BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Data Objek Penelitian
1. Sejarah PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama Kediri

PT Bank Muamalat Indonesia, Thk (Bank Muamalat Indonesia) memulai
perjalanan bisnisnya pada 1 Nopember 1991 atau 24 Rabius Tsani 1412 H sebagai
Bank Syariah pertama di Indonesia. Pendirian Bank Muamalat Indonesia diprakarsai
oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI), dukungan dari Ikatan Cendekiawan Muslim se-
Indonesia (ICMI), pengusaha muslim yang kemudian mendapat dukungan dari
Pemerintah Republik Indonesia. Disamping itu Bank Muamalat Indonesia juga
menerima dukungan dari masyarakat, terbukti dari komitmen pembelian saham
Perseroan senilai Rp 84 miliar pada saat penandatanganan akta pendirian perseroan.
Selanjutnya, pada acara silaturahmi peringatan pendirian tersebut di Istana Bogor,
diperoleh tambahan komitmen dari maysyarakat Jawa Barat yang turut menanam modal
senilai Rp 106 miliar. Bank Muamalat Indonesia resmi beroperasi pada tanggal 1 Mei
1992 atau 27 Syawal 1412 H, Bank Muamalat Indonesia terus berinovasi dan
mengeluarkan produk-produk keuangan syariah seoerti Asuransi Syariah (Asuransi
Takaful), Dana Pensiun Lembaga Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat) dan
multifinance syariah (Al-ljarah Inodonesia Finance) yang seluruhnya menjadi
trombosan di Indonesia.

Produk Shar-e Gold Debit Visa yang diluncurkan pada tahun 2011 tersebut
mendapatkan penghargaan dan Museum Rektor Indonesia (MURI) sebagai Kartu Debit

Syariah dan teknologi chip pertama di Indonesia serta layanan e-channel seperti



internet banking, mobile banking, ATM, dan cash mangement. Seluruh produk-produk
tersebut menjadi prionir produk syariah di Indonesia dan menjadi tonggak sejarah
penting di industri perbankan syariah.

Pada tanggal 27 Oktober 1994, Bank Muamalat Indonesia mampu berhasil
menyandang predikat sebagai Bank Devisa. Pengakuan ini semakin memperkokoh
posisi Perseroan sebagai bank syariah pertama dan terkemuka di Indonesia dengan
beragam jasa maupun produk yang terus dikembangkan.

Ketika pada akhir tahun 90-an, Indonesia dilanda krisis moneter yang
memporakporandakan sebagian besar perekonomian Asia Tenggara. Sektor
perbankan nasional pun tergulung oleh kredit macet. Bank Muamalat pun sedikit
terkena dampak krisis tersebut. Di tahun 1998, rasio pembiayaan macet (NPF)
mencapai lebih dari 60%, Perseroan mencatat rugi sebesar Rp 105 miliar. Ekuitas
mencapai titik terendah yaitu Rp 39,3 miliar. Di samping itu Bank Muamalat
berupaya memperkuat permodalannya dengan mendapatkan pemodal potensial dan
ditanggapi secara positif oleh Islamic Development Bank (IDB) yang berkedudukan
di Jeddah, Arab Saudi. Pada RUPS tanggal 21 Juni 1999 resmi menjadi salah satu
pemegang saham di Bank Muamalat Indonesia.

Pada kurun waktu 1999 dan 2002 merupakan masa-masa Yyang penuh
tantangan dan keberhasilan bagi Bank Muamalat Indonesia, karena mampu
membalikkan kondisi dari rugi menjadi laba berkat kru bank, kepimpinanan yang
kuat, strategi pengembangan usaha yang tepat dan ketaatan terhadap pelaksanaan
perbankan syariah secara murni. Pada tahun 2003, bank dengan percaya diri
menawarkan Penawaran Umum Terbatas (PUT) dengan Hak Memesan Efek Terlebih
Dahulu (HMETD) sebanyak 5 kali dan merupakan lembaga perbankan pertama di

Indonesia yang mengeluarkan Sukuk Subordinasi Mudharabah.



Bank Muamalat Indonesia terus melakukan inovasi dan mengeluarkan produk-
produk keuangan syariah antara lain Asuransi Syariah, Dana Pensiun Lembaga
Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat) dan Multifinance Syariah (Al-ljarah
Indonesia Finance/ALIF) serta Baitul maal Muamalat yang memberikan layanan
untuk menyalurkan dana Zakat, Infak dan Sedekah (ZIS )yang menjadi terobosan di
Indonesia. Selain itu, pada tahun 2004 adanya peluncuran produk bank yaitu Shar-e,
merupakan tabungan instan pertama di Indonesia.

Pada tahun 2004 berdirilah cabang dar PT. Bank Muamalat. Indonesia Thk.
Yang berwilayah di Kediri. Penderian tersebut pada tanggal 15 Marerr 2004.
Pemilihan Kabupaten Kedri, karena Kabupaten Kediri merpuakan pusat karesidenan
yang terdiri dari Trenggalek, Tulungagung, Blitar dan Kediri. kediri juga memiliki
potensi yang besar untuk didirikannya bank syariah diantara kempata kota tersebut,
dengan pertimbangan mayoritas penduudk wilayah beragam islam.!

Saat ini Bank Muamalat Indonesia memberikan layanan lebih dari 4,3 juta
nasabah melalui 457 gerai yang tersebar di 33 provinsi di Indonesia. jaringan Bank
Muamalat Indonesia juga didukung oleh aliansi melalui 4000 kantor pos online/SOPP
di seluruh Indonesia, 32.0000 ATM, 95.000 merchant debet. Bank Muamalat
Indonesia pun semakin melebarkan sayap dan mampu membuka kantor cabang di
Kuala Lumpur, Malaysia dan merupakan satu-satunya bank syariah pertama yang
membuka cabang di luar negeri. Kerjasama ini dijalankan dengan dijaringan Malaysia
Electronic Payment System (MEPS) sehingga layanan Bank Muamalat Indonesia
diakses lebih dari2.000 ATM di Malaysia. Serta mendapatkan penghargaan sebagai

Best Bank in Indonesia 2009 oleh Islamic News Finance (Kuala Lumpur), sebagai

! Wawancara dengan Prasetyo Rinie...., pada 23 Februari 2020



Best Islamic Financial Institution in Indonesian 2009 oleh Alpha South East Asia
(Hongkong).?

Selain itu Bank Muamalat Indonesia memiliki produk Share-e Gold Debit Visa
dengen teknologi chip pertama di Indonesia disertai layanan e-channel yang dapat
digunakan di 170 negara dan bebas biaya seluruh merchant berlogo Visa diluncurkan
pada tahun 2011 serta mendapatkan penghargaan dari Musem Rekor Muri Indonesia
(MURI). Seluruh produk tersebut akan menjadi pionir produk perbankan syariah di
Indonesia dan menjadi tonggak sejarah penting pada industri perbankan syariah.

Pada tahun 2012, Bank Muamalat Indonesia melakukan rebranding pada logo
Bank untuk meningkatkan awareness terhadap image sebagai Bank Syariah Islami,
Modern, dan Profesional.

2. Visi, Misi, dan Motto PT Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri, sebagai

berikut:?

a. Visi
Menjadi Bank Syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank di Indonesia
dengan eksistensi yang diakui di timgkat regional

b. Misi
Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan berkesinambungan
dengan penekanan pada semangat kewirausahaan berdasarkan prinsip kehati-
hatian, keunggulan sumber daya manusia yang Islami dan professional serta
orientasi investasi yang inovatif untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh
pemangku kepentingan

c. Tujuan
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Meningkatkan kesejahteraan bersama melalui kegiatan ekonomi yang menaruh
perhatian pada nilai-nilai dan kaidah-kaidah muamalah yang memegang teguh

keadilan, keterbukaan dan kehati-hatian.

3. Budaya Perusahaan
Mengenai budaya perusahan pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Kantor Cabang
Utama Kediri yang sudah diterapkan:
a. Sikap menerima tamu :
1). Berdiri dan salam
2). Menghindari tamu menunggu terlalu lama
3). Tidak menerima telfon ketika melayani tamu, kecuali telfon yang penting
4). Tawarkan minum, atau keperluan lain.
b. Sikap dengan rekan Kerja :
1). Menghindari mengambil tugas orang lain, misalnya tidak mengambil nasabah
yang bukan dalam tanggung jawabnya.
2). Mengucapkan terimaksih kepada orang lain, ketika rekan kerja melakukan tugas
kita saat kita absen.
3). Meminta ijin ketika meminjam barang orang lain.
4). Membedekan hubungan pribadai dan profesional serta harus objektif.
c. Cara memperkenalkan orang lain :
1). Orang yang lebih muda diperkenalkan pada yang lebih tua.
2). Mereka yang pangkat/ kedudukan sosial lebih rendah diperkenalkan pada yang
lebih tinggi.

3). Pria diperkenalkan kepada wanita.



4). Wanita diperkenalkan kepada pria, apabila :
a). Wanita itu keluarga sendiri
b). Sang pria adalah orang pentig yang perlu dihormati
d. Pada waktu memeperkenalkan beri sedikit keterangan tentang mereka yang
diperkenalkan.
e. Cara berpakaian :

1). Menggunakan pakaian dinas (seragam), biasaya hari Senin sampai Rabu
menggunnakan seragam bank Muamlat, hari Kamis mengenakan batil, dan hari
Jum’at menggunakan gams untuk wanita dan lali berseragam casual.

2). Menggunakan pakaian rapi, bersih dan necis.

3). Menghindari pakaian yang tidak lazim.

4). Tidak mengenakan aksesoris yang berlebihhan.

5). Menggunakan celana bagi laki-laki dan rok bagi wanita, bawahan tersebut

berwarna gelap.

6). Memasukan baju ke dalam celana

7). Menggunakan tanda pengenal.

8). Sepatu untuk wanita menggunakan sepatu tertutup, ada hak minimal 3 cm dan
warna netral.

9). Sepatu untuk pria model pantofel atau jenis oxford (bertali), warna hitam, coklat
dan maroon, dan harus menggunakan kaos kaki senada. Biasnya mengenakan

sepatu dan kaos kaki berwarna hitam.

f. 5C-For Service



1). Clean
Artinya bersih bahwa seorang pertugas bank harus berpenampilan bersih, baik
dalam hal berpakaian maupun penampilan.
2). Careful
Maksudnya adalah berikan perhatian, bahwa petugas bank dituntut untuk
memberikan perhatian yag lebih kepada nasabah.
3). Charming
Artinya tampilan yang mempesona atau simpatik. Seseorang pegawai bank
harus pandai-pandai mengambil hati nasabah sehingga nasabah menjadi tertarik
dengan pelayanan banknya.
4). Cheer
Adalah menyambut dengan gembira. Pegawai bank harus menyambut nasabah
dengan tersenyum dan bersikap ramah, sehingga nasabah merasa dihhargai
kedatanganya.
5). Chummy
Artinnya akrab. Seorang pegawai bang harus selalu bersikap mengesankan,
seakan telah pernah mengenal setiap nasabahnya.
4. Situasi dan Kondisi Fisik
PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, Kantor Cabang Utama Kediri berada di Jalan
Hasanuddin No. 26 Kelurahan Dandangan Kediri.*
Kondisi jalan baik di depan maupun samping kantor ramai karena berada di pusat kota
Kediri. Letak kantor dekat dengan banyak pusat perbelanjaan dan kantor operasional
lainnya. Situasi yang seperti ini baik untuk sebuah lembaga mendekatkan diri dengan

nasabah. Kondisi perusahaan yang megah memliki dua lantai dan kondisi bangunan
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yang bersih serta rapi membuat fisik PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, Kantor
Cabang Utama Kediri menjadi salah satu pusat perhatian nasabah.
Selanjutnya mengenai kondisi fisik PT. Bank Muamlat Indonesia Tbk, Kantor
Cabang Utama Kediri akan di uraikan dibawah ini :
a. Dekat dengan perumahan dan sekolah
Lokasi yang dekat dengan perumahan penduduk memungkinankan masyarakat
untuk menggunakan jasa PT. Bank Muamalat Indonesia Thk, Kantor Cabang Utama
Kediri hanya untuk bertransaksi seperti pengambilan uang di ATM dan Transfer.
Dan sedangkan lokasinya berdekatan dengan sekolah memudakan para siswa untuk
bertransaksi atau menabang di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, Kantor Cabang
Utama Kediri.
b. Mudah dijangkau
PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, Kantor Cabang Utama Kediri terletak di
pusat kota yang dilalui oleh banyak transportasi dang juga mudah di cari oleh

nasabah.

5. Struktur Organisasi PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Kantor Cabang Utama
Kediri.

Tabel 2.2



STRUKTUR ORGANISASI PT, BANK MUAMALAT Tbk KCU KEDIRI

- -

Keterangan:
Garis Instruksi
Caris Koordinasi

Sumber : Data Intern PT Bank Muamalat Indonesia Tbk. KCU Kediri.

6. Operasional Usaha
Job Description dan pengembangan job description PT. Bank Muamalat Indinesia
Tbhk. KCU Kediri meliputi :

a. Branch Manager



Branch manager atau pimpinan cabang mempunyai tigas tugas antara lain;

1). Mengembalikan seluruh atau sebagian simpanan pada waktu diminta oleh
nasabah secara pribadi maupn dengan surat kuasa.

2). Menga kerahasiaan keuangan bank menurut kelaziman dalam dunia perbankan

3). Memberikan informasi yang akurat dan objek jika diminta oleh nasabah.

4). Turut menjaga dan memelihara kestabilan nilai rupiah

5). Menjaga dan memelihara organisasi, tata kerja dan administrasi dengan baik

b. Business Development Manager

tugas Business Development Manager sebagai berikut :

1). Melakuka riset, survey dan pengembangan produk,

2). Melakukan review produk dan fitur produk

3). Merumuskan tarif layanan produk

c. Business Operation Manager

business operation manager (BOM), memiliki tugas utama atas seluruh aktivitas

operasional perusahaan sebgai berikut :

1). Bertanggung jawan kepada Branch Manager atas semua pelaksanaan standar
operasional perusahaan

2). Mengawai serta melakukan koordinasi kegiatan operasional, operation manager
haus melakukan koordinasi untuk mengawasi semua aktivitas yang dilakukan
oleh staff perbankan yang berkaitan dengan kegiatan operasional seperti
tergambar pada bagan

3). Melakukan pengembangan kegiatan operasional . kegiatan kantor cabang juga
harus dikembangkan apakah itu pelayanannya ataupun produk-produk
perbankan yang dimiliki pengembangan kegiatan dalam hal ini pelayanan bisa

dilakukan operation manager dengan mengadakan training secara rutin.



4).  Memantau prosedur operasional manajemen resiko. Sebagai operation
managemen, tuganya bukan hanya mengawasi kegiatan operaional perbankan,
namun operation manager juga harus memantau prosedur operasional dalam hal
manajemen resiko.

d. Sub Branch Manager
Sub Branch Manager (SDM) adalah seorang pemimpin dan pengawasan
kegiatan PT. Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Utama Kediri sehari-hari
seuai dengan kebijaksanaan umum yang telah disetujui dewan komisaris. Tugas-
tugas dan tanggung jawab pimpinan sebagai berikut :

1). Bertanggung jawab secara keseluruhan terhadap operasional PT. Bank
Muamalat Indonesia Tbk. Kantor Cabang Utama Kediri.

2). Sebagai koordinator seluruh karyawan PT. Bank Muamalat Indonesia Thbk.
Kantor Cabang Utama Kediri,

3). Sebagai pelaksanaan kebijakan-kebijakan direksi terkait dengan operasional
kantor cabang,

4). Mempunyai wewenang tertinggi di kantor cabang,

5). Pemegang limit pengeluaran biaya dan pembiayaan.

e. Relationship Manager Funding
Relationship Manager Funding merupakan marketing funding/ pendanan.

Seorang marketing funding mempunyai tugas dan wewenang sebagai berikut :

1). Seorang marketin funding berorientasi pada target pendanan yang tetapkan

2). Mencari nasabah yang potensial sebagai perolehan umber dana,

3). Melakukan proses pengiriman uang sesuai dengan permintaan.

f. Relantionship Manager Landing



Relationship Manager Landing merupakan marketing dinancing/landing.

Account manager financing memiliki tugas dan wewenang, sebagai berikut :°

1). Bertanggung jawab kepada coord of financing dalam pencapaian target penjualan
produk pembiayaan,

2). Berorientasi pada target pemasaran produk pembiayaan yang telah ditentukan,

3). Membuat dan memelihara semua dokumen pada bagian pembiyaan,

4). Monitoring setiap debitur atau nasabah maupun yang jatuh tempo secara
continue,

5). Mengecek data serta mensurvai calon nasabah baru yang mengajukan
pembiayaan,

6). Menandatangani atau mengesahkan apakah calon nasabah ini bisa mendapatkan
pembiayaan atau todak,

7). Melakukan penagihan terhadap debitur yang bermasalah, dan mencari sumber

permasalahan, dan jalan keluar.

g. Customer Service

tugas Customer Service sebagai berikut :°

1). Memepertahankan nasabah lama agar teteap setia menjadi nasabah bank yang
bersngkutan melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan nasabah.

2). Berusaha untuk mendapakan nasabah baru. Dengan cara mendekati nasabah dan
menyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah bank yang bersangkutan dan
mampu menyakinkan nasabah tentang kualitas produk yang dimiliki.

3). Customer Service sebagai resepsionis. Hal ini melayanani berbagai pertanyaan

yang diajukan oleh nasabah dan memberikan informasi yang diinginkan.

2020.

> Wawancara dengan Prasetyo Renie...., pada 29 Februari 2020.
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4). Customer service sebagai deskman, orang yang melayani dalam berbagai macam
aplikasi yang diajukan oleh nasabah. Jika nasabah sudah memperoleh informasi
secara lengkap selanjutnya melakukan transaksi.

5). Customer service sebagai salesman, orang yang menjual produk perbankan.

6). Customer Service sebagai komunikator, orang yang menghubungi nasabah dan
memberikan informasi tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan bank
dan nasabah.

h. Teller

tugas Teller sebagai berikut :’

1). Mengatur dan memelihara saldo atau uang kas di dalam bank,

2). Pelaksanaan transaksi keuangan tunai, setoran dan pembayaran,

3). Pelaksanaan mutasi ang tunai antara teller kantor kas dan kewajiban membat

laporan kas harian.
i. Back Office

1). Mengurus kepegawaian dan pemeliharaan kantor.

2). Melakukan instruksi pencairan deposito

3). Memeriksa setoran kliring

4). Melaksanakan transfer non tunai, kliring dan RTGS.

5). Membuat laporan bulanan.

a. Bagian keamanan (Non Bank Staff)
Non Bank Staff bertugas dalam mengamankan kekayaan kantor serta pemeliharaan

dan urusan rumah tangga lain. Tugas-tugas Non Bank Staff sebgai berikut :8

" Wawancara dengan Teller PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KCU Kediri, 29 Februari 2010
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1). Office Boy, Bertugas memelihara kekayaan kantor dan mmebantu keinginan kru
yang lain.

2). Security, bertugas untuk siap siaga terhadap situasi kantor, memantau keluar
masuknya ke kantor, pengawalan, penyetoran uang, serta membantu customer
service dalam pennjualan.

3). Driver, bertugas dalam kegiatan transportasi dan memelihara keadaan kantor.
7 . Produk dan Jasa PT. Bank Muamalat Indoneia Kantor Cabang Utama Kediri.

masyarakat. PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Kantor Cabang Utama Kediri.
sebagai salah satu bank syariah, tata cara atau penentuan pemberian imbalan yang
dilakukan dengan sistem bagi hasil ataupun sesuai dengan akad. Dengan demikian,
imbalan yang diterima nasabah akan berbeda setiap bulannya tergantung pada

pendapatan hasil investasi yang dilakukan bank.

Macam-macam produk yang ada di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Kantor

Cabang Utama Kediri. °

a. Produk Penghimpunan Dana
1). Tabungan iB Hijrah

a). Tabungan iB Hijrah Haji
b). Tabungan iB Hijrah
c). Tabungan iB Hijrah Valas
d). Tabungan iB Hijrah Rencana
e). Tabungan iB Hijrah Prima
f). Tabungan iB Simpel

g). Tabunganku
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2). Giro iB Hijrah Attijary
a). Giro iB Hijrah Anttijary
b). Giro iB Hijrah Ultima
3). Deposito iB Hijrah
b. Produk Penyaluran Dana
1). KPR iB Muamalat
2). Pembiayaan iB Muamalat Pensiun

3). Pembiayaan iB Muamalat Multiguna

Keunggulan produk yang ditawarkan olenh PT. Bank Muamalat Indonesia Thk.

Kantor Cabang Utama adalah :*°

a. Produk PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Mampu menjangkau semua kalangan
masyarakat.

b. Mudah transaksi dan jaringan dari PT. Bank Muamalat Indonesia (BMI) Thbk.
Sudah sangat luas, meskipun tidak semua kabupaten ditempati kantor PT. Bank
Muamalat Indonesia (BMI) Tbk. Tetapi PT. Bank Muamalat Indonesia bekerja
sama dengan kantor pos seluruh indonseia, sehingga memudahkan nasabah yang
berada didaerah-daerah. PT. Bank Muamalat Indonesia Thk. Juga bekerja sama
dengan bank lain untuk memudahkan transaksi seperti nasabah dapat mengambl
dana secara tunai melalui ATM di seluruh Indonesia.

c. Berdasarkan prinsip syariah. maksudnya dalam menjalankan operasional baik itu
dari segi produk, perhitungan keuangan berdasarkan atas prinsip-prinsip syariah.

yang mana diawasi oleh para ulama dan para cendekiawan muslim agar tetap
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sesuai dengan prinsip syariah dibawah naungan MUI (Majelis Ulama Indonesia)
yang disebut dengan Dewan Pengawasan Syariah (DPS).
7. Sistem Pelayanan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KCU Kediri

Standar dari pelayanan yang dilakukan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
KCU kediri yang harus dilakukan oleh pegawainya sebagai berikut :

a. Perfect. Dalam arti penamiplan harus sempurna, berpakaan secara syariah, rapi,
sopan dan menarik.

b. Fast, cepat dalam melayani, artinya cepat dalam memahami dan negerti apa
yang diinginkan oleh nasabah atau calon nasabah.

c. Kind, dalam melayani nasabah harus bersikap sebaik mungkin dan seramah
mungkin.

PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, dalam sytem pelayanan harus memiliki ciri
atau karakteristik tersendiri. Karakteristik yang harus di miliki semua karawan bank
dalam melayani nasabah adalah SALAM (Senyum, Amanah, Luwes, Antusias
Melayani).

a. Senyum. Harus tersenyum dalam melayani nasabah, dari nasabah tiba
sampai nasabah menyelesaikan urusunya. Sehingga nasabah akan merasa
senang ketika megginggalkan bank.

b. Amanah, harus menjaga dan menjalankan amanah yang diberikan oleh
nasabah dengan sungguh-sungguh dan sepenuh hati.

c. Luwes, dalam melayani haruslah bisa membuat nasabah merasa nyaman dan
mengerti apa yang dinginkan oleh nasabah.

d. Antusias. Mempunyai semangat kerja yang tinggi, tidak malas dan

bersungguh-sungguh dalam melayani nasabah.



e. Melayani, dalam membantu nasabah harus cepat, tepat, cermat dan teliti
sehingga nasabah akan merasa puas dan otomatis jika nasabah merasa puas
makan akan tercipta loyalitas di dalam diri nasabah kepada bank.

8. Sistem Promisi PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, KCU Kediri
Dalam melakukan pemasaran khusunya prommosi ke masyarakat. PT. Bank
Muamalat Indonesia Tbk. Kantor Cabng Utama Kediri yang berkewajian untuk
melakukan pemasaran adalah seluruh pihak sumber daya manusia, bukan hanya
bagian marketing saja. Sehingga semua sumber daya manusianya harus mengetahui
dengan detail mengenai cara pemasaran apa saja yang dilakukan oleh PT. Bank
Muamalat Indonesia Tbk, Kantor Cabang Utama Kediri.

PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, Cabang Kediri dalam melakukan promosi

sebagai berikut :

a. Menyebar brosur, selebaran dan spanduk. Di dalam brosur PT. Bank Muamalat
Indonesia Tbk, berisi tentang sejumlah kata, gambaran, atau foto dalam tata
warna yang dapat memberikan informasi yang tepat agar masyrakat lebih
mengenal PT Bank Muamalat Idonesia Thk, KCU Kediri.

b. Memasangkan iklan di koran lokal setempat, on air radio. Dengan melakukan
on air di radip, memudahkan masyarakat yang tinggal di pedesaan untuk lebih
mengenal PT. Bank Muamalat Indonesia Tbhk, KCU Kediri.

B. Temuan Penelitian
1. Konsep Produk Tabungan iB Hijrah Haji
Tabungan iB Hijrah merupakan salah satu produk penghimpunan dana yang
ada di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KCU kediri. Tabungan ini dimaksudkan
untuk mewujudkan niat nasabah untuk menunaikan ibadah haji dengan

merencanakanya sesuai dengan kemampuan keuangan dan waktu pelaksanaan yang



diinginkan. Berkenaan dengan konsep Tabungan iB Hijrah Haji. Prasetyo Rinie
Selaku RM Fanding di PT. Bank Muamlat Indonesia TBK. KCU Kediri menjelaskan
bahwa :!1

Tabungan iB Hijrah Haji merupakan salah satu produk yang ada di Bank
Muamalat Indonesia dan dikhusukan bagi masyarakat muslim Indonesia yang
berencana menunaikan ibadah haji dengan menggunakan akad wadi’ah.
Kenapa menggunakan akad wadi’ah ? karena semua yang berkaitan dengan
ibadah, menurut Dewan Pengawas Syariah yang ada di Bank Muamalat
Indonesia tidak boleh mengurangi dari biaya yang disetorkan, penitipan ini
hanya untuk ibadah. Produk ini awalnya adalah tabungan Haji Arafah, namun
karena adanya pembaharuan dari pengkajian ulang dari pusat maka makna dari
produk ini menjadi Tabungan Ib Hijrah Haji.

Berdasarkan pemaparan dari Prasetyo Rinie selaku RM Fanding Bank
Muamalat Indonesia KCU Kediri bahwa dijelaskan tabungan iB Hijrah Haji
merupakan produk untuk membantu calon nasabah yang ingin melakukan ibadah haji
dengan menggunakan akad wadi’ah yang tidak dikenai biaya atau potongan setiap
bulannya.

Kemudian tentang pembukaan rekening dan bentuk dana yang disetorkan oleh
nasabah kepada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. KCU Kediri. Farah
menjelaskan bahwa :2

Pembukaan rekening Tabungan iB Hijrah Haji dapat dilakukan dengan

mengunjungi kantor Bank Muamalat Indonesia dengan membawa persyaratan

seperti fotocopy KTP (Kartu Tanda Penduduk) atau SIM (Surat Izin

Mengemudi) untuk dewasa. Apabila anak-anak membawa identitas orang tua

(KTP/NPWP) dan akta kelahiran atau KK (Kartu Keluarga). Minimal nominal

uang yang disetorkan adalah Rp. 100.000,00 sampai Rp. 25.000.000,00 sesuai

dengan kemampuan nasabah dalam menabung, saldo ini sebagai pendftaran
porsi keberangkatan ibadah haji di Kementrian Agama. Penyetoran uang dapat
dilakukan melalui teller ataupun transfer.

Dari pemaparan yang telah disampaikan oleh farah selaku Costomer service

menjelaskan dengan konsep kemudahan dalam tabungan iB Hijrah Haji dengan
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setoran awal Rp.100.000,00 sampai mencapai saldo Rp. 25.000.000,00, agar
nasabah mandapatkan porsi keberangkatan ibadah Haji.

Tabungan iB Hijrah Haji memiliki program aplikasi tersendiri agar datanya
tidak tercampur dengan data nasabah yang lain. Mulai dari input data sampai dengan
dana tersebut cair dan dapat digunakan nasabah ada didalam aplikasi ini. Untuk
aplikasi apalikasi dalam tabungan haji menggunakan sistem aplikasi SISKOHAT
(Sitem Komunikasi/Komputerisasi Haji Terpadu yang langsung terhubung dengan
Kantor Kementerian Agama, sebagaimana dijelaskan oleh Prastyo Rinie Budi Utami
selaku RM Funding, berikut ini penjalasannya :3

Aplikasi yang digunakan untuk tabungan haji adalah SISKOHAT (Sistem

Komunikasi/Komputerisasi Haji Terpadu), dengan sistem pelayanan secara

Online dan ral time antara bank penyelenggaraan penerima setoran ONH

(Ongkos Naik Haji), Kanwil Kemeng di 33 Pronvisi dengan pusat komputer

Kementerian Agama. Sisitem ini mulai dari pendaftaran calon haji, memproses

calon haji, persiapan pemberangkatan, monitoring, operasional di tanah suci

sampai proses perpulangan ke tanah air

Setiap calon jamaah haji harus terdaftar dalam SISKOHAT, yang mana ini
sudah menjadi peraturan dari Kementerian Agama dan agar semua calon jamaah haji
Indonesia tersebut masuk dalam data base Kementerian Agama Indonesia. Dan untuk
terdaftrannya calon jamaah haji dalam SISKOHAT itu bisa melalui BPS (Bank
Penerima Setoran) yang telah ditunjukan atau pun yang telah mendapat ijin dari
Kementerian Agama Salah satunya adalah Bank Muamalat Indonesia.

Kemudian untuk sasaran Tabungan Ib Hijrah Haji pada umumnya adalah

semua kalangan yang beragaman Islam baik anak-anak maupun dewasa. Lebih

jelasnya berikut kutipan wawancara dengan Farah selalu dengan Customer Service

menjelaskan bahwa :4.

13 Wawancara dengan Prastyo Rinie.., pada 28 February 2020
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untuk sasaran tabungan ini tidak ada sasaran khususnya, batas minimal untuk
anak-anak dapat membuka Tabungan iB Hijrah Haji adalah berumur 12 tahun
dengan persyaratan membawa akta kelahiran, apabila dan/atau lebih dari umur
17 tahun membawa KTP

kemudian, mengenai perpindahan rekening apabila atas nama nasabah telah
meningal dunia sebelum keberangkatan ibadah haji. Prastyo Rinie menjelaskan :°
apabila nasabah yang menambah haji meningal sebelum keberangkatan ibadah
haji maka dana yang ada didalam tabungan iB Hijrah haji diambi oleh ahli
waris dan dilakukan penutupan rekening. Dengan demikian tabungan iB
Hijrah Haji ini tidak dapat dipindah tangankan. Ahli waris dapat membuka
rekening tabungan iB Hijrah haji yang baru untuk menapatkan porsi
kebrangkatan haji.
setelah nasabah melaksanakan ibadah haji, maka nasabah tersebut diwajibkan
untuk melakukan penutupan rekening Tabungan iB Hijrah Haji. dan untuk
mekanisme penutupan rekening akan dijelaskankan oleh Farah selaku Customer
Service : 16
untuk penutupan rekening dilakukan atas nasabah yang bersangkutan setelah
ibadah haji dilaksanakan dengan membawa kartu identitas seperti KTP/SIM.
Saldo yang tersisi bisa mencapai Rp.0. Rekening dari tabungan iB Hijrah Haji
hanya bisa digunakan satu kali. Apabila nasabah ingin melakukan ibadah haji
kembali dengan menggunakan Tabungan iB Hijrah Haji maka bida dilakukan,
namun masa tunggunya adalah minimal 10 tahun. Untuk masa tengganya
merupakan salah satu peraturan yang otomatis akan dibaca melalu sistem yang
digunakan oleh Kementrian Agama.
Dari paparan diatas dapat disimpulkan bahwa konsep Tabungan iB Hijrah Haji
sesuai dengan teori yang dijalankan dan tidak bertentangan dengan hukum yang

berlaku di Indonesia dan hukum Islam.

. Langkah-langkah yang ditempuh dalam Strategi Meningkatkan kualitas
Pelayanan dalam Menarik Minat Nasabah Menggunakan Tabungan iB Hijrah

Haji
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Berbagai langkah-langkah yang digunakan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dalam menarik minat nasabah pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk,
Kantor Cabang Utama Kediri, Prastyo Rinie Budi Utami selaku RM Fanding
menyatakan :’

Langkah awal yang digunakan dalam melayani nasabah dengan sebaik
mungkin. Karena Bank-bank syariah sudah banyak yang menggunakan
produk tabungan Haji. maka dari itu PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk,
menggunakan service excellent karena digunakan dalam pesaingan agar
dapat bersaing dengan bank syariah lain.

Berdasarkan pemaran dari Prastyo Rinie selaku RM Fanding Bank Muamalat
Indonesia KCU Kediri menjelaskan bahwa langkah awal yang digunakan dalam
menarik minat nasabah yaitu dengan melakukan pelayanan dengan sebaik mungkin
dengan menggunakan service excelent agar dapat bersaing dengan bank-bank lain.

Kemudian Farah menambah pernyataan dari penjelasan yang dipaparkan
diatas, menyatakann bahwa :8

PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk, adalah bank syariah yang pertama kali,
maka sudah banyak yang mempercayakan pada bank kami, dilihat dari
penghargaan pada 2 tahun belakangan ini. Untuk menarik minat nasabah
menggunakan Produk Tabungan iB Hijrah Haji kami bekerjasama dengan
Kementerian Agama (Kemenag) pada hari tertentu kami membuka layanan
jemput bola dengan menggunakan Mobil Branch Bank Muamalat untuk
melayani nasabah yang ingin mendaftar haji bukan hanya melayani
pendaftaran haji tetapi juga melayani penarikann uang, menabung dan
pembuatan Rekening. Ketika nasabah ingin mendaftar haji nasabah tidak
perlu bolak-balik ke Bank karena pendaftaran haji bisa dilakukan di Mobil
Branch yang ada di kementrian Agama khususnya di Kementrian Agama
Kediri, Nganjuk dan Tulungagung. Ketika nasabah sudah melakukan
pendaftaran haji maka nasabah harus melakukan validasi ke Kementerian
agama. Maka dari itu kami menyediakan Mobil Barch di Kementerian
Agama pada hari terrtentu. hal ini untuk mempermudahkan nasabah calon
haji.

Dari pemaparan Farah selaku Costumer Service dapat disimpulakan bahwa

selain memberikan service excelent Bank Muamalat Indonesia juga mengeluarkan
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pelayanan Mobil Branch yang dimana digunakann untuk mempermudah nasabah
dalam melakukan pendaftaran haji, karena Mobil Brach ini berada di Kementrian

Agama Kediri, Nganjuk dan Tulungagung.

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa langkah-langkah awal untuk
meningkatkan kualitas playanan untuk menarik minat nasabah pada produk
tabungan iB Hijrah Haji adalah dengan melakukan pelayanan dengan sebaik
mungkin dengan memberikan rasa nyaman kepada nasabah. Hal ini sudah sesuali

dengan teori yang diterapkan.

3. Kendala pada Tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
Kantor Cabang Utama Kediri dan Solusi untuk Mengatasi Kendala pada
Tabungan iB Hijrah Haji di PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk. Kantor
Cabang Utama Kediri.

Berbagai kendala muncul pada produk Tabungan Ib Hijrah Haji dari awal
peluncuran produk sampai dengan sekarang. Tidak hanya bersumber dari bagian
internal Bank Muamalat Indonesia sendiri namun juga dari bagian
eksternal.penyataan dari Farah selaku Customer Servive bahwa :°
a. Kendala Internal

Kendala internal adalah keterbatasan unit kantor dan SDM Khususnya pada
Cosutomer service yang ada di kantor yang merupakan penghubungan dari
keberhasilan pelaksanaan strategi pemasaran yang digunakan oleh marketing.
Farah selaku Costomer Service menjelaskan :2°

Seperti yang kita tahu bersama kendala terbesar Bank Muamalat Indonesia

adalah masih minimnya unit kantor. Kami hadir seditaknya kalau di Jawa
Timur sekarisidinan Kediri adalah sebagai Kantor Cabang Utama dimana
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membawahi Kantor Cabang Pembantu Seperti di Blitar, Tulungagung,
Trenggalek dan Ponorogo. Oleh sebab itu kami masih belum bisa
menjangkau ke berbagai daerah-daerah lain, sehingga masih banyak
masyarakat yang belum bisa menikmati layanan kami khususnya tekait
produk Tabungan iB Hijrah Haji yang mana memang mempunyai daya
tarik tersendiri bagi masyarakat muslim.

Dari pemaparan dari Farah dampat disimpulkan bahwa kendala terbesar yang
dihadapi Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri yaitu masih minimnya unit
Kantor sehingga masih banyak yang belum menikmati produk dari Bank
Muamalat Indonesia.

Selain kendala diatas, ada kendala yang lain yeng menghambat akses
masyarakat untuk menggunakan pelayanan PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.
khususnya pada Tabungan iB Hijrah Haji, seperti pernyataan dari Prastyo Rinie
Budi Utami selaku RM Fanding. %

Di PT. Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri hanya ada 2 Customer
Service yang melayani nasabah. Karena Tabungan iB Hijrah Haji
merupakan produk unggulan kami, sering kali nasabah baru membludak.
Penjelasan dari Customer Service kepada nasabah baru tentu akan memakan
waktu, sehingga kadangkala membuat nasabah lain akan merasa bosan
karena telah menunggu terlalu lama.

Kemudian Farah menambahkan, bahwasanya ada kendala utama lain yang
harus diwaspadai oleh PT. Bank Muamalat Indonesia :22

Bank Penerima Setoran (BPS) Untuk keperluan pendaftaran haji yang
ditunjukan Kementerian Agama bukan hanya PT. Bank Muamalat
Indonesia, namun ada bank syariah lainnya. Bank Penerima Setoran selain
kami, biasanya dapat melakukan transfer atau hal lain sebagainya yang
ditunjang dengan bank konvesonal. Sehingga kami kalah saing kalau
dilihat dari unit kantor maupun dari ATM. Dan juga semakin banyak
inovasi produk dari bank syariah lain yang dilengkapi dengan teknologi
canggih membuat kami selalu memperbaiki produk ataupun layanan serta
memepertahankan citra perusahaan agar nasabah tetap menggunakan kami
sebagai Bank Penerima Setoran (BPS) untuk ibadah haji.
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Dari pemaparan diatas Prasetyo Reinie dan Farah dapat disimpulkan bahwa
kendala terbesar yang dihadapi Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri yaitu
kurangnya Costomer service sehingga banyak nasabah yang harus menggu lama
dan bank Penerima Setoran BPS bukan hanya Bank Muamalat Indonesia saja
tetapi bank-bank syariah lain, al ini yang menimbulkan persaingan semakin
ketat.

Agar data yang diperolen valid, penelitian tidak hanya melakuka
wawancara dari pihak PT. Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri tetapi peneliti
juga melakukan wawancara dengan pihak nasabah. Nasabah yang bersedia
diwawancara adalah Ibu Hasanah, beliau menyatakan.>

Pelayanan disini sebenernya ramah, namun dengan adanya 2 orang yang
melayani (Customer Service) kami harus menunggu lama. Telebih ketika
kita melakukan pencairan dana, banyak dari kami yang belum mengetahui
pesyaratan yang harus dibawa. Jadi kami harus bolak balik ke tempat
fotocopy ke Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri. karena harus foto
terlebihh dahulu untuk melengkapi berkas.

Selanjutnya ada Ibu Ratna yang berpendapat mengenai kendala yang
dialami selama menjadi nasabah pada produk Tabungan iB Hijrah Haji.?*

saya tidak memakai Mobil Banking jadi ketika saya ingin melakukan

pengisian rekening melalui transfer lewat ATM kadang harus mengantri

karena ATMnya hanya satu unit. Dan ketika disini banyak yang mengatri
saya harus ke ATM bersama, dengan resiko saldo dari ATM yang harus
kepotong untuk biaya transfer

Berdasarkan pemaparan diatas dijelaskan bahwa minimnya Costomer
Service di Bank Muamalat maka nasabah iB Hijrah Haji harus mengalakukan
antrian panjang untuk melakukan transaksi dan akan membutuhkan waktu lama.

b. Kendala Eksternal

1). Jangkauan Pendaftaran Tabungan Haji
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Dari segi eksternal kendalannya yaitu keberedaan kantor Bank Muamalat
Indonesia KCU Kediri yang belum bisa menjangkau seluruh wilaah
sekaresidenan Kediri, sesuai dengan penjelasan Prasetyo Rinie :%°
Banyaknya nasabah yang tempat tinggalnya jauh dari unit Bank Muamalat
Indonesia KCU Kediri terkadang nasabah harus menuju bank dengan jarak
yang rumayan jauh.
Farah selaku costomer service menambahi pemaran dari Prasetyo Rini yaitu :

26

Untuk kendala eksternal sendiri mengetahui bahwa banyaknya nasabah
yang masih mengalami jangkauan ke Bank jauh jadi harus rela menempuh
jarak untuk mencapai lokasi tujuannya yaitu Bank Muamalat Indoneia
tetapi kami mencari solusi yang efesien agar memudahkan nasabah
khsusunya tabungan iB Hijrah Haji
Ditambahi lagi oleh penjelasan dari bu Yahya selaku Nasabah iB Hijrah Haji
yaitu :2’
Jarak yang saya tempuh lumayan jauh dan harus menempuh waktu kurang
lebih 35 menit untuk sampai ke Bank Muamlaat Indonesia KCU Kediri
Berdasarkan pemaran diatas dijelaskan bahwa keterbatasan unit Kantor
Bank Muamalat Indonesia banyak nasabah harus menempuh jarak jauh untuk
sampai di Bank Muamalat Indonesia
2). Keraguan masyarakat tentang adanya Bank Muamalat Indonesia sebagai Bank
Syariah
Prastyo Rinie selaku RM Fanding mengatakan bahwa :2
Masih banyak masyarakat yang asing dengan Bank Muamalat Indonesia

dan masih banyak juga yang beranggapan bahwa Bank Muamalat adalah
bank konvesional.
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Farah selaku Costomer Service menambah pemaparan yaitu : 2°

Memang benar masih banyak masyarakat yang beranggapan bahwa bank
Muamalat Indonesia sama dengan konvesional jadi masih banyak yang ragu
untuk bergabung dengan bank Mumalat Indonesia, jadi tugas kami juga
menjalaskan perbedaan anatar bank ini mulai dari akad yang dipakai dan
memberi penjelasan agar tidak terjadi kesalaha pahaman.

Dari kendala-kendala yag telah muncul pada Tabungan iB Hijrah Haiji,
senantiasa dianalisis oleh pihak PT. Bank Muamalat Indonesia KCU Kediri guna
menemukan solusi yan tepat.

a. Solusi dari Kendala Internal
1. Menjawab kendala yang pertama mengenai kurangnya unit kantor serta minimnya
Customer Service yang ada Prasetyo Rinie Budi Utami menyatakan bahwa :°

Setiap ada nasabah baru membuka rekening apapun, kami selalu menyarankan
untuk menginstal Mobile Banking BMI, hal ini dimaksudkan untuk
meminimalisir kekurangan kami, dengan adanya Mobil Banking nasabah yang
akan melakukan transfer khusunya untuk pengisian Tabungan iB Hijrah Haji
tidak perlu lagi melalui ATM maupun Teller.

Ditambahkan dari penjelasan dari Farah selaku Customer Service untuk mengetasi

kendala yang berupa minimnya unit ATM vyaitu :3!

Solusi yang kami berikan mengenai unit ATM yang sedikit adalah setiap kali
ada nasabah baru khusunya untuk Tabungan iB Hijrah Haji kami menyarankan
untuk membuat 2 rekining. Rekening pertama untuk Tabungan iB Hijrah Haji
dan yang kedua rekening untuk tabungan biasa. Misal rekening kedua yang
dibuka adalah tabunganku, maka liwat rekining tabunganku ini nasabah tidak
repot untuk mengisi saldo Tabungan iB Hijrah Haji. Nasabah hanya perlu
mengisi rekening Tabunganku, sedangkan pengisian saldo Tabungan iB Hijrah
Haji lewat sistem yang ada di PT. Bank Muamalat Indonesia secara sistematis
atau bisa disebut dengan pemindahan buku

Prastyo Rinie Budi Utami Selaku RM Fanding menambah apabila kendala

mengenai minimnya ATM bisa diatas dengan :3
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Pengisian saldo rekening Tabungan iB Hijrah haji tidak hanya bia dilakukan
melalui rekening atas nama Bank Muamalat, namun melalui bank lainnya pun
bisa. Sehingga nasabah tidak harus membuka dua jenis tabungan sekaligus.

b. Solusi dari Kendala Eksternal
1. Jangkauan Pendaftaran Tabungan Haji
Prasetyo Rinie selaku RM Funding menjelaskan :3

Untuk masalah jangkauan pendftaran tabungan haji sekarang Kkita
menyediakan mobil branch yang ada di Kementrian Agama untuk
sekaridenan kediri pada hari tertenu, nasabah dapat melakukan pendaftara
haji di kementrian Agama khususnya di Kediri, Nganjuk dan Tulungagung,
nasabah tidak usah jauh-jauh pergi ke Bank untuk emlakukan pendaftaran
haji.
Farah menambah penjelasan yaitu :3*

Kita sudah bekerjasama dengan Kemetrian Agama untuk memudahkan
nasabah dalam melakukan pendaftarn haji, karena sistem yang ada di mobil
Branch ini langsung connting dengan Kementrian Agama, nasabah tidak
harus bolak-balik ke bank dan kementrian agama, nasabah cukup

melakuakn pendafatran di Mobil Branch dan langsung melakuakn verifikasi
ke kemtrian Agama

Berdasarkan pemaran diatas bahwa Bank Muamlaat Indonesia sudah
mempermudah pelayanan dengan memberikan layanan Mobil Brach yang ada di
Kementrian Agamaa, hal ini untuk memepermudah nasabah untuk melakukan
pendaftaran haji.

2. Keraguan masyarakat tentang adanya Bank Muamalat Indonesia sebagai Bank
Syariah, Prasetyo Rinie menjelaskan bahwa :

Untuk mengatasi ketidaktahuan masyarakat mengenai Bank Muamalat

Indonesia khususnya pada Tabungan iBHijrah Haji adalah dengan

menyebarkan informasi melalui brosur atau media elektronik yang ada web

resmi Bank Muamalat Indonesia, selain itu, juga mengencarkan promosi

untuk mengiklankan melalui baliho maupun melalui media sosial yang
lebih efekti di era digital.
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Ditambahi juga penjalasan dari Farah selaku Costomer Service yaitu :%
Kami selalu melakukan inovasi agar semua kekurangan atau ketidak
selarasan dalam pelayanan kami atau meminimalisirkan kesalahan ke
nasabah, maka ketidaktahuan masyarakat tentang keberadaan Bank
Muamalat sebagai Bank Syariah kita gencarkan promosi maupun
pengenalan produk baik secara online maupun ofline.

Berdasarkan pemaran diatas dijelaskan bahwa untuk memeprmudah informasi
ke masyarakat melalui media sosial dan melakukan promosi pengenalan produk
yang ada di Bank Muamalat Indonesia.

Selain dari data observasi dan wawancara yang telah dijelaskan
penelitian juga melampirkan foto dokumentasi sebagai pendukung pada saat
melakukan penelitian melalui wawancara di Kantor PT. Bank Muamalat

Indonesia Thk. Kantor Cabang Utama Kediri sebagai bukti bahwa data yang

diperoleh benar adanya dan dapat dipertanggung jawabkan.
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