BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Paparan Data

1. Sejarah Singkat PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung

Nama Lembaga : PT Bank Muamalat Indonesia KCP

Tulungagung
Alamat Lembaga : Ruko Panglima sudirman Blok C Nomor

02 JI. Hassanudin Kel.Kenayan

Tulungagung, Jawa Timur
Telepon : (0355) 328500

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk (“Bank Muamalat Indonesia’)

memulai perjalanan bisnisnya sebagai Bank Syariah pertama di Indonesia
pada 1 November 1991 atau 24 Rabi’us Tsani 1412 H. Pendirian Bank
Muamalat Indonesia digagas oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI), Ikatan
Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) dan pengusaha muslim yang
kemudian mendapat dukungan dari Pemerintah Republik Indonesia. Sejak
resmi beroperasi pada 1 Mei 1992 atau 27 Syawal 1412 H, Bank Muamalat
Indonesia terus berinovasi dan mengeluarkan produkproduk keuangan
syariah seperti Asuransi Syariah (Asuransi Takaful), Dana Pensiun
Lembaga Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat) dan multifinance syariah
(Al-ljarah Indonesia Finance) yang seluruhnya menjadi terobosan di

Indonesia. Selain itu produk Bank yaitu Shar-e yang diluncurkan pada tahun
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2004 juga merupakan tabungan instan pertama di Indonesia. Produk Shar-e
Gold Debit Visa yang diluncurkan pada tahun 2011 tersebut mendapatkan
penghargaan dari Museum Rekor Indonesia (MURI) sebagai Kartu Debit
Syariah dengan teknologi chip pertama di Indonesia serta layanan e-channel
seperti internet banking, mobile banking, ATM, dan cash management.
Seluruh produk-produk tersebut menjadi pionir produk syariah di Indonesia
dan menjadi tonggak sejarah penting di industri perbankan syariah.

Pada 27 Oktober 1994, Bank Muamalat Indonesia mendapatkan
izin sebagai Bank Devisa dan terdaftar sebagai perusahaan publik yang
tidak listing di Bursa Efek Indonesia (BEI). Pada tahun 2003, Bank dengan
percaya diri melakukan Penawaran Umum Terbatas (PUT) dengan Hak
Memesan Efek Terlebih Dahulu (HMETD) sebanyak 5 (lima) kali dan
merupakan lembaga perbankan pertama di Indonesia yang mengeluarkan
Sukuk Subordinasi Mudharabah. Aksi korporasi tersebut semakin
menegaskan posisi Bank Muamalat Indonesia di peta industri perbankan
Indonesia.

Seiring kapasitas Bank yang semakin diakui, Bank semakin
melebarkan sayap dengan terus menambah jaringan kantor cabangnya di
seluruh Indonesia. Pada tahun 2009, Bank mendapatkan izin untuk
membuka kantor cabang di Kuala Lumpur, Malaysia dan menjadi bank
pertama di Indonesia serta satu-satunya yang mewujudkan ekspansi bisnis di
Malaysia. Hingga saat ini, Bank telah memiliki 325 kantor layanan
termasuk 1 (satu) kantor cabang di Malaysia. Operasional Bank juga

didukung oleh jaringan layanan yang luas berupa 710 unit ATM Muamalat,
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120.000 jaringan ATM Bersama dan ATM Prima, serta lebih dari 11.000
jaringan ATM di Malaysia melalui Malaysia Electronic Payment (MEPS).
Menginjak usianya yang ke-20 pada tahun 2012, Bank Muamalat
Indonesia melakukan rebranding pada logo Bank untuk semakin
meningkatkan awareness terhadap image sebagai Bank syariah Islami,
Modern dan Profesional. Bank pun terus mewujudkan berbagai pencapaian
serta prestasi yang diakui baik secara nasional maupun internasional.
Hingga saat ini, Bank beroperasi bersama beberapa entitas anaknya dalam
memberikan layanan terbaik yaitu Al-ljarah Indonesia Finance (ALIF) yang
memberikan layanan pembiayaan syariah, (DPLK Muamalat) yang
memberikan layanan dana pensiun melalui Dana Pensiun Lembaga
Keuangan, dan Baitulmaal Muamalat yang memberikan layanan untuk
menyalurkan dana Zakat, Infak dan Sedekah (ZIS). Sejak tahun 2015, Bank
Muamalat Indonesia bermetamorfosa untuk menjadi entitas yang semakin
baik dan meraih pertumbuhan jangka panjang. Dengan strategi bisnis yang
terarah Bank Muamalat Indonesia akan terus melaju mewujudkan visi
menjadi “The Best Islamic Bank and Top 10 Bank in Indonesia with Strong
Regional Presence”.
2. Visi dan Misi PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulngagung

a. Visi

“Menjadi bank syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank di

Indonesia dengan eksistensi yang diakui di tingkat regional”



b.
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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.

3. Nama pejabat dan Struktur Organisasi Bank Muamalat Indonesia

KCP Tulungagung

a.

b.

Sub Branch Manajer (SBM) : Basuki Widodo

Relationship Manajer Funding (RM) : Ayu Wanda Wisesha

Sub Branch Operating Supervisior - Siti Rombiyah

Teller : Siti Zulfa Husnia

Customer Service (CS) : Mega Damai
Kurniawan

Office Boy (OB) : Rudi Hartoyo

Security : Zainal Arifin

Driver : Agung Setiawan



Tabel 0.1
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Skema Struktur Organisasi PT Bank Muamalat Indonesia KCP

Tulungagung

Branch Operational
Manager (BOM)

(BM)

P
<«

_ | BDM Jr Jr Sub Branch Jr
Manaaer (SBM)
RM Funding Sub Branch Operational
> Supervisor (SBOS)
|, RM Lending Back Office Teller Customer
Sorvico
Branch Collector Office Boy Driver Security

Sumber : Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung’®

4. Operasional Usaha

Job Description dan Pengembangan Job Discription

a) Branch Manager

Tugas-tugas pimpinan cabang antara lain :

8 Wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT Bank

Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020




b)

1)

2)

3)

4)
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Bertanggungjawab secara keseluruhan terhadap operasional Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung

Sebagai koordinator seluruh crew Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung

Sebagai pelaksanaan kebijakan-kebijakan direksi terkait dengan
operasional Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung
Mempunyai wewenang tertinggi di Bank Muamalat Indonesia KCP

Tulungagung

Relationship Manager Funding

Tugas dari Relationship Manager Funding antara lain :

1)

2)

Mencari nasabah yang potensial sebagai perolehan sumber dana

Melakukan proses pengiriman uang sesuai dengan permintaan

Sub Branch Operating Supervisor

1)

2)

3)

4)

Membuat rencana kerja mingguan atau bulanan di bagiannya, untuk
memastikan kesesuaiannya dengan rencana kerja Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung

Mengkoordinasikan dan mendapatkan serta mengevaluasi target
kerja seluruh pegawai bawahan langsung

Melakukan supervise terhadap proses pekerjaan dibawah
koordinasinya, untuk memastikan seluruh pekerjaan dilaksanakan
sesuai dengan rencana atau target kerja dan SOP yang berlaku
Membuat dan mengkaji pelaksanaan rencana kerja bagiannya untuk
memastikan tersedianya data yang akurat dan mutakir sebagai

bawahan evaluasi dan pengambilan keputusan atasan
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d) Customer Service

Tugas pokok customer service adalah sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Memberikan keterangan atau pelayanan yang dibutuhkan oleh
nasabah mengenai produk-produk dari Bank Muamalat

Melayani setiap tamu atau nasabah yang bermaksud bertemu dengan
staff atau karyawan Bank Muamalat

Memberi nomor rekening tabungan atau deposito kepada nasabah
baru sesuai dengan nomor urut

Menerima, memeriksa kelengkapan data meregistrasi berkas
permohonan pembiayaan dan kemudian menyerahkannya pada
bagian marketing

Menerima dan melayani complain nasabah yang mengalami masalah

Melakukan penyediaan CEK/BG atas permintaan nasabah

Teller

Teller memiliki tugas-tugas pokok antara lain :

1)

2)
3)
4)

5)

6)

Mengatur dan memelihara saldo/ posisi uang kas yang ada dalam
tempat Khasannah bank

Pelaksaan transaksi keuangan tunai : setoran dan penarikan
Pelaksanaan mutasi uang tunai antara teller kantor kas

Berkewajiban membuat laporan kas harian

Melakukan penukaran uang dan pemindahan bukuan / jasa bank
lainnya

Melakukan konfirmasi terlebih dahlu ke Bank pusat ketika

melakukan transaksi diatas Rp. 10.000.000,-



75

f) Security
Bertugas untuk :
1) Untuk siap siaga terhadap situasi kantor
2) Memantau keluar masuk nasabah ke kantor
3) Menfull (mengeluarkan dan memasukan uang ke khasannah bersama
teller dan pejabat bank)
4) Pengawalan penyetoran uang
5) Membantu customer service dalam penjualan shar-e : memberi
nomor artian kepada nasabah
6) Selalu memberi salam dan membkakan pintu bagi nasabah yang
datang
g) Office Boy
Bertugas untuk:
1) Menjaga kebersigan dan kerapian
2) Memelihara perlengkapan, peralatan dan harta kantor
3) Membantu kegiatan crew yang lain
4) Membuatkan minuman bagi karyawan
h) Driver
Bertugas dalam bagian transportasu dan memelihara kendaraan kantor
Produk-produk Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung
Adapun produk-produk dari Bank Muamalat KCP Tulungagung adalah
sebagali berikut :
1) Produk pembiayaan

a. Pembiayaan IB Muamalat modal Kerja
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Pembiayaan Modal Kerja adalah produk pembiayaan yang akan

membantu kebutuhan modal kerja usaha sehingga kelancaran

operasional dan rencana pengembangan usaha akan terjamin.

1. Syarat pembukaan

e Individu

a. Formulir permohonan pembiayaan untuk individu

b. Fotocopy KTP dan Kartu Keluarga

c. Fotocopy Surat Nikah (bila sudah menikah)

d. Fotocopy NPWP

e. Asli slip gaji & surat keterangan Kkerja (untuk
pegawai/karyawan)

f. Laporan keuangan/ laporan usaha 2 tahun terakhir

g. Fotocopy mutasi rekening buku tabungan/statement giro
6 bulan terakhir

h. Fotocopy rekening telepon dan listrik 3 bulan terakhir

i. Bukti legalitas jaminan (SHM/SHGB/BPKB/bilyet
deposito/dll)

J. Bukti-bukti purchase order atau Surat Perintah Kerja

(SPK) jika ada

e Institusi/Perusahaan

Surat permohonan pembiayaan dari manajemen/pengurus
NPWP institusi yang masih berlaku
Legalitas pendirian dan perubahannya (jika ada) dan

pengesahannya
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d. lzin-izin usaha : SIUP, TDP, SKD, SITU, dan lainnya
(jika dibutuhkan) yang masih berlaku

e. Data-data pengurus perusahaan

f. Laporan keuangan 2 tahun terakhir

g. Fotocopy mutasi rekening buku tabungan/statement giro
6 bulan terakhir

h. Bukti legalitas jaminan (SHM/SHGB/BPKB/ bilyet
deposito/dll)

i. Bukti-bukti purchase order atau Surat Perintah Kerja

(SPK) jika ada

2) Produk penghimpun dana

a. Tabungan IB Hijrah

1.

2.

3.

Tabungan IB Hijrah Prima

Tabungan IB Hijrah Prima Berhadiah
Tabungan IB Hijrah Rencana
Tabungan IB Hijrah Rencana Berhadiah
Tabungan IB Hijrah Haji

Tabungan IB Hijrah Valas

Tabunganku

Tabunan SimPel

Syarat pembukaan

e WNI

- KTP



e WNA

9. Giro
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Paspor
Kitas/Kitab

Tax Identification Number (TIN)

a. Giro IB Muamalat dan Giro IB Hijrah Attjary

Syarat pembukaan

1. Tidak Termasuk dalam Daftar Hitam Bank Indonesia

2.

Mengisi dan menandatangani formulir pembukaan
rekening
Melampirkan dokumen legalitas pendirian perusahaan,

meliputi:

Akta Pendirian Perusahaan/ Anggaran Dasar/
Dokumentasi legal yang sejenis

Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) Perusahaan

Surat Pengesahan dari Kementrian Kehakiman

Kartu Tanda Penduduk dari Susunan Pengurus Badan
Usaha

Dokumen Legalitas lainnya yang dibutuhkan sesuai

dengan Bentuk Badan Hukum.

b. Deposito IB Hijrah Mudharabah

Syarat Pembukaan

Perorangan

WNI :
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- KTP/SIM/Paspor yang masih berlaku
- NPWHP atau surat pernyataan terkait kepemilikan
- NPWRP/Surat pernyataan
e WNA:
- KIMS/KITAS/Surat referensi

Perusahaan/Institusi:
- NPWP

- Dokumen legalisasi
- Dokumen izin usaha™
B. Analisis data penelitian

Berdasarkan kerangka teori yang ada maka hasil-hasil penelitian dari peneliti
dapat dipaparkan sebagai berikut :
Dalam penelitian ini data jumlah nasabah sangat penting karena untuk
mengetahui apakah strategi promosi dan pelayanan yang dilakukan oleh Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung telah efisien meningkatkan jumlah
nasabah. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat dalam tabel dibawah ini :

Tabel 0.2

Data jumlah nasabah seluruh produk Bank Muamalat Indonesia KCP
tulungagung tahun 2017-2019

No Tahun Jumlah Nasabah
1. 2017 1307
2. 2018 1561
3. 2019 1765

Sumber data : Laporan keuangan PT Bank Muamalat KCP Tulungagung®

79 https://www.bankmuamalat.co.id, diakses pada tanggal 11 April 2020 pada pukul
20.10 WIB
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa jumlah nasabah PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung dari tahun 2017-2019 mengalami
kenaikan, dan itu menunjukkan bahwa strategi promosi dan pelayanan yang
dilakukan PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung efektif
meningkatkan jumlah nasabahnya.

Temuan dalam penelitian skripsi ini bertujuan untuk mempermudah
peneliti dalam menjelaskan terkait dengan permasalahan yang akan diteliti.
Hasil penelitian disesuaikan dengan fokus penelitian agar tidak melebar ke
fokus penelitian lainnya
1. Strategi promosi untuk meningkatkan jumlah nasabah pada PT Bank

Muamalat Indonesia KCP Tulungagung

Dalam mengahadapi persaingan PT Bank Muamalat Indonesia

KCP Tulungagung dalam melakukan strategi promosi yaitu dengan :

Sebagaimana yang telah disampaikan oleh Mas Mega Damai
Kurniawan selaku customer service PT Bank Muamalat Tulungagung,
beliau menuturkan bahwasanya:
“kalau untuk promosi sendiri Bank Muamalat itu menggunakan 4
macam jenis promosi, yang pertama itu Periklanan, yang kedua
melalui Publisitas, lalu dengan penawaran pribadi (personal selling),
dan yang terakhir itu menggunakan promosi penjualan (sales
promotion). Dengan memaksimalkan keempat strategi tersebut kami
(Bank Muamalat Tulungagung) yakin akan mampu bersaing dengan

bank yang lebih dulu ada. 8!

Selanjutnya dari Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship
Manager PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, juga

mengungkapkan bahwa :

80 Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020

81 Wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020
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“Untuk saat ini jenis promosi yang dilakukan Bank Muamalat itu
menggunakan periklanan, publisitas, penawaran pribadi dan melalui
promosi penjualan mbak erlin®
Pendapat ini dibenarkan oleh salah satu nasabah PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung Mbak Agninda Tri Handini,
beliau membenarkan adanya promosi melalui iklan dan dengan penawaran
secara pribadi :
“kalau yang saya tau ya mbak, promosinya bank muamalat itu

melalui iklan dan dengan menawarkan secara pribadi kepada kami
saat acara seminar-seminar kampus kayak gitu 83
Dan dibenarkan oleh salah satu nasabah PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung yaitu Mbak Nora Elisa, beliau membenarkan
adanya promosi melalui publisitas dengan adanya pameran dan juga
promosi penjualan dengan adanya potongan-potongan dan peberian diskon
berikut penuturannya :
“saya tau bank muamalat itu pada saat saya datang ke pameran
mbak, pada saat itu banyak penawaran potongan diskon jadi saya

tertarik lalu mencobanya” 8

Dari penjelasan dari narasumber diatas, PT Bank Muamalat Indonesia
KCP Tulungagung dalam strategi promosinya menggunakan 4 macam
strategi promosi Yyaitu : periklanan, publisitas, penawaran pribadi, dan
promosi penjualan.

a. Periklanan (advertising)
Berikut adalah wawancara dari Mas Mega Damai Kurniawan selaku
Customer Service PT Bank Muamalat Tulungagung :

“Untuk jenis promosi yang pertama kami mengggunakan
strategi periklanan, karena Iklan itu salah satu bentuk promosi

82 Wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020

8 Wawancara dengan Mbak Agninda Tri Handini selaku Nasabah PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 30 April 2020

84 Wawancara dengan Mbak Nora Elisa selaku Nasabah PT Bank Muamalat Indonesia
KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 30 April 2020
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yang paling dikenal dan paling mudah sampai ke orang, karena
daya jangkaunya yang luas. Jadi karena itu iklan menjadi
instrumen promosi yang sangat penting, khususnya bagi kami
untuk mempromosikan produk kepada calon nasabah. ” 8
Berikut ini ada beberapa media periklanan yang digunakan oleh
Bank Muamalat KCP Tulungagung dalam memasarkan produk-
produknya, antara lain:
1) Media Luar Ruang (out door)
Dalam operasionalnya PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagunng menggunakan periklanan dalam bentuk media Luar
Ruang ini berupa pemasangan spanduk dan penyebaran brosur.
Berikut hasil wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub
Branch Operating Supervisor PT Bank Muamalat Tulungagung
“Kalau untuk yang diluar kantor Bank Muamalat
Tulungagung menggunakan spanduk yang dipasang didepan
dan didalam bank saja, selain itu dijalan yang sekiranya jadi
senter setiap lewat orang pasti lihat gitu mbak, dan kita juga
pembagian brosur yang disebar kepada nasabah dan juga
calon nasabah. "8
Selanjutnya dari mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship
Manager PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, yang
mengungkapkan bahwa :
“untuk media luar ruang ini bisa dilihat spanduk yang ada
didepan dan didalam kantor ya mbak, selain itu biasanya

pemasangan spanduk yang disebar di jalan-jalan yang
sekiranya strategis "%’

8 Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

8 \Wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

87 Wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020
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Sama halnya dengan pemaparan yang disampaikan oleh mbak
Ernanda Putri Rahmadani salah satu nasabah PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung :
“Kalau dari pengalaman saya yang biasa menabung di Bank
Muamalat, mbak dan masnya kadang memberikan brosur
yang ada di kantor kepada para nasabah dan kalaupun tidak
terkadang malah kami para nasabah yang meminta brosur
itu untuk diberikan ke teman-teman yang lain "%
2) Media Elektronik
Dalam operasionalnya PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung hanya menggunakan sistem marketing Bank
Muamalat secara nasional yaitu dilakukan oleh Bank Muamalat
kantor pusat.
Sebagaimana hasil wawancara dengan Mas Mega Damai
Kurniawan selaku Customer Service PT Bank Muamalat
Tulungagung mengenai periklanan dengan media elektronik,
berikut penuturannya :
“kalau untuk penggunaan media elektronik disini belum
maksimal karena memang belum adanya sistem yang
memadai, disini kalo web khusus bank muamalat
tulungagung belum ada mbak jadi sistem marketing Bank

Muamalat masih secara nasional yaitu dilakukan melalui
web www.bankmuamlat.co.id . 8

Sama halnya dengan pemaparan Mbak Ernanda Putri Rahmadani,
yang merupakan salah satu nasabah PT Bank Muamalat Indonesia

KCP Tulungagung beliau membenarkan belum adanya web khusus

8 Wawancara dengan Mbak Ernanda Putri Rahmadani selaku Nasabah PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 30 April 2020

89 Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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jadi pemasaran masih melalui web Bank Muamalat secara
nasional:
“kalau  setahu saya, web khusus Bank Muamalat
Tulungagung itu memang belum ada mbak, karna kalau saya
ingin mencari informasi yang kurang jelas di internet
mengenai Bank Muamalat itu web nya masih secara
keseluruhan "°
b. Publisitas (publicity)
Dalam operasionalnya PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung hanya menggunakan strategi publisitas dengan cara
mengikuti acara pameran, dan melalui kegiatan amal. Berikut
Penuturan mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung mengenai publisitas
yang diterapkan di Bank Muamalat Tulungagung
“Untuk publisitas yang kami (Bank Muamalat) lakukan dalam
melakukan strategi promosi yaitu dengan cara mengikuti acara-
acara seperti pameran dan juga seperti kegiatan amal yang
dilakukan melalui pengumpulan dana ZIS karyawan yang
dilakukan karyawan kepada nasabah setiap bulannya”
Selanjutnya dari Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship
Manager PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung yang
mengungkapkan bahwa :
“kalau publisitas ini biasanya kami ikut partisipasi dalam

kegiatan/ acara-acara pameran, kegiatan pengumpulan donasi
sepeerti itu mbak %

% Wawancara dengan Mbak Ernanda Putri Rahmadani selaku Nasabah PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 30 April 2020

91 Wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020
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Pendapat tersebut dibenarkan oleh salah satu nasabah PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, Mbak Nora Elisa yang
mengungkapkan bahwa :
“saya pertama kali mengenal bank muamalat ini pada saat saya
melihat pameran job fair pada saat itu mbak, saya ditawari
mbak-mbaknya mengenai produk bank muamalat lalu saya
tertarik untuk memakainya "
Dari ketiga pendapat yang saya peroleh, khususnya mengenai promosi
melalui publisitas pada saat ini memang diterapkan oleh PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung.
Penawaran Pribadi (personal selling)
Dalam operasionalnya PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung hanya menggunakan strategi penawaran pribadi ini
dengan cara mengikuti dan berpartisipasi dalam kegiatan sosial,
seminar atau keagamaan, seminar ke berbagai sekolah, pondok
pesantren dan lembaga pendidikan baik formal maupun nonformal.
Berikut hasil wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha yang
merupakan Relationship Manager Funding PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung mengenai penerapan penawaran pribadi
yang dilakukan Bank Muamalat :
“Kami (Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung) melakukan
penawaran pribadi antara lain dengan mengikuti atau
berpartisipasi dalam kegiatan sosial, seminar, atau keagamaan.
Seminar ke berbagai tempat seperti sekolah, pondok pesantren,
dan lembaga-lembaga pendidikan baik formal maupun non-

formal dalam rangka memperkenalkan produk-produk yang ada
di bank muamalat mbak. "%

92 Wawancara dengan Mbak Nora Elisa selaku Nasabah PT Bank Muamalat Indonesia

KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 30 April 2020

9 Wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT

Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020
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Pendapat tersebut juga didukung oleh Mas Mega Damai Kurniawan
selaku Customer Service, beliau menambahkan pendapatnya terkait
personal selling yang ada di PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung :
“jadi untuk jenis promosi penawaran pribadi ini marketing
langsung terjun ke lapangan untuk menawarkan produk-produk
yang ada di Bank Muamalat dengan memberikan penjelasan
keunggulan produk dan juga syarat untuk menggunakan produk
kami” %
Pendapat tersebut dibenarkan oleh salah satu nasabah PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung bahwasanya :
“saya pernah lihat mbak-mbaknya menjelaskan secara langsung
mengenai produk-produk bank muamalat pada saat saya
mengikuti seminar pada saat seminar di kampus mbak”
Dari ketiga pendapat yang saya peroleh, khususnya mengenai promosi
melalui penawaran pribadi/ personall selling pada saat ini memang
diterapkan oleh PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung.
d. Promosi penjualan (sales promotion)
Dalam operasionalnya PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung hanya menggunakan strategi promosi penjualan dengan
cara pemberian hadiah, pemberian diskon, kontes kupon dan
pemberian sample produk. Berikut hasil wawancara dengan Mbak Siti
Rombiyah selaku SBOS PT Bank Muamalat Indonesia KCP

Tulungagung mengenai Promosi penjualan Bank Muamalat :

“kalau untuk promosi jenis ini (promosi penjualan), untuk
penerapannya disini yaitu dengan pemberian hadiah pada para

% Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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nasabah yang membuka rekening, pemberian diskon, kontes,
kupon, atau pemberian sample produk.%

Pendapat dari Mbak Siti Rombiyah tersebut juga ditambahkan oleh

ungkapan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager

Funding PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung mengenai

praktik promosi penjualan di Bank Muamalat berikut penuturannya :
“Dalam praktiknya program promosi penjualan di PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung dilakukan dengan tiga
macam cara yaitu Promosi konsumen, Promosi dagang, Promosi
wiraniaga "%

Pernyataan tersebut diperkuat dengan adanya pemaparan dari salah

satu nasabah PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung :
“kalau yang saya tau mengenai promosi yang pernah saya alami
sendiri yaitu dengan potongan harga atau diskon, jadi pihak bank
memberikan potongan harga pada produk tertentu yang menarik
perhatian Kita para nasabah. ™’

Dari ketiga pendapat yang saya peroleh, khususnya mengenai promosi

melalui promosi penjualan / sales promotion pada saat ini memang

diterapkan oleh PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung.

2. Strategi pelayanan untuk meningkatkan jumlah nasabah pada PT
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung

Pernyataan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT

bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung mengenai pentingnya

% Wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis 29 April 2020

% Wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020

9 Wawancara dengan Mbak Ernanda Putri Rahmadani selaku Nasabah PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 30 April 2020
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penyusunan strategi dalam praktiknya untuk meningkatkan jumlah
nasabah, berikut penuturannya :

“Penyusunan strategi itu menjadi sangat penting karena merupakan
langkah untuk mencapai tujuan yang yang sesuai dengan visi dan
misi dari Bank Muamalat sendiri. Selain itu strategi merupakan
jalan untuk mencapai posisi yang strategis dalam sebuah
perusahaan. %

Selanjutnya beliau menambahkan :

“Untuk saat ini kan kita semua tau bahwasanya persaingan
perbankan syariah itukan sangat ketat yang akhirnya menuntut kami
pihak manajemen untuk menggunakan strategi yang tepat untuk
produk dan jasa layanan yang ditawarkan, yang nantinya akan
berdampak pada kemajuan bank muamalat itu sendiri *%°

Dalam mengahadapi persaingan PT Bank Muamalat Indonesia
KCP Tulungagung dalam melakukan strategi pelayanan yaitu dengan :

Berikut penuturan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer
Service PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung mengenai
Pelayanan Perbankan Syariah :

“Pelayanan perbankan syariah merupakan gabungan antara aspek
moral dan aspek bisnis. Banyak pertanyaan mengenai nasabah non
muslim apakah bank muamalat juga melayani nasabah non muslim ?
mengingat bank muamalat adalah bank syariah yang menerapkan
sistem yang sesuai dengan agama islam padahal tidak ada larangan
bank syariah melayani nasabah yang non muslim, ketidaktauan ini
yang efeknya pun kurang baik bagi bank syariah. Disini pelayanan
itu tidak hanya diberikan oleh Customer Service saja, akan tetapi
oleh seluruh karyawan mulai dari satpam, teller, sampai manager.
Pemberian pelayanan tidak dikotak-kotakan untuk nasabah muslim
saja. PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung memberikan
SOP yang sangat baik dalam pelayanan terhadap seluruh nasabah,
termasuk nasabah non-muslim.1%

% \Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

9 Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

100 yWawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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Pendapat Mas Mega tersebut juga didukung oleh Mbak Ayu
Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung mengenai pemberian pelayanan yang tepat
terhadap nasabah di PT. Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung
disamping ada pelayanan bagi nasabah muslim, PT Bank Muamalat
Inonesia KCP Tulungagung juga memberikan perhatian pelayanan bagi
nasabah non-muslim. Dan berikut pemaparannya :

“Bentuk pelayanan prima yang diberikan Bank Muamalat kepada
nasabah non-muslim itu antara lain ya dengan ; memberikan
pelayanan yang cepat, amanah dan ramah. Bank Muamalat
Tulungagung juga memberikan pelayanan dalam bentuk fasilitas
fisik berupa fasilitas gedung, teknologi, dan dekorasi yang bersih
dan rapi. Pelayanan ini diberikan demi memenuhi kepuasan para
nasabah muslim maupun non-muslim. Jadi tidak ada pengecualian
bagi nasabah non muslim dan itu perlu digaris bawahi karena masih
banyak orang yang tidak tau tentang hal itu dik "%

Pendapat dari Mbak Ayu Wanda Wisesha tersebut juga
ditambahkan olen Mbak Siti Arumbiyah selaku Sub Branch Operating
Supervisor PT Bank Muamalat Tulungagung dan berikut penuturan beliau
mengenai upaya peningkatan Strategi Pelayanan :

“Untuk menghadapi persaingan itu maka kami (Bank Muamalat
Tulungagng) melakukan upaya-upaya dalam meningkatkan
pelayanan yaitu dengan selalu menjalin silaturahmi antar pegawai
maupun nasabah, pendekatan emosional kepada nasabah,
penyelesaian masalah atau kesulitan yang dihadapi oleh nasabah
dan berusaha menjaga hubungan baik antar pegawai dan juga
bertanggung jawab dan amanah dalam pengelolaan dana dari
nasabah 192

101 wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020

102 wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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Pernyataan-pernyataan tersebut dibenarkan oleh salah satu nasabah
PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung Mbak Eva, mengenai
pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat yaitu sebagai berikut:
“Pelayanan yang dilakukan bank muamalat sangat memuaskan,
tempatnya nyaman, karyawannya ramah, baik dan murah senyum
serta memahami kebutuhan nasabahnya dan tidak membeda-
bedakan nasabah. Menurut saya pelayanan ini sangat baik. "0
Pelayanan prima yang diberikan oleh karyawan Bank Muamalat
akan mampu menciptakan keunggulan suatu produk. Selain itu karyawan
juga harus didukung oleh sistem dan prosedur yang efisien dan efektif
melalui penyediaan sarana dan prasarana yang dimilikinya. Untuk
mendapatkan pelayanan yang memuaskan bagi nasabah dan calon
nasabah, maka pelayanan perlu di konsep secara apik agar menghasilkan
pelayanan prima. Berikut pernyataan Mbak Siti Zulfia Husnia selaku Teller
PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung:
“strategi pelayanan pada BMI KCP Tulungagung yaitu dengan
menerapkan konsep dasar pelayanan prima yang meliputi (sikap,
kemampuan, perhatian, tindakan, tanggung jawab, penampilan).194
Pendapat tersebut juga dibenarkan oleh mbak Ayu Wanda Wisesha selaku
Relationship Manager PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung :
“semua konsep A6 dalam menunjang keberhasilan pelayanan prima
sudah diterapkan disini mbak, kami berusaha semaksimal mungkin
menerapkan konsep itu yang meliputi bagaimana sikap kepada
karyawan dan nasabah, kemampuan dalam menjelaskan produk,
perhatian kepada nasabah saat mengalami kesulitan, tindakan pada

saat nasabah mempunyai masalah, dan tanggung jawab akan segala
hal, dan selalu menjaga penampilan.”

103 Wawancara dengan Mbak Eva Diatri selaku nasabah PT Bank Muamalat Indonesia
KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

104 Wawancara dengan Mbak Siti Zulfia Husnia selaku Teller PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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Berikut hasil wawancara dengan salah satu nasabah PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung :
“mbaknya sopan, cantik dan ramah, cepat tanggap pada saat
membantu kami para nasabah kalau mengalami masalah/ kesulitan,
jika ada yang kurang jelas beliau juga tidak segan menjelaskan
kembali, pelayanan bank muamalat sangat baik.
Dari penjelasan dari narasumber diatas, PT Bank Muamalat Indonesia
KCP Tulungagung dalam strategi pelayanan nya menggunakan 6 konsep

dasar pelayanan prima yaitu : sikap, kemampuan, perhatian, tindakan,

tanggung jawab, penampilan

3. Kendala yang dihadapi PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung pada saat pelaksanaan strategi promosi
Salah satunya adalah mengenai kurangnya pengetahuan nasabah
mengenai Perbankan Syariah dan Bank Muamalat , berikut penuturan dari
Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung :
“Masih banyak orang yang mempertanyakan “ini tuh bener gak sih
syariahnya?” kadang-kadang orang masih sering mempertanyakan
itu. Walaupun jelas bahwa Bank Muamalat adalah Bank Syariah
masih banyak orang yang beranggapan seperti itu'%
Pendapat tersebut juga dibenarkan oleh Mas Mega Damai
Kurniawan selaku Customer Servcie PT Bank Muamalat Indonesia KCP

Tulungagung, berikut pemaparannya :

“Susahnya karena masih banyak orang yang beranggapan
bahwasanya bank syariah dengan bank konvensioanal itu sama saja,

105 wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020
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jadi hal seperti itu yang masih menjadi momok pertanyaan banyak
Orangnloﬁ

Selanjutnya mengenai kendala strategi promosi yaitu mengenai
lokasi nasabah yang ada di berbagai daerah berikut penuturan mbak Ayu
Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung :

“Karena nasabah berada di berbagai penjuru / pelosok desa jadi
bermacam-macam (ada plus minusnya ya) ada yang terkendala
jaringan dll Kadang para nasabah ingin menuntut yang maksimal,
tapi Bank Muamalat tidak bisa memberi maksimal karena
keterbatasan tempat/lokasi. 19
Dari pernyataan diatas diketahui berbagai hal mulai dari kendala dari
dalam PT. Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung ataupun kendala
dari luar pada saat pelaksanaan strategi promosi.
4. Kendala yang dihadapi PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung pada saat pelaksanaan strategi pelayanan

Yang pertama yaitu mengenai kendala strategi pelayanan mengenai
kemudahan dalam bertransaksi dan berikut penuturan Mas Mega Damai
Kurniawan selaku Customer Service PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung mengenai kendala pelaksanaan strategi pelayanan :

“kalau untuk kendala strategi pelayanan itu biasanya mengenai

kemudahan dalam bertransaksi. Tidak sedikit juga yang masih
mempertanyakan “mudah gak sih saya bertransaksi?” 1%

106 \Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

107 wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020

108 yWawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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Penuturan tersebut juga ditambahkan oleh ungkapan dari mbak Nia
selaku teller PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung :

“Karena memang tidak semuanya paham bahwa Bank Muamalat

adalah Bank Syariah sudah sama dengan Bank besar lainnya

(Mandiri,BCA) dIl. Dan juga karena banyak yang masih belum

mengenal Bank Muamalat. "

Kendala yang selanjutnya berdasarkan hasil wawancara dengan
mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisor PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung beliau menuturkan mengenai
salah satu kendala strategi pelayanan yaitu mengenai pelayanan nasabah
non muslim :

“mengenai nasabah non muslim apakah bank muamalat juga

melayani nasabah non muslim ? mengingat bank muamalat adalah

bank syariah yang menerapkan sistem yang sesuai dengan agama
islam?110

Selanjutnya beliau menambahkan :

“mengenai SDM disini yang tidak dari lulusan perbankan jadi

banyak hal yang mengaharuskan para karyawan untuk belajar lagi

dan menyesuaikan diri, dan juga target yang diberikan” 1

Pendapat tersebut dibenarkan oleh mas Mega Damai Kurniawan
selaku Customer Service PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung, beliau menambahkan dan berikut penuturannya :

“karyawan disini tidak ada yang bagroundnya dari lulusan

perbankan syariah mbak, maka dari itu mau tidak mau kami ya
menyesuaikan dengan keadaan itu’"**?

109 Wawancara dengan Mbak Siti Zufia Husnia selaku Teller PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

110 Wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

111 wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

112 yWawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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Dari pernyataan diatas diketahui berbagai hal mulai dari kendala
dari dalam PT. Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung ataupun
kendala dari luar pada saat pelaksanaan strategi pelayanan.

5. Solusi PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung dalam
menghadapi kendala-kendala pelaksanaan strategi promosi

Solusi yang dilakukan PT Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung dalam menghadapi kendala strategi promosi :

Berikut adalah hasil wawancara dengan mbak Siti Rombiyah
selaku Sub Branch Operating Supervisor PT Bank Muamalat Indonesia
KCP Tulungagung terkait solusi strategi promosi untuk kendala kurangnya
pengetahuan para nasabah mengenai perbankan syariah dan bank
muamalat yang mempertanyakan kesyariahannya, dan berikut
pemaparannya :

“Untuk kendala kurangnya pengetahuan para nasabah yang
mempertanyakan kesyariahan dari Bank Muamalat jadi Bank
Muamalat harus lebih memperkenalkan lagi produk-produk dan
penerapan prinsip islam dalam praktiknya bank muamalat dengan
cara sosialisasi, edukasi mengenai produk-produk yang kami
tawarkan 113

Pendapat tersebut dibenarkan oleh mbak Siti Zulfia Husnia selaku
teller PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, berikut
pemaparannya :

“usaha yang kami lakukan untuk meningkatkan pengetahuan dengan
memperkenalkan produk-produk dan prinsip-prinsip bank syariah

itu ya melalui seminar-seminar, pameran, dll pokok yang melibatkan
banyak orang gitu dik "4

113 Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

114 Wawancara dengan Mbak Siti Zulfia Husna selaku Teller PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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Selanjutnya untuk kendala yang berkaitan dengan jaringan Mas
Mega Damai Kurniawan selaku Customer Servce PT Bank Muamalat
Indonesia KCP Tulungagung, berikut pemaparan beliau :
“harus lebih meningkatkan lagi kemampuan sistemnya untuk
menjangkau daerah-daerah yang sulit jaringan karena memang
lokasi nasabah berada di macam-macam lokasi, ada yang berada di
pelosok desa Bank Muamalat mempunyai sistem layanan jemput
bola dimana nasabah yang akan didatangi oleh pihak bank yang
melakukan ~ pembiayan  dengan  berbagai  syarat dan
pertimbangan 115
6. Solusi PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung dalam

menghadapi kendala-kendala pelaksanaan strategi pelayanan

Selanjutnya solusi yang dilakukan PT Bank Muamalat Indonesia KCP

Tulungagung dalam menghadapi kendala strategi pelayanan :

Mengenai  kemudahan dalam bertransaksi yaitu dengan
memberikan informasi yang lengkap mengenai bank muamalat
bahwasanya transaksinya sama seperti bank yang lain. Berikut hasil
wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service
PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, berikut pemaparannya :

“solusinya ya dengan memberikan pengetahuan dan informasi yang
lengkap mengenai bank muamalat, bahwasanya transaksinya sama
saja seperti bank lain yang sudah dulu ada™

Pendapat tersebut didukung dan ditambahkan oleh pendapat dari
Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisor PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung mengenai kemudahan dalam

bertransaksi pada Bank Muamalat berikut pemaparannya:

“kalau untuk kemudahan bertransaksi sebenarnya, kami seluruh
karyawan dan terutama customer service pasti ikut membimbing dan

115 Wawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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memberikan pelayanan yang memudahkan bagi para nasabah

contohnya mengenai cara-cara pembukaan rekening, aktivasi mobile

banking pasti dari kami itu akan membantu kesulitan-kesulitan yang
terjadi pada saat dilapangan "'

Selanjutnya untuk kendala nasabah non muslim berikut penuturan
dari mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisor PT
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung :

“Untuk kendala pelayanan nasabah non muslim, jadi bank

muamalat tidak mengecualikan/tidak mengkhususkan nasabah Bank

Muamalat diharuskan muslim/ beragama islam mengingat di

Indonesia sendiri terdapat berbagai agama yang dianut. "’

Mengenai solusi untuk kendala strategi pelayanan yang berkaitan
dengan SDM berikut penuturan dari Mbak Ayu Wanda Wisesha:

“untuk kendala SDM jadi kami para karyawan harus menyesuaikan
diri, dan juga berusaha mencapai target yang diberikan '

Pendapat Mbak Ayu tersebut juga ditambahkan oleh pendapat dari
Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Manager PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung mengenai upaya peningkatan
SDM vyang dilakukan Bank Muamalat yaitu dengan Training berskala
sesuai dengan masing-masing jabatan yang dilakukan 2x setiap tahunnya
untuk refrshment, berikut pemaparannya :

“kalau untuk upaya yang dilakukan pihak Bank Muamalat itu ya

dengan training berskala sesuai dengan jabatan masing-masing

yang dilakukan 2x setiap tahunnya mbak, tujuannya untuk
refreshment "*°

116 yWWawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

117 Wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020

118 Wawancara dengan Mbak Ayu Wanda Wisesha selaku Relationship Manager PT
Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Rabu, tanggal 29 April 2020

119 Wawancara dengan Mbak Siti Rombiyah selaku Sub Branch Operating Supervisior
(SBOS) PT Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020
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Pendapat tesebut dibenarkan dan juga ditambahkan oleh pendapat
dari Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung mengenai upaya peningkatan
kualitas SDM yang dilakukan karyawan dan lembaga Bank Muamalat dan
berikut pemaparannya :

“Jadi selain upaya yang diberikan oleh pihak kantor dalam
meningkatkan  kualitas SDM nya melalui training berskala yang
diadakan per tahun itu  dik, kita juga berupaya meningkatkan
kualitas SDM secara mandiri yaitu dengan penyesuaian diri dan

selalu berusaha mencapai target. 120

120 ywawancara dengan Mas Mega Damai Kurniawan selaku Customer Service PT Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, pada hari Kamis, tanggal 29 April 2020



