan kualitas aktiva produktif dalam kondisi performing financing

c) Memastikan pelaksanaan penagihan, restrukturisasi dan recovery nasabah

d) Memastikan kelengkapan, kerapian dan keamanan dari dokumentasi
3. Branch Operasional Service Manager (BOSM)

Tugas dan tanggung jawab :

a) Memastikan layanan nasabah yang optimal dan sesuai standar

b) Memastikan pelaksanaan seluruh Kkegiatan administrasi, dokumntasi dan
kearsipan sesuai ketentuan

c) Memastikan ketersediaan likuiditas

d) Memastikan terkendalinya biaya operasional dengan efesien dan efektif
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e) Mengesahkan pembukaan dan penutupan rekening

f) Melakukan approval dan complaint managemen sytem

g) Melakukan permintaan kartu ATM instan dan regular
4. Consumer Banking Relationship Manager (CBRM)

Tugas dan tanggung jawab :

a) Meningkatkan pertumbuhan portofolio pendanaan, pembiayaan dan fee based
pada segmen consumer

b) Memastikan tersedianya data dan membuat rencana kerja berdasarkan data
calon nasabah dan potensi pasar

c) Melaksanakan kerjasama dengan pihak kegita

d) Membuat rencana kerja dengan pengembangan bussines network dengan
branch manager

e) Memastikan tersedianya data laporan monitoring portofolio dana pembiayaan
dan produk keagenan
5. Pauwing Officer (PO)

Tugas dan tanggung jawab :

a) Memastikan perifikasi usaha, kalayakan usaha, dana penilaian agunan

b) Melakukan kunjungan kelokasi usaha dan agunan

c) Melakukan penilaian agunan sesuai dengan ketentuan yang berlaku

d) Melakukan pengimputan pada system aplikasi FAS sesuai dengan ketentuan

yang berlaku

e) Membuat NAF melalui system FAS atau manual berdasarkan hasil perifikasi

dan penilaian agunan
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f) Menyampaikan laporan bulanan ke unit risk

g) Melakukan monitoring atas kinerja pembiayaan sesuai yang dikelola
6. Customer Service Fepresentatif (CSR)

Tugas dan tanggung jawab :

a) Memberikan informasi produk dari jasa BSI kepada nasabah

b) Memproses permohonan pembukuan dan penutupan rekening tabungan, giro,
dan deposito

c) Mengelola kartu ATM dan surat berharga

d) Menginput data customer dan loan facility yang lengkap dan akurat
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Gambar 4. 1 Struktur Organisasi BSI

c. Produk-produk Bank Syariah Indonesia kota Palopo

a. Tabungan

1) Tabungan Mudharabah

2) Tabungan Simpel IB
Tabungan pelajar Ib (simple 1b) adalah tabungan untuk
siswa yang diterbitkan secara nasional oleh bank-bank syariah
di Indonesia dalam rangka edukasi dan iklusi keuangan untuk
mendorong budaya menabung seja dini.

3) Tabungan Berencana
Tabungan berencana adalah tabungan berjangka untuk berbagai rencana
anda dengan jumlah setoran bulan tetap (installment) dan dilengkapi
perlindungan asuransi secara gratis.

4) Tabungan Wadiah
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5)

6)

7)

8)

9)

Tabungan wadiah adalah tabungan dalam mata uang rupiah berdasarkan
prinsip Wadiah Yad Dhamanah yang penarikan dan setorannya dapat
dilakukan setiap saat selama jam kas dibuka dikonter Mandiri Syariah.
Tabungan Investa Cendekia

Tabungan investa cendekia adalah tebungan berjangka untuk keperluan dana
pendidikan dengan jumlah setoran bulanan tetap (installment) dan
dilengkapi perlindungan asuransi.

Tabungan Dollar

Simpanan dalam mata uang dollar (USD) yang penarikan dan setorannya
dapat dilakukan setiap saat atau sesuai ketentuan Bank Syariah Mandiri.
Tabungan Pensiun

Tabungan pensiun adalah tabungan yang diperuntukan bagi nasabah
perorangan yang terdaftar dilembaga pengelola pensiun yang telah
bekerjasama dengan bank.

Tabunganku

Tabunganku adalah tabungan untuk perorangan dengan persyaratan mudah
dan ringan yang diterbitkan secara bersama oleh bank-bank di Indonesia
guna menumbuhkan budaya menabung serta meningkatkan kesejahteraan
masyarakat.

Tabungan Mabrur

Tabungan mabrur adalah tabungan dalam mata uang rupiah untuk membantu

pelaksanaan ibadah haji dan umroh.

10) Tabungan Mabrur Junior

Tabungan mabrur junior adalah tabungan dalam mata uang rupiah untuk

membantu pelaksanaan ibadah haji dan umroh untuk anak usia di bawah
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17 tahun.

11) Tabungan Saham Syariah

Tabungan saham syariah adalah rekening dana nasabah berupa produk
tabungan yang khusus digunakan untuk keperluan penyelesaikan
stransaksi efek (baik berupa kewajiban maupun hal nasabah) serta untuk
menerima hak nasabah yang terkait dengan efek yang dimilikinya melalui

pemegang rekening KSEI.

b. Giro

C.

1)

2)

3)

4)

BSM Giro

Bsm giro adalah saranan penyimpanan dana dalam mata uang rupiah untuk
memudahkan transaksi dengan pengelolaan berdasarkan prinsip wadiah
yad dhamanah.

BSM Giro Valas

Bsm giro valas adalah saranan penyimpanan dalam dalam mata uang US
Dollar untuk kemudahan transaksi dengan pengelolaan berdasarkan prinsip
wadiah ya dhamanah.

BSM Giro Singapore

Bsm giro Singapore adalah saranan penyimpanan dalam dalam mata uang
Singapore Dollar untuk memudahkan transaksi dengan pengelolaan
berdasarkan prinsip wadiah ya dhamanah.

BSM Giro Euro

Bsm giro euro adalah saranan penyimpanan dana dalam mata uang Euro
untuk memudahkan transaksi dengan pengelolaan berdasarkan prinsip

wadiah ya dhamanah.

Deposito
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e.

1)

2)

BSM Deposito

Bsm deposito adalah investasi berjangka waktu tertentu dalam mata uang
rupiah yang dikelola berdasarkan prinsip Mudharabah Muthlagah

BSM Deposito Valas

Bsm deposito valas adalah investasi berjangka waktu tertentu dalam mata

uang dollar yang dikelola berdasarkan prinsip mudharabah muthlagah.

Pembiayaan Konsumen

1)

2)

3)

4)

Pembiayaan Implan

Pembiayaan implant adalah pembiayaan consumer dalam valuta rupiah yang
diberikan oleh bank kepada karyawan tetap perusahaan yang pengajuannya
dilakukan secara massal (kelompok).

Pembiayaan Kepala Pensiunan

Pembiayaan kepala pensiun merupakan penyaluran fasilitas pembiayaan
consumer (termasuk untuk pembiayaan multiguna) kepada para pensiun,
dengan pembayaran anggusarn dilakukan melalui pemotongan uang pensiun
langsung yangh diterima oleh bank setiap bulan (pensiun bulanan).
Akad yang digunakan adalah akad murabahah atau ijarah.

Pembiayaan Griya

Pembiayaan griya adalah pembiayaan jangka pendek, menengah atau
panjang untuk membiayai pembelian rumah tinggal (consumer) baik baru
maupun bekas, dilingkungan developer dengan system murabahah.
Pembiayaan Kendaraan Bermotor

Bsm pembiayaan kendaraan bermotor (PKB) merupakan pembiayaan

untuk pembelian kendaraan bermotor dengan system murabahah.

Investasi
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1) Reksadana
Reksadana adalah wabah yang digunakan untuk menghimpun dana dari
masyarakat pemodal untuk selanjutnya diinvestasikan dalam portofolio
efek olah manajer investasi.

2) Sukuk Negara Ritel
Sukuk Negara ritel adalah surat berharga syariah Negara (sukuk Negara)
yang dijual kepada individu atau perseorangan warga Negara Indonesia
melalui agen penjual dipasar perdana dalam negeri.

3) Pasar Perdana
Pasar perdana adalah penjualan pertama atas efek atau sertifikasi yang
diterbitkan oleh emiten.

4) Pasar Sekunder
Sukuk Negara ritel pasar sekunder : transaksi sukuk ritel setelah penjualan
pada pasar bperdana berakhir. Pada pasar sekunder harga sukuk ritel
ditentukan berdasarkan harga pasar.

5) Sukuk Tabungan

f. Emas

1) Gadai Emas
Gadai emas merupakan produk pembiayaan atas dasar jaminan berupa
emas sebagai salah satu alternatif memperoleh uang tunai dengan cepat.

2) Cicil Emas
Cicil emas adalah fasilitas yang disedikan oleh mandiri syariah untuk
membantu nasabah untuk membiayai pembeli/kepemilikan emas berupa
lantakan (batangan) dengan cara mudah punya emas dan penguntungkan.

g. Haji dan Umroh
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1)

Pembiayaan Mikro Umroh

h. Jasa Produk

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Mandiri Syariah Debit

Mandiri syariah debit standar nasional (GPN) adalah produk Kkartu
berteknologi chip yang diterbitkan oleh bank syariah mandiri dan
terbuhung dengan jaringan domestic serta memiliki fungsi utama sebagai
kartu ATM dan kartu debit yang dapat digunakan di seluruh mesin
ATM/EDC domestic.

BSM Sentra Bayar

Bsm sentra bayar merupakan layanan bank dalam menerima pembayaran
tagihan pelanggan.

BSM SMS Banking

Bsm sms banking merupakan produk layanan perbankan berbasis
teknologi seluler yang memberikan kemudahan melakukan berbagai
transaksi perbankan.

Mandiri Syariah Mobile

Mandiri syariah mobile merupakan layanan melalui saluran distribusi
elektronik bank untuk mengakses rekening yang dimiliki nasabah di bank
melalui jaringan komunikasi dengan sarana telepon seluler atau computer
rablet.

BMS Net Banking

Layanan transaksi perbankan melalui jaringan internet dengan alamat

https://bsmnet.syariahmandiri.co.id yang dapat digunakan oleh nasababh.

Pembayaran melalui menu pemindah bukuan di ATM (PPBA)

Layanan pembayaran institusi (lembaga pendidikan, asuransi, lemabaga
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khusus, lembaga keuangan non bank) melalui menu pemindahbukuan di
ATM. Akad yang digunakan adalah wakalah wal ujrah. Akad wakalah wal
ujrah adalah akan yang memberikan kewenangan bagi bank untuk
mewakili nasabah dalam melakukan pembayaran tagihan-tagihannya, atas
jasanya bank diberi upah (yang disebut ujrah).

7) BSM Jual Beli Valas
Pertukaran mata uang rupiah dengan mata uang asing atau mata uang asing
dengan mata uang asing lainnya yang dilakukan oleh bank syariah mandiri
dengan nasabah.

8) BSM Electronic Payroll
Pembayaran gaji karyawan institusi melalui system informasi payroll bank
syariah mandiri secara mudah, aman dan fleksibel.

9) Transfer uang tunai
Manfaat layanan BSM transfer uang tunai untuk mengirim uang tunai
kepada sanak saudara atau rekan bisnis anda diseluruh pelosok negeri
tercinta dengan mudah dan aman. Uang tetap dapat dikirim meskipun
dilokasi tersebut belum tersedia layanan perbankan.

10) BSM E-money
Bsm e-money adalah kartu prabayar berbasis smart card yang diterbitkan
oleh bsm berkejasama dengan bank mandiri.

i. Jasa Operasional

1) Transfer lintas Negara western union
Adalah jasa pengiriman uang/penerimaan Kiriman uang secara cepat (real
time on line) yang dilakukan lintas Negara atau dalam sati Negara

(domestic).

61



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Kliring

Penagihan warkat bank lain dimana lokasi bank tertariknya berada dalam
satu wilayah kliring

Inkaso

Penagihan warkat bank lain dimana bank tertariknya berbeda wilaya
Kliring atau berada diluar negeri, hasilnya penagihan akan dikredit ke
rekening nasabah.

Intercity Clearing

Jasa penagihan wrkat (cek/bilyet giro valuta rupiah) baik diluar wilayah
kliring dengan cepat sehingga nasabah dapat menerima dana hasil tagihan
cek atau bilyet giro tersebut pada hari yang sama atau keesokan harinya
seusai zona kliring.

RTGS (Real Time Gross Settlement)

Jasa transfer uang valuta rupiah antara bank baik dalam satu kota maupun
dalam kota yang berbeda secara real time. Hasil transfer efektif dalam
hitungan menit.

Transfer Valas

Transfer valas adalah layanan transfer valuta asing antar rekening bank di
Indonesia atau luar negeri dalam 130 mata uang. Transfer valas
menggunakan payment instruction berbasis SWIFT yang sangat bterjamin
keamananya.

Referensi Bank

Surat keterangan yang diterbitkan oleh bank syariah mandiri atas dasar
permintaan dari nasabah untuk tujuan tertentu.

Standing Order
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9)

Fasilitas kemudahan yang diberikan bank syariah mandiri kepada nasabah
yang dalam transaksi finansialnya harus memindahkan dari suatu rekening
ke rekening lainnya secara berulang-ulang. Dalam pelaksanaannya
nasabah memberikan instruksi ke bank hanya satu kali saja.

Payment Point

Layanan payment point di bank syariah mandiri dapat dilakukan oleh
nasabah disetiap outlet bank syariah mandiri atau ATM. Pembayaran dapat

dilakukan melalui debet rekening maupun tunai (cash).

10) Layanan Pembayaran Institusi

Layanan pembayaran institusi adalah system layanan pembayaran kepada
nasabah institusi secara host to host dimana pembayaran dapat dilakukan
melalui delivery channel mandiri syariah, ATM Bersama dan ATM Prima.
Akad yang digunakan adalah wakalah wal ujrah. Akal wakalah wal ujrah
adalah yang memberikan kewenangan bagi bank untuk mewakili nasabah
dalam melakukan pembayaran tagihan-tagihan. Atas jasanya, bank diberikan

upah (yang disebut ujrah).

2. Strategi Bank Syariah Indonesia Dalam Menjaga Loyalitas Nasabah

Strategi adalah suatu perencanaan jangka panjang yang disusun untuk

menghantarkan pada suatu pencapaian akan tujuan dan sasaran tertentu.

Strategi bagi BSI sangat penting karena dengan adanya strategi dapat

memberikan arah jangka panjang yang akan dituju, membantu perusahaan atau
suatu organisasi beradaptasi pada perubahan-perubahan yang terjadi, membuat
suatu perusahaan atau organisasi menjadi lebih aktif, mengidentifikasi keunggulan
komparatif suatu perusahaan atau organisasi dalam lingkungan yang semakin

berisiko, aktifitas yang tumpah tindih akan dikurangi, keterlibatan karyawan
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dalam perubahan strategi akan lebih memotivasi mereka pada tahap
pelaksanaannya, kegiatan pembuatan strategi akan mempertinggi kemampuan
perusahaan tersebut untuk mencegah munculnya masalah dimasa mendatang.*?

Keberadaan BSI kota Palopo ditengah-tengah masyarakat tentunya akan
sangat membantu terutama dalam mendapatkan dana, karena lokasi BS|1 kota Palopo
cukup strategis .

Berikut peneliti memaparkan hasil wawancara yang dilakukan kepada
karyawan bank syariah Indonesia kota Palopo. Jumlah karyawan yang peneliti
wawancara adalah 2 orang dan 5 nasabah BSI.

Pak Andre Nusawangsa Sandewang Sales Fanding Eksecutif mengatakan
strategi yang dilakukan bank syariah Indonesia kota Palopo dalam menjaga
loyalitas nasabah :

“Dengan melakukan perlindungan nasabah, serta meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap nasabah. kami juga mengirim kartu ucapan seperti
ucapan selamat ualngan tahun kepada nasabah. mengadakan acara special
yang melibatkan nasabah langsung”.

Dari penjelasa Pak Andre Nusawangsa Sandewang dapat diambil
kesimpulan, upaya yang dilakukan BSI dalam meningkatkan loylitas nasabahnya
adalah pertama jaminan perlindungan simpanan nasabah sebagaimana dijelaskan
dalam Undang-undang No. 24 tahun 2004 tentang lembaga penjamin simpanan
(LPS), maka BSI memberikan jaminan perlindungan atas uang yang disimpan
oleh nasabah melalui LPS. Kedua dengan lebih meningkatkan kualitas pelayanan,
kualitas pelayanan yang perlu ditingkatkan disini dengan memberikan service
yang membuaskan karena memberikan service yang baik merupakan kunci sukses
dalam bisnis dan meningkatkan kepercayaan nasabah melalui peningkatan

kemampuan karyawan bank dalam melayani nasabah. Ketiga dengan tetap

42 Hestato, Manajemen Bisnis, https://www.google.co.id/amp/s/iwww.hestanto.web.is/pentingnya-
manajemen-strategi/amp/
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meningkatkan acara-acara special.

Paparan lain:

“Kami juga berusaha untuk menjaga citra positif BSI di mata
masyarakat yaitu melalui kualitas produk (pemasaran), kualitas
pelayanan, dan keamanan”.

Dari paparan diatas dapat disimpulkan bahwa strategi BSI dalam menjaga
loyalitas nasabah adalah dengan menjaga cintra positif dimata masyarakat atau
nasabah BSI, citra ini dibangun melalui kualitas produk (pemasaran), kualitas
pelyanan dan keamanan. Untuk meningkatkan citra perbankan, maka perbankan
melakukan peran langsung untuk menjaga loyalitas nasabahnya.

Pak Andre Nusawangsa Sandewang Sales Fanding Eksecutif mengatakan

mengenai strategi BSI dalam menjaga loyalitas nasabah :

“Strategi BSI kota Palopo dalam menjaga loyalitas nasabah dengan
melakukan hubungan personal atau dengan menjalin hubungan
kekeluargaan. Hubungan personal yang dimaksud adalah hubungan
atau komunikasi yang lebih mengutamakan pada pertemuan secara
langsung, yaitu seorang karyawan BSI yang secara langsung mendatangi
calon nasabah atau calon nasabah yang langung menemui customer
banking untuk mengetahui informasi-informasi tentang produk BSI”
Dari penjelasan Pak Andre diatas dapat disimpulkan BSI lebih memfokuskan
strateginya ke hubungan personal karena dengan melakukan hubungan personal
maka hubungannya dengan nasabah akan lebih baik dan tetap terjalin silahturahmi.*®
Pak Adhim Bari Consumer Banking Relationship Manager mengatakan
bahwa kekuatan dan kelemahan BSI adalah :
“BSI sudah mendapatkan dukungan dari pemerintah, sudah kuat
dari sisi prinsip syariahnya, karyawan BSI professional. Kami juga
menawarkan produk dan jasa yang bervariasi”.

Dari penjelesan Pak Adhim Bari dapat diambil kesimpulan bahwa

kekuatan bank syariah Indonesia adalah sudah mendapatkan dukungan dari

3 Andre Nusawangsa Sandewang, wawancara pada tanggal 23 maret 2020
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pemerintah dan sudah kuat dari sisi prinsip syariahnya. Karyawan BSI sudah
professional dan sepenuhnya mengerti operasional perba nkan syariah. Produk
dan jasa yang ditawakan pu sangat bervariasi.

Paparan lain :

“Kelemahan BSI sulit mendapatkan SDM yang kompeten di
bidang perbankan syariah, ATM pun sulit dijangkau. Image BSI
sama halnya dengan bank konvensional dan hanya dipentuhkan
untuk Islam. Masyarakat sebagai belum mengenal BSI1”.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kelemahan BSI yaitu masih
sulit mendapatakan SDM yang kompeten dalam bidang perbankan syariah, ATM
yang sulit dijangkau oleh masyarakat, image dimsyarakat BSI sama halnya dengan
bank konvensioanl dan hanya diperuntuhkan kepada muslim saja. Sebagaian
masyarakat belum mengenal bank syariah Indonesia.

Pak Adhim Bari Consumer Banking Relationship Manager mengatakan
peluang dan ancaman bank syariah Indonesia adalah :

“Peluang BSI yaitu masyarakat kota Palopo mayoritas beragama
Islam, pertumbuhan teknologi sangat pesat dan pertumbuhan
perbankan syariah™.

Dari penjelasan pak Adhim Bari diatas dapat disimpulkan bahwa peluang
BSI vyaitu karena masyarakat kota Palopo mayoritas beragama Islam,
pertumbuhan teknologi yang sangat pesat dan pertumbuhan perbankan syariah
dari tahun ke tahun semakin maju.

Paparan lain :

“Ancaman BSI itu sendiri adalah pesaing memiliki teknologi yang
lebih canggih, banyak produk sejenis yang menawarkan

keunggulan. Banyak pilihan produk dari perbankan lain, kekuatan
nasabah untuk memilih bank cukup tinggi”.

Dari penjelasan diatas dapat diambil kesimpulan ancaman BSI yaitu bank
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konvensional memiliki teknologi yang lebih canggih dari BSI, banyak produk
yang sejenis yang menawarkan banyak keunggulan. Banyak pilihan produk dari

perbankan lain dan kekuatan nasabah untuk memilih bank lain cukup tinggi.*

4 Adhim Bari, wawancara pada tanggal 23 maret 2020
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Menurut uraian diatas, maka penulis dapat membuat matriks analisis

berdasarkan faktor internal dan eksternal sebagai berikut :

Gambar 4. 2 Analisis SWOT

Faktor Internal

Kekuatan Kelemahan
1. Dukungan pemerintah dan ketentuan | 1. Sulit mendapatkan SDM yang
hukum yang berlaku. berkompeten dalam bidang
2. Sudah kuat dari sisi prinsip perbankan syariah.
syariahnya. 2. ATM sulit dijangkau
3. Sumber daya manusia bank mandiri | 3. Image dimasyarakat BSI sebagai
syariah kota palopo profesional dan bank yang diperuntuhkan hanya
sepenuhnya mengerti operasional untuk orang Islam.
perbankan syariah. 4. Sebagian masyarakat belum
4. Produk dan jasa yang ditawarkan mengenal BSI.
sangat bervariasi. 5. Isu bahwa bank syariah sama hal
5. Dukungan modal dari PT. bank dengan bank konvensional.
mandiri yang besar.
Faktor Eksternal
Peluang Ancaman
1. Pertumbuhan perbankan syariah. 1. Pesaing memiliki teknologi yang
2. Pertumbuhan teknologi yang sangat lebih canggih.
pesat. 2. Banyaknya produk yang sejenis
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3. Masyarakat kota Palopo mayoritas yang menawarkan banyak

beragama Islam. keunggulan.

3. Banyaknya pilihan produk dari

perbankan lain.

ekuatan nasabah untuk memilih

bank syariah lair
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Internal

Eksternal

Peluang (O)
Pertumbuhan
perbankan syariah.
Pertumbuhan

teknologi yang sangat

Kekuatan (S)

. Dukungan pemerintah 1.

dan ketentuan hukum
yang sekarang

berlaku.

. Sudah kuat dari sisi

prinsip syariahnya.

. Sumber daya BSI

professional dan
sepenuhnya mengerti
opersional perbankan

syariah.

. Produk dan jasa yang

ditawarkan sangat

bervariasi.

. Dukungan modal dari

PT. bank mandiri yang
besar.

Strategi SO :
Mempertahankan dan
meningkatkan variasi
produk dengan

peneran teknologi-

Kelemahan (W)
Sulit mendapatkan
SDM yang
berkompeten dalam
bidang perbankan

syariah.

. ATM sulit dijangkau.

. Image dimasyarakat

BSI sebagai bank yang
hanya diperuntuhkan
hanya untuk orang

Islam.

. Sebagian masyarakat

belum mengenal BSI.

. Isu bahwa bank

syariah sama halnya
dengan bank
konvesional.

Strategi WO :

. Melakukan sosialisasi

diberbagai media
tentang prinsip bank

mandiri syariah
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pesat.
Masyarakat kota
Palopo mayoritas

beragama Islam.

teknologi terbaru.
Memperkuat image
dimasyarakat dengan
menekankan prinsip
syariah.
Meningkatkan kualitas
pelayanan kepada
nasabah dengan
menyuguhkan
pelayanan yang
professional oleh
tenaga-tenaga yang

professional juga.

sehingga dapat
menarik nasabah
sebanyak-banyaknya
tidak hanya
dikalangan umat Islam

saja.

. Meningkatkan kualitas

dan kuantitas sumber
daya manusia yang
berkompeten di bidang

perbankan syariah.

. Meningkatkan

fasilitas-fasilitas yang
berbasis teknologi
sehingga dapat
memudahkan akses

bagi nasabah.
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=

Ancaman (T)
Pesaing mempunyai
teknologi yang lebih
canggih.

Banyakn produk yang
sejenis yang
menawarkan banyak
keunggulan.
Banyaknya pilihan
produk dari perbankan
lain.

Kekuatan nasabah
untuk memilih bank
lain cukup tinggi.
Pesaing tidak hanya
terdiri dari bank
konvensional tapi juga

dari bank syariah lain.

Strategi ST :

. Dengan melakukan

perlindungan nasabah.

. Pemanfaatan dan

pengalokasian modal
dengan tepat yang
digunakan untuk
pengembangan
teknologi seoptimal

mungkin.

. Mempertahankan ciri

khas produk dengan
berbasis perbankan

syariah.

. Mengembangkan

variasi produk dengan

cara benchmarking.

Strategi WT :

1. Mengadakan program-

program untuk
meningkatkan
kompetensi karyawan
bank mandiri syariah

dalam bidang IT.

. Mempererat kerjasama

dengan penanam

modal.

. Melakukan strategi

promosi yang lebih
gencar disemua media
untuk meningkatkan

pangsa pasar.

. Melakukan hubungan

yang saling
menguntungkan antara
pihak bank syariah

dengan nasabah.
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3. Bentuk-bentuk Loyalitas Bank Syariah Indonesia kota Palopo

Loyalitas nasabah adalah kunci sukses suatu usaha dalam menjalani
hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggannya. Pelanggan
yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari
karakteristik yang dimilikinya. Demikian pula dengan bank syariah Indonesia
kota Palopo yang berupaya untuk menjalani hubungan kerjasama tersebut sebaik-
baiknya dengan para nasabah.

Ada banyak hal yang dapat BSI peroleh dengan loyalitas nasabah. hal
yang paling mendasar sudah jelas, yakni BSI akan mendapatkan pembelian secara
teratur dari pelanggan. Loyalitas nasabah adalah aset penting bagi sebuah
perusahaan, untuk mendapatkannya pun akan sangat sulit.

Loyalitas akan bisa mempengaruhi pengambilan keputusan nasabah,
termasuk melakukan pembelian antar lini produk usaha BSI. Maksudnya, mereka
lebih terbuka untuk mencoba dan membeli berbagai macam produk keluaran
perusahaan karena telah mempercayai kualitasnya. Akan lebih baik jika
perusahaan bisa membangun ikatan emosional dengan para pelanggan.

Dengan kepercayaan seperti ini, maka kecenderungan bagi pelanggan
loyal untuk merekomendasikan produk BSI pun semakin besar. Mereka bahkan bisa
menjadi layaknya agen pemasaran BSI yang dapat mendatangkan pelangan baru.
Hal ini tentu akan membuat pemebelian meningkat dengan efisien karena

BSI tidak perlu mengeluarkan uang lagi untuk memasarkan produk terus-menerus.

Loyalitas menjadi sebuah kunci penting bagi kesuksesan BSI.*® Tingkat loyalitas

% Sodexo,pentingnya loyalitas dalam bisnis,https://www.sodexo.co.id/bagaimana-

loyalitas-bisa-meningkatkan-penjualan.
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nasabahpun dapat dilihat dengan meningkatnya nasabah di BSI, dimana BSI Kota

Palopo sendiri termasuk memiliki nasabah yang loyal dengan meningkatnya

jumlah nasabah setiap tahunnya, sesuai dengan pernyataan Bapak Andre selaku

karyawan bidang marketing;

“Untuk jumlah nasabah BSI kota Palopo sendiri meningkat setiap
tahunnya, karena kami selaku karyawan yang menangani
pemasaran/marketing jasa dan produk BSI, memiliki beberapa target
yang harus dicapai guna pengembangan perusahaan, nah salah satunya
terkait nasabah yaitu kami harus minimal mendapatkan 10 nasabah
yang membuka rekening di BSI kota Palopo. Oleh karena itu kami
menjamin setiap tahunnya nasabah di BSI kota Palopo mengalami

peningkatan”.

Berikut merupakan data beberapa nasabah yang tergolong loyal

menggunakan jasa BSI dapat dilihat pada tabel berikut ini:*®

Tabel 4. 1 Data nasabah Tabungan Rupiah BSI

No Rekening Nama Penyimpan Tanggal Terdaftar
1 7125130814 Ridayani 13/12/2018
2 7125130903 Sartika Andini 13/12/2018
3 7125131365 Riska 13/12/2018
4 7125133662 Salmi 13/12/2018
5 7139258007 Sapira 13/03/2018

Dari data diatas peneliti mengambil informan dari kelima nasabah BSI

karena benar-benar nasabah yang loyal , nasabah tersebut sudah tiga tahun

46 Dokumentasi Bank Syariah Mandiri kota Palopo, 27 september 2021
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menggunakan jasa bank syariah Indonesia kota Palopo.

Ungkapan yang dikatakan oleh Ibu Ridayani selaku nasabah tabungan BSI
kota Palopo :

“Bentuk-bentuk loyalitas yang saya berikan kepada BSI adalah saya
tetap melakukan pembelian ulang secara teratur di BSI ini, saya juga
menolak produk dan jasa dari perbankan lain walaupun daya tariknya
sangat bagus tetapi saya kebal terhadap daya tarik dari pesaing
tersebut, saya juga menarik pelanggan baru untuk menggunakan
produk ataupun jasa dari BSI kota Palopo ini, menurut saya itu adalah
bentuk-bentuk loyalitas nasabah saya terhadap BSI kota Palopo.
Alasan saya untuk tetap setia di BSI ini adalah karena BSI
meyediakan produk yang sesuai dengan kebutuhan saya”*’

Menurut Ibu Ridayani bentuk-bentuk loyalitas beliau kepada BSI kota
Palopo ini adalah dengan tetap membeli produk BSI secara teratur, beliau juga
menolak produk ataupun jasa dari perbankan lain walaupun daya tariknya sangat
kuat bahkan beliau juga menarik nasabah lain untuk menggunakan produk atau
jasa BSI. Dilihat dari wawancara tersebut pihak BSI mampu memikat nasabah
dalam memasarkan produk ataupun jasa sehingga nasabah tetap loyal menggunakan
jasa BSI.

Paparan lain dari Ibu Sartika Andini :

“Alasan saya menggunakan jasa BSI yaitu karena produk yang
ditawarkan sesuai dengan kebutuhan saya, dan juga ada dorongan
untuk menggunakan produk yang berbasis syariah, mengenai standar
yang anda sebutkan saya sudah melakukannya pada teman-teman saya
dan juga pada BSI buktinya saya masih setia dengan BSI*8

Dari penjelasan Ibu Sartika Andini mengatakan asalan menggunkan jasa BSI
karena ada dorongan untuk menggunakan produk yang berbasis syariah, dana lbu

Sartika Andini juga mengatakan dia sudah melakukan standar loyalitas yang peneliti

tanyakan dan Ibu Sartika Andini mengatakan kalau dia masih setia menggunakan

7 Ridayani, wawancara pada tanggal 28 september 2021

48 Sartika Andini, wawancara pada tanggal 28 september 2021
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jasa BSI, produk yang ditawarkan BSI sesuai dengan kebutuhan saya.
Mengenai pelayanan yang dilakukan BSI kota Palopo dikatakan oleh Ibu

Salmi “iya saya puas jadi saya ingin setia bertransaksi di bank syariah Indonesia
kota Palopo, alasannya yak arena pelayanannya cepat dan memuaskan”*°

Dari paparan yang disampaikan oleh Ibu Salmi bahwasanya beliau puas
akan pelayanan yang dilakukan oleh BSI kota Palopo, dengan kepuasan yang beliau
dapatkan beliau ingin tetap menjadi nasabah bank tersebut. Kepuasaan beliau
didorong oleh strategi yang dilakukan oleh bank itu sendiri.

Salah-satu nasabah BSI Ibu Riska juga mengatakan : “iya, saya juga puas,
puas dengan pelayananya, tempatnya nyaman, tenang dan para pegawainya ramah
dan bersahabat dengan nasabah, jadi saya ingin tetap memanfaatkan jasa bank
syariah Indonesia kota Palopo”®°

Dari paparan yang disampaikan oleh Riska selaku nasabah BSI kota
Palopo, beliau sangat puas dan nyaman atas pelayanan yang diberikan oleh BSI
kota Palopo. Kepuasaan tersebut tercipta karena didorong oleh tempat yang
nyaman, tenang, dan para pegawai yang ramah serta bersahabat dengan para
nasabah. dengan kepuasaan yang beliau peroleh maka tidak ada alasan untuk tidak
menggunakan jasa perbankan tersebut.

Paparan lain disampaikan oleh Sapira mengatakan:

“Saya melakukan transaksi ataupun menabung di BSI ini dan saya
juga memanfaatkan jasa-jasa, pelayanannya aman baik, kalau bisa
baik terus begini bisa rame disini. Teman-teman saya juga saya suru
melakukan transaksi ataupun menabung disini karena tidak
menggunkan bunga akan tetapi pakai bagi hasil, dan saya sendiri tidak
akan terpengaruh dari promosi yang dilakukan oleh bank lain dan saya

tidak akan mengalihkan BSI kota Palopo kepada bank lain dan saya
ingin tetap setia melakukan transaksi di BSI ini.”*!

9 Salmi, wawancara pada tanggal 28 september 2021

>0 Riska, wawancara pada tanggal 28 september 2021
>1 Sapira, wawancara pada tanggal 28 september 2021

64



Dari paparan yang disampaikan oleh Sapira selaku nasabah BSI, beliau
memanfaatkan jasa dan sealalu melakukan transaksi di BSI, dan juga didukung oleh
kualitas pelayanan lain yaitu bukti fisik seperti tempat yang nyaman dan pelayanan
yang baik, beliau berharap kualitas pelayanan yang baik yang telah lama
diterapkan oleh BSI bisa terus diterapkan sehingga banyak nasabah yang berlomba-
lomba untuk bertransaksi dengan BSI. Selain hal itu sistem yang baik seperti
penggunaan sistem bagu hasil mendorong dan dapat menarik minat nasabah
untuk bertransaksi. Beliau juga mengatakan bahwa tidak akan tertarik dengan
promise yang dilakukan oleh bank lain dan beliau tetap setia dan menggunkan jasa-

Jasa bank syariah Indonesia kota Palopo.

B. Pembahasan

1. Analisis Strategi Bank Syariah Indonesia kota Palopo Dalam
Menjaga Loyalitas Nasabah.

Strategi bank syariah Indonesia dalam menjaga loyalitas nasabah merupakan
kunci sukses dan dasar untuk membangun keberhasilan bank tersebut. Oleh
karena itu, segala kegiatan yang dilakukan harus berjalan dengan baik dan
bermutu demi terciptannya kepuasaan pelanggan. Karena pelanggan yang merasa
puas terhadap pelayanan yang diberikan akan datang kembali untuk mencoba
produk lain yang ditawarkan oleh bank dan berbagai kebaikan tersebut kepada rekan

lain.

Adapun strategi bank syariah Indonesia kota Palopo dalam menjaga
loyalitas nasabah, yaitu :
a) Melakukan jaminan perlindungan nasabah

Bank Syariah Indonesia memberikan jaminan perlindungan atas
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uang yang disimpan melalui LPS. Sebagaimana yang dijelaskan dalam
undang-undang No. 24 Tahun 2004 tentang lembaga penjamin simpanan
(LPS) vyaitu berbunyi: fungsi LPS adalah menjamin simpanan nasabah
penyimpan, turut aktif dalam memelihara stabilitas sistem perbankan
sesuai dengan kewenangannya.®?>  dengan memberikan jaminan
perlindungan simpanan akan meningkatkan kepercayaan terhadap
perbankan.
b) Meningkatkan kualitas pelayanan

Menurut Tjiptono yang mengatakan kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan
tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan yang baik akan
meningkatkan kepuasaan nasabah sehingga bersedia untuk melakukan
transaksi secara berulang.>?

Kualitas layanan juga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan
secara langsung dan tidak langsung. Kualitas layanan mendorong
pelanggan untuk setia kepada produk dan layanan suatu perusahaan
sehingga bedampak kepada peningkatan market share suatu produk.
Kualiatas layanan terutama pada perusahaan jasa sangat penting dalam
mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama. Kualitas layanan
akan menentukan performa perusahaan.

Kualitas pelayanan memegang peranan yang sangat penting guna
menjaminan kelangsungan hidup suatu usaha terutama perusahaan bergerak

dibidang jasa. tujuan perusahaan jasa disamping untuk mendapatkan laba

32 Undang-undang No.2 Tahun 2004 tentang lembaga penjamin simpanan, pasal 4

>3 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi,2001),19.
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juga memberikan kepuasaan kepada pelanggan mereka, baik itu dari segi
kualitas maupun pelayanan yang mereka sediakan untuk pelanggan
tersebut.

Tingkat kualitas layanan tidak dapat diliat berdasarkan sudut
pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang
pelanggan. Karena -itu, dalam merumuskan strategi dan program
pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan
dengan memperhatiakan komponen kualitas pelanggan.

Adapun kualitas pelayanan yang dilakukan bank mandiri syariah
adalah:

1) Memberikan servis yang memuaskan

Salah satu cara bank mandiri syariah agar penjualan jasa
atau produknya lebih unggul adalah dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas dan bermutu yang memenuhi
tingkat konsumen. tingkat kepentingan konsumen terhadap jasa
yang akan mereka terima dapat dibentuk berdasarkan
pengalaman dan saran yang mereka peroleh. Konsumen
memilih pemberi jasa bersadarkan peringkat kepentingan, dan
setelah menikmati jasa tersebut mereka cenderung akan
mmebandingkannya dengan yang mereka harapkan.

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat
diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang dasarnya
tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilihan sesuatu dan

produksinya dapat atau tidak dapat dikaitan dengan suatu
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produk produk fisik.>*

Suatu pelayanan yang baik sangatlah penting dalam suatu
perbankan karena disitu juga sebagai bentuk promosi bagi
calon-calon nasabah. service yang memuasakan bagi suatu
pelayan untuk memenuhi kepuasaan nasabah agar mendapatkan
apa yang mereka inginkan dengan mudah bahkan mendapatkan
lebih dari apa yang diinginkan maka dari service yang baik
sangat diharapkan oleh nasabah.

Apabila dalam suatu perusahaan pelayanan tidak baik atau
kurang memuaskan maka nasabah enggan untuk bersosialisasi
dengan suatu perusahaan tersebut. pelayanan yang begitu
ramah dan baik adalah sangat dinomor satukan oleh pelanggan
ataupun nasabah. nasabah akan malas apabila dalam sebuah
perusahaan tidak melayani dengan baik.

2) Meningatkan kepercayaan nasabah

Kepercayaan nasabah dapat dibangun dari sikap karyawan
yang mengedepankan kejujuran dan tidak mengambil
keuntungan jangka pendek sehingga hubungan yang telah
terjalin dengan nasaba dapat dipertahankan.

Menurut Mowen mengatakan kepercayaan nasabah adalah
smua pengetahuan yang dimiliki oleh nasabah dan semua

kesimpulan yang dibuat nasabah tentang objek, atribut, dan

>4 Soegito,Marketing Reasech: Panduan Bagi Manajer, Pemimpin Perusahaan

Organisasi(Jakarta:Elex Media Komputindo,2007),152
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manfaatnya.>®
c) Melakukan hubungan personal

Hubungan personal yang dilakukan oleh bank mandiri syariah
adalah dengan menjalin hubungan kekeluargaan. Hubungan yang lebih
mengutamkan pertemuan langsung dengan nasabah agar komunikasi tetap
baik.

Hubungan antar manusia adalah interaksi antar seseorang dengan
orang lain dalam situasi kerja dan dalam organisasi kekaryaan. Ditinjau dari
kepemimpinannya, yang bertanggungjawab dalam suatu kelompok
merupakan interaksi orang-orang menuju situasi kerja yang memotivasi
untuk bekerja sama secara produktif, sehingga dicapai kepuasaan
ekonomi, psikologis dan sosial.>®

d) Melakukan hubungan yang saling menguntungkan

Loyalitas pelanggan tentunya tidak hanya menuntungkan satu

pihak aja melainkan kedua belah pihakpun diuntungkan, pihak pelanggan

diuntungkan karena kenyamanan, kemudahan dan segala faktor yang

menunjang dari produk atau jasa tersebut. begitu juga pihak perusahaan
atau produsen, dengan kesetiaan pelanggan tersebut akan menamba
income yang didapat oleh sebuah perusahaan demi keberlangsungan
hidup sebuah perusahaan.

Pola kemitraan secara umum untuk dapat diartikan sebagai bentuk
kerja sama yang saling menguntungkan antara dua pihak atau lebih untuk
mencapai tujuan bersama.

Kemintraan adalah suatu strategi bisnis yang dilakukan oleh dua

>> John C. Mowen, Perilaku Kondumen Alih Bahasa Lina Salim (Jakarta:Erlangga,2002),
>6 Keith Davis, Perilaku dalam Organisasi, Alih Bahasa Agus Darman (Jakarta:Erlangga.2000), 13
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pihak atau lebih dalam jangka waktu tertentu untuk menarik manfaat
bersama sesuai prinsip saling membutuhkan dan saling mengisi
kesepakatan yang muncul.®’
e) Meningkatkan acara-acara special

BSI kota Palopo dalam menjaga loyalitas nasabanya dengan tetap
mengingatkan nasabah mengenai acara-acara penting, bahkan pihak BSI
akan memberikan ucapan selamat terhadap acara-acara tersebut dan pihak
bank juga akan memberikan hadiah kepada nasabah yang roya.
Contohnya ucapan selamat ulang tahun dan selamat tahun baru. Dengan
melakukan cara ini nasabah akan merasa senang dan akan tetap loyal di
BSI. Program loyalitas pelanggan dapat ditawarkan perusahaan melalui
program frekuensi, program frekuensi adalah suatu program yang dirancang
untuk memberikan penghargaan atau ucapan kepada pelanggan

yang membeli dan jumlah yang besar. Program ini dapat membantu
membangun loyalitas jangga panjang dengan pelanggan.®®

Selain melihat dari segi pelayanan yang diberikan BSI kota Palopo kepada
nasabah, hal lain yang dapat meningkatkan loyalitas nasabah yaitu dari segi produk
jasa yang ditawarkan kepada nasabah. Produk yang ditawarkan nasabah yaitu
produk-produk yang memang menjadi produk unggulan yang ada di PT. Bank
Syariah Indonesia Kota Palopo. Produk yang diberikan disesuaikan dengan
kebutuhan nasabah terkait produk yang ingin dipergunakannya. Hal ini diharapkan
agar nasabah dimudahkan dalam menggunakan produk yang dibutuhkan. Untuk
menjaga kualitas produk dari segi pelayanan maupun kepuasan nasabah BSI pun

mempersiapkan sistem manajemen produk sehingga mutu dan kualitas produk tetap

> Muhammad Jafar Hafsah, Kemitraan Usaha: Konsepsi dan Strategi (Jakarta:Pustaka) Sinar
Harapan, 2000), 13.

>8 Kotler Philip dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Jilid 10, 155
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terjaga. Adapun contoh produk-produk unggul yang dimiliki oleh BSI kota Palopo
antara lain pada tabungan yaitu Tabungan Mudharabah, dimana keunggulan dari
produk ini adalah gratis biaya Tarik tunai diseluruh ATM BSM serta ATM Bank
Mandiri, kemudahan dalam bertransaksi melalui mobile banking atapun net banking
dan tentunya bebas biaya administrasi, sehingga nasabah tidak khawatir lagi akan
biaya administrasi setiap bulannya seperti di bank lainnya. Produk lainnya yang
berkaitan dengan pembiayaan yaitu BSI Mitraguna Berkah yakni memiliki
keunggulan limit pembiayaan dokter sampai dengan Rp. 2 Miliar, dan pegawai
sampai dengan Rp.1.5 miliar, dengan tenor hingga 15 tahun, serta prosesnya mudah
dan cepat dan angsurannya yang ringan dan tetap. Dan produk lainnya dalam
kategori Giro yaitu BSI Giro Pemerintah dengan keunggulan yaitu dapat dijadikan
sebagai agunan, system bagi hasil setara dengan saving account sesuai saldo rata-
rata nasabah dan akan mendapatkan account statement setiap bulannya.

2. Analisis Bentuk-bentuk Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah
Indonesia kota Palopo

Loyalitas nasabah adalah kunci sukses suatu usaha dalam menjalani hubungan
Jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggannya. Pelanggan yang loyal
merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang
dimilikinya.®® Demikian pula dengan bank syariah Indonesia kota Palopo yang
berupaya untuk menjalani hubungan kerjasama tersebut dengan sebaik-baiknya
dengan para nasabahnya.

Dari hasil wawancara dan pengamatan yang dilakukan peneliti pada bank
syariah Indonesia kota Palopo tentang bentuk-bentuk nasabah maka selanjutnya
peneliti akan menganalisis dan membahas data tersebut.

a. Melakukan pembelian secara teratur

>% Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, 129
71



Nasabah yang melakukan pembelian produk secara teratur adalah
termasuk nasabah yang loyal. Loyalitas lebih mengacu pada wujud
perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan
pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa suatu
perusahaan yang dipilih. Tingkat kepuasaan terhadap toko akan
mempengaruhi mereka untuk melakukan pembelian kembali.®°

b. Melakukan pembelian disemua produk atau jasa
Nasabah membeli semua produk atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka
butuhkan. Mereka membeli secara teratur, hubungan jenis pelanggan ini
sudah kuat dan berlangsung lama, dan membuat mereka tidak
terpengaruh produk pesaing.

c. Merekomendasikan produk kepada orang llain
Adanya kepuasaan pelanggan akan dapat menjalin hubungan harmonis
antara produsen dan konsumen. menciptakan dasar yang baik bagi pembeli
ulang serta terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk rekomendasi
dari mulut ke mulut yang dapat menguntukan perusahaan.

d. Menunjukan kebebasan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing
Produk dan layanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk
kepuasaan konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan
keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas produk dan layanan
yang diberikan perusahaan maka kepuasaan yang dirasakan oleh
pelanggan akan semakin tinggi. Kemauan nasabah untuk tetap

memanfaatkan pelayanan yang disediakan oleh perusahaan dimasa datang

60 Griffin Jill, Customer Loyality Terjemahan Dwi Kartini Yahya(Jakarta:Erlangga,2002),
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dan enggan untuk berenti sebagai pelanggan tersebut.

Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan bahwa bentuk-bentuk
loyalitas nasabah adalah cenderung pelanggan untuk membeli atau menggunakan
produk atau jasa tersebut secara berulang-ulang, kemudian pelanggan tersebut
akan menyampaikan dan merekomendasikan kepada orang lain atas produk atau
jasa yang telah diterimanya. Pada akhirnya pelanggan akan setia kepada produk
atau jasa tersebut serta menolak produk atau jasa sejenis yang ditawarkan oleh

perusahaan yang berbeda.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya,
dapat disimpulkan bahwa penelitian dengan judul “Strategi Bank “Syariah
Indonesia Kota Palopo Dalam Upaya Menjaga Loyalitas Nasabah: yaitu sebagai
berikut:

1. Strategi bank syariah Indonesia kota Palopo dalam menjaga loyalitas nasabah
yaitu melalui pelayanan dan juga produk yang diberikan kepada nasabah. Dari
segi pelayanan yang diberikan berupa melakukan jaminan perlindungan kepada
nasabah yan berupa perlindungan atas uang yang disimpan melalui LPS
sehingga nasabah akan merasa nyaman menyimpan uangnya di bank mandiri
syariah kota Palopo karena ada hukum yang melindungi, memberikan kualitas
pelayanan berupa pelayanan yang ramah dan baik kepada nasabah karena
memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah adalah kunci sukses dalam
bisnis sehingga timbul tingkat kepercayaan nasabah terhadap BSI Kota Palopo,
menjalin hubungan secara personal sehingga timbul rasa kekeluargaan dengan
nasabah serta hubungan yang saling menguntungkan antar kedua pihak, dan
menandai hingga ikut merayakan hari-hari penting nasabah Bank Syariah Kota
Palopo. Sedangkan dari segi produk, produk yang ditawarkan kepada nasabah
merupakan produk unggulan yang ada di BSI Kota Palopo, contohnya pada
produk tabungan satu diantaranya yaitu Tabungan Mudharabah, produk
pembiayaan yaitu BSI Mitraguna Berkah dan produk giro yaitu BSI Giro
Pemerintah.
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2. Bentuk-bentuk loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia Kota Plopo dapat
yaitu : (1) adanya keinginan nasabah dalam melakukan pembelian secara teratur,
(2) nasabah melakukan pembelian disemua produk atau jasa yang ditawarkan,
(3) nasabah cenderung merekomendasikan produk tersebut ke orang sekitarnya
dan (4) nsabah akan menunjukkan daya tarik produk sejenis dari produk pesaing

lainnya.

B. Saran

Bank syariah Indonesia kota Palopo disarankan untuk menjaga loyalitas
nasabah, untuk menjaga loyalitas nasabah BSI kota Palopo harus memberikan
kualitas pelayanan yang baik, menjaga hubungan yang baik dengan nasabah. Dan
untuk manajer sebaiknya selalu memberikan pengertian kepada karyawan akan

pentingnya sebuah pelayanan.
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