BAB IV
HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Objek Penelitian
1. Profil Bank Rakyat Indonesia Syariah®

Pada 19 Desember 2008, Unit Usaha Syariah PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk melebur ke dalam PT Bank BRI syariah.
Proses spin off tersebut berlaku efektif pada tanggal 1 Januari 2009
dengan penandatanganan yang dilakukan oleh Sofyan Basir selaku
Direktur Utama PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk dan Ventje

Rahardjo selaku Direktur Utama PT Bank BRI syariah.

BRIsyariah melihat potensi besar pada segmen perbankan syariah.
Dengan niat untuk menghadirkan bisnis keuangan yang berlandaskan
pada prinsip-prinsip luhur perbankan syariah, Bank berkomitmen untuk
menghadirkan produk serta layanan terbaik yang menenteramkan, untuk

pertumbuhan BRIsyariah yang positif.

BRIsyariah fokus membidik berbagai segmen di masyarakat. Basis
nasabah yang terbentuk secara luas di seluruh penjuru Indonesia
menunjukkan bahwa BRIsyariah memiliki kapabilitas tinggi sebagai
bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan finansial sesuai
kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan yang

lebih bermakna.

*'https://www.idx.co.id/Portals/0/StaticData/L istedCompanies/Corporate_Actions/New_Info_JSX/
Jenis_Informasi/01_Laporan_Keuangan/04_Annual%20Report/2019/BRIS/BRIS_Annual%20Rep
0rt%202019.pdf
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Untuk semakin memperkuat citranya di mata seluruh pemangku
kepentingan, sejak tahun 2016 BRIsyariah kembali mencatatkan sejarah
penting dalam perjalanan bisnisnya. Proses rebranding logo dilakukan,
untuk menumbuhkan brand equity BRIsyariah semakin kuat seiring
diraihnya predikat sebagai bank syariah keempat terbesar berdasarkan
jumlah aset. Pada tahun 2017, BRIsyariah menjadi bank syariah
pertama yang menyalurkan KUR syariah sebesar Rp58,1 milar dengan
jumlah nasabah sebanyak 2.578 nasabah. Bank juga ditunjuk oleh
Kementerian Keuangan RI sebagai bank penerima pajak Negara secara
elektronik melalui Modul Penerimaan Negara (MPN) Generasi kedua
bagi nasabah korporasi maupun perorangan. Pada tahun 2018,
BRIsyariah mengambil langkah lebih pasti lagi dengan melaksanakan
Initial Public Offering pada tanggal 9 Mei 2018 di Bursa Efek

Indonesia.

BRIsyariah terus mengasah diri dalam menghadirkan yang terbaik
bagi nasabah dan seluruh pemangku kepentingan. BRIsyariah juga
senantiasa memastikan terpenuhinya prinsip-prinsip syariah serta
Undang-Undang yang berlaku di Indonesia. Dengan demikian,
BRIsyariah dapat terus melaju menjadi bank syariah terdepan dengan

jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna.
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2. Visi dan Misi
Visi :
Menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan financial
sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan
lebih bermakna.
Misi :
a. Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam
kebutuhan finansial nasabah.
b. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai
dengan prinsip-prinsip syariah.
c. Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan pun
dan di mana pun.
d. Memungkinkan setiap individu untuk meningkatkan kualitas hidup
dan menghadirkan ketentraman pikiran.
3. Produk-Produk BRI Syariah
a. Produk Pendanaan
1. Tabungan Faedah BRI syariah iB
Merupakan produk tabungan dengan akad wadi’ah , dengan
beragam faedah memberikan kemudahan bagi nasabah untuk
bertransaksi keuangan.
2. Tabungan Faedah Haji BRI syariah iB
Merupakan produk simpanan dari BRI syariah menggunakan

akad Mudharabah Mutlagoh sesuai prinsip syariah, khusus bagi
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calon haji yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
pembayaran Biaya Perjalanan Ibadah Haji (BPIH). Selain itu
Tabungan Faedah Haji BRI syariah iB dapat digunakan bagi
nasabah untuk merencanakan ibadah umrah.

3. Tabungan Faedah Impian BRI syariah iB
Merupakan tabungan berjangka dari BRI syariah menggunakan
akad Mudharabah Mutlagah dengan prinsip bagi hasil yang
dirancang untuk mewujudkan impian nasabahnya dengan
terencana memakai mekanisme autodebet setoran rutin bulanan
melalui Tabungan Faedah BRI syariah iB sebagai rekening
induk. Tabungan ini memiliki fitur yang menarik karena
dilengkapi asuransi jiwa.

4. TabunganKu BRI syariah iB
Tabungan untuk perorangan menggunakan akad wadi’ah dengan
persyaratan mudah dan ringan yang diterbitkan secara bersama
oleh Bank Indonesia guna menumbuhkan budaya menabung
serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat.

5. Tabungan Faedah Simpanan Pelajar iB
Tabungan Faedah Simpanan Pelajar iB tabungan yang
diperuntukan bagi siswa yang diterbitkan secara nasional,
dengan persyaratan mudah dan sederhana serta fitur yang
menarik dalam rangka edukasi dan inklusi keuangan untuk

mendorong budaya menabung sejak dini.
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6. Giro Faedah BRI syariah iB
Produk simpanan dari BRI syariah yang diperuntukan bagi
nasabah perorangan maupun perusahaan untuk kemudahan
transaksi  bisnis  sehari-hari  dimana penarikan dana
menggunakan cek, bilyet giro, sarana perintah pembayaran
lainnya, atau dengan pemindah bukuan yang tersedia dalam
akad Wadi’ah maupun Mudharabah Mutlagah.

7. Deposito
Merupakan produk investasi berjangka dari BRI syariah
menggunakan akad Mudharabah Mutlagah sesuai prinsip
syariah bagi nasabah perorangan maupun perusahaan dengan
jangka waktu penempatan 1,3,6, dan 12 bulan.

b. Produk Pembiayaan

1. KPR (Kepemilikan Pembiayaan Rumah)
Merupakan pembiayaan kepemilikan rumah kepada
perorangan untuk  memenuhi  sebagian atau keseluruhan
kebutuhan akan hunian dengan menggunakan prinsip jual
beli (Murabahah).

2. KKB ( Kepemilikan Kendaraan Bermotor)
Pembiayaan kepemilikan mobil fari BRISyariah kepada nasabah
perorangan untuk memenuhi kebutuhan akan kendaraan dengan
menggunakan prinsip jual beli (murabahah).

3. KMG ( Kepemilikan Multi Guna)
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Pembiayaan yang diberikan khusus untuk pegawai perusahaan
yang sudah melakukan Master Agreement dengan Bank
BRISyariah. Untuk memenuhi segala kebutuhan (barang/jasa)
yang bersifat konsumtif dengan cara yang mudah.
4. Unit Mikro

Pembiayaan yang di berikan kepada nasabah perorangan atau
kelompok untuk mendapat tambahan modal maupun investasi,
dalam pengembangan usaha mikro yang di jalankan nasabah
dan minimal usahanya sudah berjalan 2 tahun.

4. Struktur Organisasi BRI Syariah KK Kediri Tulungagung

Struktur Organisasi BRI Syariah KK Kediri Tulungagung

Supervisor

Mohammad F Roziq

Teller Customer Service

Nindya Fatma Putri Rehana Dwiba




B. Temuan Penelitian

Tabel 1.2
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Strategi Pemasaran, Kualitas Produk, dan Kualitas Layanan dalam

Mempertahankan Loyalitas Nasabah

BRI Syariah
KK Kediri
Tulungagung

A 4

Strategi
Pemasaran

v

Kualitas
Produk

v

Kualitas
Layanan

A 4

1.Mengandalk
an Produk

2.Fasilitas
Internet
Banking

3.Promosi

\ 4

1.Keunggulan
Produk
Tabungan
Faedah

2.Inovasi
Produk

3.Bagi Hasil

y

1.Keramahan
Karyawan
2.Menjaga
hubungan
baik dengan
Nasabah
3.Melayani
dengan cepat
dan tepat
4.Rapih dalam
berpakaian
dan bekerja

Kepuasaan

A 4

Nasabah

\ 4

Loyalitas

Nasabah

Dari diagram diatas menunjukan bahwa BRI Syariah KK Kediri

Tulungagung memiliki 3 variabel penting dalam mempertahankan

loyalitas nasabah. Yang pertama adalah strategi pemasaran, strategi

pemasaran BRI Syariah KK Kediri Tulungagung memiliki beberapa
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strategi pemasaran khusus untuk mempertahankan loyalitas nasabahnya
yaitu dengan mengandalkan produk, memberikan fasilitas internet
banking dan promosi. Variabel yang kedua adalah kualitas produk,
kualitas BRI Syariah KK Kediri Tulungagung BRI Syariah
Tulungagung memiliki kualitas produk yang bermutu dan dinilai sangat
baik diantaranya memiliki keunggulan dalam produk tabungan faedah ,
inovasi produk , dan bagi hasil. Variabel yang ketiga adalah kualitas
layanan, Kualitas layanan pada BRI Syariah KK Kediri Tulungagung
memiliki kualitas layanan yang baik diantaranya Keramahan Karyawan,
Menjaga hubungan baik dengan Nasabah, Melayani dengan cepat dan
tepat, Rapih dalam berpakaian dan bekerja. Dari ketiga variabel diatas
memiliki peranan masing-masing dalam mempertahankan loyalitas
nasabah. Ketiga variabel diatas diterapkan tujuannya untuk memberikan
kepuasaan terhadap nasabah yang nantinya bisa menjadikan nasabah
tetap loyal kepada BRI Syariah KK Kediri Tulungagung.

. Strategi pemasaran yang diterapkan BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung dalam mempertahankan loyalitas nasabah.

Strategi pemasaran salah satu hal strategi atau cara yang harus
dilakukan oleh bank syariah pada saat ini dan seterusnya. Banyak bank
syariah yang ingin mempertahankan loyalitas nasabah dengan
menerapkan strategi pemasaran yang dimiliki oleh masing-masing bank
syariah, karena semakin banyak bank syariah yang bergerak dibidang

yang sama dan memiliki strategi pemasaran yang berbeda dengan
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pesaing yang tujuannya untuk menarik calon nasabah dan memakai
produk bank syariah. Oleh karena itu bank syariah harus memiliki cara
atau taktik yang berbeda dengan bank syariah yang lainnya guna untuk
memberikan kenyamanan pada nasabah, agar nasabah tersebut memilki
alasan untuk memilih produk dari bank syariah.

Dalam wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021 Bapak Mohammad
Fachrun Roziq selaku Supervisor BRI Syariah KK Kediri Tulungagung

menjelaskan bahwa :

“Strategi pemasaran yang digunakan BRI Syariah yaitu dengan
mengandalkan prcoduk yang ada yaitu produk tabungan faedah,
adanya fasilitas internet banking, melakukan promosi dengan cara
melakukan grebek pasar (terjun langsung ke masyarakat) dan
promosi melalui media sosial.”>

Kemudian peneliti menanyakan terkait kendala apa yang dirasakan
BRI Syariah dalam menerapkan strategi pemasaran dalam
mempertahankan loyalitas nasabah ? Bapak Mohammad Fachrun Roziq
selaku Supervisor BRI Syariah KK Kediri Tulungagung menjelaskan

bahwa :

“Kendalanya mungkin untuk nasabah yang hanya untuk tabungan saya
rasa tidak ada kendala, ya kecuali kalau kalau yang ada yang mau
melakukan transaksi dengan client nya atau mungkin dengan relasi
kerjanya mungkin dari segi apa transaksi mungkin dengan nominal besar
kita mungkin masih masih belum bisa disamakan dengan bank bank
misalkan BCA atau Mandiri , BRI seperti itu mungkin contoh akan ada
nasabah yang mau melakukan transaksi dalam jumlah besar misalkan
mau membayar relasinya itu Rp 500.000.000 memakai mobil penting kita
hanya bisa untuk melayani mobile banking maksimal setoran ke bank lain
itu Rp 100.000.000 seperti itu Jadi kendalaya mungkin seperti itu.”

> Mohammad Fachrun Rozig, Supervisor, Wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021.
> Mohammad Fachrun Rozig, Supervisor, Wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021.
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Kemudian peneliti menanyakan kembali strategi pemasaran seperti
apa yang dijalankan BRI Syariah dalam menghadapi para pesaing diluar
sana? Bapak Mohammad Fachrun Roziq selaku Supervisor BRI Syariah KK

Kediri Tulungagung menjelaskan bahwa :

“Untuk BRI Syariah sendiri untuk pemasaran kita mengandalkan
produk-produk yang sudah saya sebutkan tadi jadi kita punya
keunggulan itu dan apa namanya BRI Syariah juga sudah punya
nama di dengan adanya nama induknya yaitu BRI konven mungkin
masyarakat berpandangan bahwa ke BRI Syariah itu istilahnya BRI
Syariah sebenarnya oh BRI konven punya anak perusahaan BRI
Syariah mungkin itu syariahnya jadi ketika kita terbantu oleh nama

dari induknya yang seperti itu jadi masyarakat yang biasanya
cenderung ke BRI itu yang pengen syarah datangnya kesini>*

2. Kualitas produk yang ditawarkan BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung guna mempertahankan loyalitas nasabah.

Kualitas produk memiliki peranan penting bagi bank syariah dalam
menciptakan sebuah produk. Produk yang berkualitas menjadi kriteria
utama nasabah dalam pemilihan produk yang ditawarkan oleh bank
syariah. Bank syariah harus mampu untuk mempertahankan dan
meningkatkan kualitas produk guna memenuhi keinginan para nasabah.
Bank syariah harus bisa memberikan tingkat kualitas layanan yang
terbaik untuk nasabah. Karena ketika produk itu memilki kualitas lebih,
pastinya akan menarik hati calon nasabah, begitu sebaliknya ketika
produk yang ditawarkan tidak bermutu otomatis nasabah akan pindah

ke bank syariah yang lain. Dengan produk yang berkualitas inilah bank

>* Mohammad Fachrun Rozig, Supervisor, Wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021.
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syariah dapat bersaing dengan para kompetitor dalam menguasai pangsa
pasar.

Dalam wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021, Bapak
Mohammad Fachrun Roziq selaku Supervisor BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung menjelaskan bahwa :

“Ada beberapa kualitas poduk BRI Syariah yang ditawarkan yaitu
dengan memiliki produk yang beragam, salah satuya adanya
keunggulan dari produk tabungan faedah , selalu berinovasi pada
produk, adanya bagi hasil yang saling menguntungkan antara
nasabah dan bank, serta adanya bonus untuk nasabah tertentu”.>

Dalam wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021, Bapak
Mohammad Fachrun Roziq selaku Supervisor BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung menjelaskan lebih mendalam lagi bahwa :

“Dari segi kualitas produk, produk yang ditawarkan oleh BRI
Syariah memiliki bebagai macam produk namun memiliki
keterbatas yang dapat ditransaksikan yaitu tidak dapat lebih dari Rp
100.000.000. Selain itu produknya juga sudah terupdate otomatis
dan mengikuti harga dari kantor pusat ”.*°

Berikut ini merupakan pernyataan mengenai kualitas produk dari

beberapa nasabah BRI Syariah KK Kediri Tulungagung :

a. Subjek 1

Inisial : SFNF

Usia : 24 Tahun

Nasabah : Tabungan Faedah Faedah BRI syariah Ib

Jangka Waktu Menabung : 5 Tahun (Nasabah Penabung)

> Mohammad Fachrun Rozig, Supervisor, Wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021.
*® Mohammad Fachrun Rozig, Supervisor, Wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021.
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Dalam wawancara tersebut, peneliti menanyakan terkait dengan,
bagaimana tingkat kualitas produk yang didapatkan pada BRI Syariah

KK Kediri Tulungagung. Nasabah SFNF menjawab :

“tingkat kualitas produk yang saya dapatkan saat ini menurut saya
sudah cukup memiliki kualitas yang baik, karena kualitas produk
dari tabungan faedah ini memiliki beragam faedah dan memberikan
kemudahan bagi saya untuk bertransaksi keuangan.”’

Kemudian peneliti menanyakan kembali, apakah produk yang di
dapatkan sudah sesuai dengan apa yang diharapkan ? Nasabah SFNF

menjawab :

“menurut saya salah satu produk yang saya dapatkan ini yaitu
tabungan faedah ,sudah sesuai dengan apa yang saya harapkan,
karena yang saya harapkan adalah saya bisa menabung tanpa harus
memikirkan riba. >*

Setelah itu peneliti menanyakan lagi, apakah anda puas atas produk
yang anda terima saat ini dan kenapa alasannya ? Nasabah SFNF

menjawab :

“saya puas atas produk yang saya terima saat ini , karena tabungan
faedah ini sangat mempermudah saya untuk melakukan transaksi
keuangan dengan kartu debit , sehingga tidak perlu harus membawa
uang cash untuk transaksi keuangan.”59

Peneliti menanyakan lagi mengenai, apakah anda tertarik dengan

produk yang sama dari bank lain ? Nasabah SFNF :

“saat ini sih saya belum tertarik produk dari bank lain karena dulu
sampai sekarang tetap menjadi nasabah BRI Syariah”®

*’Safira Fitria Nur Fahira, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021.
*® Safira Fitria Nur Fahira, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021.
> Safira Fitria Nur Fahira, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
* Safira Fitria Nur Fahira, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
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b. Subjek 2

Inisial :FMTD

Usia : 26 Tahun

Nasabah : Tabungan Faedah Faedah BRI syariah Ib

Jangka Waktu Menabung : 4 Tahun (Nasabah Penabung)

Dalam wawancara tersebut, peneliti menanyakan terkait dengan,
bagaimana tingkat kualitas produk yang didapatkan pada BRI Syariah

KK Kediri Tulungagung. Nasabah FMTD menjawab :

“produk yang saya dapatkan adalah tabungan faedah, tingkat
kualitas dari produk tabungan faedah ini saya rasa memiliki
kualitas yang sangat baik, karena pada tabungan faedah ini
memiliki banyak sekali keunggulan salah satunya adalah gratis
biaya administrasi bulanan.”®*

Kemudian peneliti menanyakan kembali, apakah produk yang di
dapatkan sudah sesuai dengan apa yang diharapkan ? Nasabah FMTD

menjawab :

“sudah sesuai harapan saya, karena tabungan faedah ini memiliki
banyak sekali keuntungan sehingga saya akhirnya memilih produk
tabungan ini. ”

Setelah itu peneliti menanyakan lagi, apakah anda puas atas produk
yang anda terima saat ini dan kenapa alasannya ? Nasabah FMTD

menjawab :

“puas, karena tingkat kualitas produk dari tabungan faedah ini
menurut saya sangat bermutu, banyak sekali yang saya dapatkan

®! Firdha Marta Tiana Dewi, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
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dari tabungan ini serta banyak sekali fitur yang beragam yang
membuat saya tidak bosan dengan tabungan faedah ini.”®

Peneliti menanyakan lagi mengenai, apakah anda tertarik dengan

produk yang sama dari bank lain ? Nasabah FMTD menjawab :

“pernah saya tertarik pada produk yang sama dari produk lain,
tetapi menurut saya , saya sudah nyaman menggunakan produk dari
BRI Syariah”63

c. Subjek 3

Inisial :SU

Usia : 41 Tahun

Nasabah : Tabungan Faedah Faedah BRI syariah Ib

Jangka Waktu Menabung : 6 Tahun (Nasabah Penabung)

Dalam wawancara tersebut, peneliti menanyakan terkait dengan,
bagaimana tingkat kualitas produk yang didapatkan pada BRI Syariah

KK Kediri Tulungagung? Nasabah SU menjawab :

“cukup baik, karena saya sudah merasakan sendiri apa manfaat
yang saya dapatkan dari tabungan faedah ini, menurut saya tingkat
kualitas produknya memiliki nilai mutu yang berkualitas tinggi. »6

Kemudian peneliti menanyakan kembali, apakah produk yang di
dapatkan sudah sesuai dengan apa yang diharapkan ? Nasabah SU

menjawab :

®? Firdha Marta Tiana Dewi, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
® Firdha Marta Tiana Dewi, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
* Nofa Fitri Yuliana, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
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“sudah, karena harapan saya dari adanya suatu tabungan adalah
memiliki tabungan yang sesuai dengan syariat Islam, salah satunya
adalah tabungan faedah ini. Makanya saya memilih menabung di
BRI Syariah dan memilih tabungan faedah.”®

Setelah itu peneliti menanyakan lagi, apakah anda puas atas produk
yang anda terima saat ini dan kenapa alasannya ? Nasabah SU

menjawab :

“menurut saya puas, karena produk yang saya pilih sudah sesuai
dengan apa yang saya harapkan.”®

Peneliti menanyakan lagi mengenai, apakah anda tertarik dengan

produk yang sama dari bank lain ? Nasabah SU menjawab :

“tertarik sih, tapi udah terbiasa pakek tabungan di BRI Syariah
sudah nyaman , kalaupun mau pindah bank males ngurus lagi pasti
rumit prosesnya ”°’

3. Kualitas layanan yang diberikan BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung dalam mempertahankan loyalitas nasabah.

Standar mutu pelayanan bank syariah sama halnya dengan standar
kualitas yang dimiliki oleh bank syariah. Dalam memberikan pelayanan
yang baik kepada nasabah bank syariah harus memiliki standar mutu
pelayanan tersendiri yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan yang
terbaik, guna untuk memberikan kepuasan kepada nasabah serta untuk
mempertahankan loyalitas nasabah. Pelayanan nasabah yang baik
menuntut adanya upaya keseluruhan karyawan bank seluruhnya bukan

hanya bertugas di front office yang berhadapan langsung dengan

® Sri Utami, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
®® Sri Utami, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
®7 Sri Utami, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
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nasabah dalam menghasilkan pelayanan yang mencerminkan kualitas
pelayanan, tetapi juga karyawan di back office. Pelayanan yang
diberikan dan kepuasan nasabah salah satu tolak ukur berhasilnya suatu
bank dalam mempertahankan nasabah.

Dalam wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021, Bapak
Mohammad Fachrun Roziq selaku Supervisor BRI Syariah KK Kediri
Tulungagung menjelaskan bahwa :

“Dari segi kualitas layanan, BRI Syariah telah menyesuaikan
standard layanan syariah sesuai ketentuan yang berlaku, selalu
siaga baik secara on-desk di hari kerja maupun online melalui chat
whatsapp ke customer service langsung sehingga dapat dihubungi
kapan saja dan dimana saja, selain itu untuk terus mempertahankan
kualitas layanan BRI Syariah selalu menggelar latihan secara rutin,
dan untuk mengawasi kantor kas ada seorang yang ditugaskan
sebagai mystery shopper yang akan mengawasi dari kinerja layanan
dan akan di evaluasi disaksikan seluruh Indonesia.”®®

Dalam wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021, Bapak

Mohammad Fachrun Roziq selaku Supervisor BRI Syariah KK Kediri

Tulungagung menjelaskan secara mendalam bahwa :

“Pelayanan yang dilakukan BRI Syariah sudah disesuaikan dengan
standard yang berlaku yaitu dengan bersikap ramah kepada
karyawan, menjaga hubungan baik dengan nasabah, melayani
dengan cepat dan tepat serta rapih daam berpakaian dan bekerja,
tak hanya itu saja dengan melakukan rutinitas latihan agar terjaga,
dan juga penilaian yang dilakukan secara objektif, dengan evaluasi
kesalahan dilakukan secara terbuka yang akhirnya menuntut
pelayanan terus prima kepada nasabah”.®®

Berikut ini merupakan pernyataan mengenai kualitas layanan dari

beberapa nasabah BRI Syariah KK Kediri Tulungagung :

*® Mohammad Fachrun Rozig, Supervisor, Wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021.
* Mohammad Fachrun Rozig, Supervisor, Wawancara pada tanggal 2 Febuari 2021.
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a. Subjek 1

Inisial : SFNF

Usia : 24 Tahun

Nasabah : Tabungan Faedah Faedah BRI syariah Ib

Jangka Waktu Menabung : 5 Tahun (Nasabah Penabung)

Dalam wawancara tersebut peneliti menanyakan, ketika anda datang
ke BRI Syariah KK Kediri Tulungagung bagaimana sikap yang
ditujukan pegawai bank tersebut dalam melayani nasabahnya. Nasabah

SFNF menjawab :

“ketika saya pertama kali datang ke bank tersebut pelayanan yang
diberikan sangat bagus sampai saya terheran-heran karena
sebelumnya saya menabung dibank konvensional, pelayanan nya
sangat ramah dan baik , ketika awal berkomunikasi dengan nasabah
selalu mengucapkan salam terlebih dahulu. Hal tersebut tidak saya
jumpai di bank konvensional”’®

Kemudian peneliti menanyakan kembali, ketika anda mengalami
permasalahan pada rekening apakah pihak pegawai BRI Syariah KK
Kediri Tulungagung bisa membantu anda dengan memberikan

pemahaman sampai anda mengerti ? Nasabah SFNF menjawab :

“pernah saya mengalami permasalahan pada mbanking , saya
langsung datang ke bank BRI Syariah sesampainya disana saya
langsung di bantu untuk menyelesaikan permasalahan saya,
diberikan pemahaman mendalam tekait mbanking, karna mbanking

7 Safira Fitria Nur Fahira, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021.
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konvensional dengan syariah berbeda. Customer Service BRI
Syariah disana sangat sabar untuk membantu permasalahan satyat.”71

Setelah itu peneliti menanyakan lagi, apakah menurut anda pegawai
BRI Syariah KK Kediri Tulungagung sudah memberikan layanan yang
maksimal dan apakah anda puas atas layanannya ? Nasabah SFNF

menjawab :

“menurut saya sudah memberikan kualitas layanan yang maksimal
,kenapa saya bilang maksimal karena saya merasakan sendiri
pelayanan disana sangat memuaskan »i2

Kemudian peneliti  menanyakan kembali, apakah anda pernah

merekomendasikan BRI Syariah ke orang lain ?

“sering saya merekomendasikan BRI Syariah ke orang lain yang
lebih seringya sih pada keluarga saya, alasan saya , saya ingin

semua keluarga saya menggunakan bank yang berlandaskan syariat
7’73

islam
b. Subjek 2
Inisial :FMTD
Usia : 26 Tahun
Nasabah : Tabungan Faedah Faedah BRI syariah Ib

Jangka Waktu Menabung : 4 Tahun (Nasabah Penabung)

Dalam wawancara tersebut peneliti menanyakan ketika anda datang

ke BRI Syariah KK Kediri Tulungagung bagaimana sikap yang

’! Safira Fitria Nur Fahira, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021.
72 Safira Fitria Nur Fahira, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021.
7 Safira Fitria Nur Fahira, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021.
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ditujukan pegawai bank tersebut dalam melayani nasabahnya. Nasabah

FMTD menjawab :

“sikap yang ditujukan oleh pegawai disana sangat ramah, selalu

mengucapkan salam dan sabar dalam menghadapi saya, tapi

kadang-kadang pegawainya ada yang kurang senyum sih menurut
9974

saya

Kemudian peneliti menanyakan kembali, ketika anda mengalami
permasalahan pada rekening apakah pihak pegawai BRI Syariah KK
Kediri Tulungagung bisa membantu anda dengan memberikan

pemahaman sampai anda mengerti ? Nasabah FMTD menjawab :

“sangat membantu sekali , pada waktu itu saya mempunyai
permasalahan mengenai atm saya, pihak CS sabar memuntut dan
memberi pemaham.”"

Setelah itu peneliti menanyakan lagi, apakah menurut anda pegawai
BRI Syariah KK Kediri Tulungagung sudah memberikan layanan yang
maksimal dan apakah anda puas atas layanannya ? Nasabah FMTD

menjawab :

“sudah maksimal, karena pegawai disana baik baik, jadi saya selalu
nyaman melakukan transaksi disana.”"®

Kemudian peneliti menanyakan kembali, apakah anda pernah

merekomendasikan BRI Syariah ke orang lain ?

“pernah sih sekali saja, karena teman-teman saya itu kebanyakan
pakai yang konvensional dari pada bank syarah, mungkin teman-

" Firdha Marta Tiana Dewi, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
7 Firdha Marta Tiana Dewi, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
’® Firdha Marta Tiana Dewi, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
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teman saya belum merasakan menabung di bank syariah itu seperti

apa”77
c. Subjek 3
Inisial :SU
Usia : 25 Tahun
Nasabah : Tabungan Faedah Faedah BRI syariah Ib

Jangka Waktu Menabung : 6 Tahun (Nasabah Penabung)

Dalam wawancara tersebut peneliti menanyakan ketika anda datang
ke BRI Syariah KK Kediri Tulungagung bagaimana sikap yang
ditujukan pegawai bank tersebut dalam melayani nasabahnya. Nasabah

SU menjawab :

“kesan pertama kali yang saya dapat yaitu pegawai disana itu
mencerminkan sikap yang baik,sopan dan ramah, selalu mengajak
ngobrol nasabah jadi saya nyaman disana”"®

Kemudian peneliti menanyakan kembali, ketika anda mengalami
permasalahan pada rekening apakah pihak pegawai BRI Syariah KK
Kediri Tulungagung bisa membantu anda dengan memberikan

pemahaman sampai anda mengerti ? Nasabah SU menjawab :

“bisa, mereka membantu menyelesaikan permasalahan saya dengan
cepat dan tepat dan selalu memberikan arahan dan pemahaman
kepada saya”"®

"7 Firdha Marta Tiana Dewi, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
78 Sri Utami, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
7°Sri Utami, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
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Setelah itu peneliti menanyakan lagi, apakah menurut anda pegawai
BRI Syariah KK Kediri Tulungagung sudah memberikan layanan yang
maksimal dan apakah anda puas atas layanannya ? Nasabah SU

menjawab :

“maksimal, ya sangat baik karena pelayanan nya sangat
memuaskan dan bisa membuat saya nyaman”.so

Kemudian peneliti  menanyakan kembali, apakah anda pernah

merekomendasikan BRI Syariah ke orang lain ?

“pernah, saya merekomendasikannya ke teman saya maupun orang-
orang terdekat saya, tapi untuk mengajak langsung untuk
menabungnya sulit terlaksana karena banyak sekali masyarakat
yang kurang mngerti apa itu bank syariah”81

% Sri Utami, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021
#1 Sri Utami, Nasabah, Wawancara pada tanggal 19 April 2021



