BAB 1V
HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

1. Sejarah Singkat Bank Muamalat Indonesia

Bank Muamalat merupakan lembaga perbankan yang menggunakan dan
menerapkan sistem syariah islam dalam operasionalnya. Bank Muamalat
menjadi bank pertama di Indonesia yang operasionalnya berbasis syariah
tanpa adanya riba. Penggagas pertama adanya sistem perbankan syariah di
Indonesia ini yaitu Majelis Ulama Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan
Muslim Indonesia (ICMI), serta para pengusaha muslim yang kemudian
didukung penuh oleh Pemerintahan Republik Indonesia. Bank Muamalat
resmi beroperasi pada 27 Syawal 1412 atau 1 Mei 1992, dengan keunggulan
dan kelebihan yang dimiliki, Bank Muamalat mampu bersaing dengan Bank
lainya. Produk — produk yang ditawarkan kepada para nasabah mampu
membuat banyak nasabah ingin menabung lebih tanpa adanya riba.
Berjalannya waktu Bank Muamalah menjadi perusahaan yang besar yang

mengakuisisi menjadi PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk.

PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk terus berinovasi dalam
mengembangkan produk — produk keuangan syariah dan menjadi terobosan
pertama di perbankan Indonesia seperti Asuransi Syariah (Asuransi Takaful),
multifinance syariah (Al-ijarah Finance) dan Dana Pensiun Lembaga
Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat). Pada awal tahun 2004 Bank
Muamalat Indonesia meluncurkan produk terbarunya yakni Shar-e yang
merupakan tabungan instan pertama di Indonesia. Tahun 2011 Bank
Muamalat meluncurkan produk unggulannya yakni Shar-e Gold Debit Visa
yang mampu meraih penghargaan dari Museum Rekor Indonesia (MURI)
sebagai kartu debit syariah yang menggunakan teknologi chip pertama di

Indonesia serta layanan e-channel seperti mobile banking, internet banking,

34



35

cash management dan ATM (anjungan tunai mandiri). Produk — produk yang
ada di Bank Muamalat menjadi pionir produk syariah di Indonesia dan
menjadi tonggak sejarah penting dalam industri perbankan syariah di

Indonesia.

Seiring berjalannya waktu kapasitas Bank semakin besar dan diakui, Bank
Muamalat melebarkan sayapnya diberbagai daerah di Indonesia dan bahkan
sampai luar negeri dengan terus menambah jaringan kantor cabang. Pada
tahun 2009 Bank Muamalat mendapatkan izin beroperasi untuk membuka
kantor cabang di Kuala Lumpur, Malaysia. Bank Muamalat Indonesia menjadi
bank pertama dan satu-satunya yang mewujudkan ekspansi bisnis di Malaysia.
Pada saat ini, Bank Muamalat telah memiliki 249 kantor layanan termasuk 1
(satu) kantor cabang yang ada di Malaysia. Operasional Bank Muamalat juga
didukung oleh jaringan layanan yang luas, sebanyak 619unit ATM (anjungan
tunai mandiri) muamalat, 120.000 jaringan ATM (anjungan tunai mandiri)
bersama, ATM (anjungan tunai mandiri) Prima serta 55 unit mobil kas

keliling.

Menjadi pionir dalam pengelolahan keuangan dengan sistem syariah,
Bank Muamalat tidak akan pernah berhenti untuk terus berkembang dan
bermetamorfosa. Strategi bisnis yang terus terarah dan mampu mengikuti
perkembangan zaman sekarang Bank Muamalat mampu dan akan terus
mewujudkan visi utamanya yakni “7The Best Islamic Bank and Top 10 Bank in

Indonesia with Strong Regional Presence 38

Pada tahun 2009 tepatnya dibulan januari tanggal 28, Bank Muamalat
Kantor Cabang Pembantu Nganjuk didirikan. Berlokasi di Jalan Gatot Subroto
No. 52, Kauman, Kecamatan Nganjuk, Kabupaten Nganjuk, Jawa Timur
64411. Beroperasi setiap hari (senin — minggu) dengan jam operasional pukul

09.00 — 15.00 WIB.

3% Bank Muamalat, T entang Muamalat, dalam http://www.bankmuamalat.co.id., Diakses
pada 11 Agustus 2021 Pukul 12.13 WIB
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2. Visi dan Misi PT. Bank Muamalat Indonesia KCP Nganjuk
a. Visi
Menjadi Bank Syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar Bank
di Indonesia dengan eksistensi yang diakui tingkat 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 modern dan professional serta orientasi investasi yang
inovatif untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku

kepentingan.

3. Struktur Organisasi PT. Bank Muamalat Indonesia KCP Nganjuk
Struktur organisasi pada PT. Bank Muamalat Indonesia KCP
Nganjuk dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi Bank Muamalat KCP Nganjuk
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a. Gambaran Kerja Masing-masing Bidang Pada Bagian PT. Bank

Muamalat Indonesia KCP Nganjuk

Peran struktur organisasi sangatlah diperlukan untuk menjamin

kelancaran pada pembagian tugas dan tanggung jawab masing — masing

bagian. Berikut ini merupakan penjabaran masing — masing bidang

pekerjaan dalam struktur organisasi PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk.

1. Sub Branch Manager

Sub branch manager merupakan pimpinan dan pengawas

karyawan dalam setiap harinya. PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk

dalam memilih sub branch manager kebijakan sepenuhnya harus

melewati persetujuan dari Dewan Komisaris dalam RUPS. Berikut ini

merupakan tugas dan tanggung jawab yang harus dimiliki oleh sub

branch manager :

a.

Bertanggung jawab secara keseluruhan dan memiliki wewenang
penuh terhadap operasional Bank Muamalat Indonesia KCP
Nganjuk.

Memastikan bahwa kegiatan operasional di bank berjalan sesuai
dengan prosedur dan aturan yang berlaku.

Sebagai koordinator seluruh staf dan karyawan Bank Muamalat
Indonesia KCP Nganjuk.

Memiliki wewenang tertinggi di Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Sebagai pelaksana atas kebijakan — kebijakan direksi terkait
dengan operasional Kantor Cabang Pembantu (KCP).

Pemegang limit pengeluaran tertinggi di Kantor Cabang Pembantu

(KCP).

2. Relationship Manager

Relationship manager tugas pokok yang harus dilakukan yakni,

sebagai berikut :

a.

Mencari nasabah untuk bergabung di Bank Muamalat yang
potensial sebagai sumber dana dengan menawarkan berbagai

produk dana serta melakukan sosialisasi ke calon nasabah.
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Melakukan cross selling untuk mencapai target penambahan dana
pada pihak ketiga.

Menjaga relasi dengan nasabah agar tetap terjalin hubungan baik
antara nasabah dan perusahaan dengan tujuan untuk tetap
bertransaksi di Bank Muamalat KCP Nganjuk.

Membuat report sales activity serta perencanaan agar kehiatan
lebih terstruktur, terencana dan memberikan hasil yang optimal.
Melakukan monitor terhadap penempatan dana pihak ketiga untuk
memastikan penempatannya sudah sesuai dengan strategi

perusahaan.

3. Sub Branch Operasional Supervisor (SBOS)

Sub branch operasional operasional (SBOS) bertugas untuk

bertanggung jawab untuk mengontrol berbagai fungsi administrative

pada Kantor Cabang Pembantu (KCP) Nganjuk. Berikut ini

merupakan tugas dan wewenang Sub branch operasional supervisor

(SBOS) :

a.

Bertanggung jawab untuk mengotorisasi bukti pengeluaran kas,
tanda terima pengeluaran jaminan, pemeriksaan kas serta berbagai
kegiatan transaksi lainnnya.

Mengawasi dan memelihara asset kantor untuk mendukung
kegiatan operasional dan profit cabang.

Berkoordinasi dengan sub branch manager (SBM) untuk
mencapai target kantor cabang secara menyeluruh.

Melakukan monitoring dan mengkoordinasi pekerjaan yang
dilakukan oleh teller maupun customer servis.

Bertanggung jawab dalam mengawasi keadaan kas pada teller
serta melaporkan kas keluar maupun kas masuk kepada sub

branch manager (SBM)

Custamer Servis

Customer servis bertugas sebagai garda terdepan dalam melayani

nasabah secara langsung yang datang di kantor atau counter Bank
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Muamalat Indonesia KCP Nganjuk. Berikut ini merupakan tugas

utama sebagai customer servis :

a.

Melayani pertanyaan serta keluhan dari nasabah, dan memberikan
informasi yang diinginkan nasabah dengan seditail mungkin.
Melayani dengan sepenuh hati, ramah dan memberikan solusi jika
nasabah kesulitan dalam bertransaksi.

Menerima, memeriksa, dan meregister berkas permohonan
pembukaan rekening nasabah pembiayaan yang diajukan oleh
nasabah pembiayaan yang kemudian menyerahkan pada bagian
marketing.

Melayani setiap tamu atau nasabah yang memiliki keperluan
dengan staf atau karyawan Bank Muamalat.

Melayani berbagai hal yang berhubungan dengan rekening
nasabah mulai dari pembukaan, penutupan dan perubahan atas
rekening tersebut, dari mulai pemprosesan dan administrasi, serta
memastikan semuanya telah sesuai prosedur yang ditetapkan

perusahaan.

Teller

Teller bertugas sebagai yang melaksanakan pekerjaan yang

berkaitan dengan penerimaan maupun penarikan unag. Berikut ini

merupakan tugas yang harus dilakukan oleh teller :

a.

b.

Berkewajiban membuat laporan kas harian melalui system.
Melakukan berbagai transaksi keuangan tunai, seperti pembayaran
dan setoran yang kemudian memberikan slip kepada nasabah serta
mendatanganinya sebagai tanda bukti pengesahan.

Melaksanakan mutase uang tunai antar teller kantor kas

Mengarur serta memelihara saldo atau posisi uang kas yang ada di

dalam tempat khasanah bank.

Security, Office Boy dan Driver

Sebagai non banking staff yang bertugas dalam mengambankan

kantor, serta melakukan pemeliharaan dan rumah tangga kantor
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lainnya. Berikut ini merupakan tugas yang harus di lakukan oleh

security, office boy dan driver:

a.

Security

Bertugas sebagai keamanan dan penjagaan tata tertib kantor.
Melakukan pemeliharaan inventaris serta perlengkapan kantor
yang ada, serta membantu dalam melayani nasabah dan
membukakan pintu apabila ada nasabah yang datang di kantor
Bank Muamlat KCP Nganjuk.

Office Boy

Bertugas sebagai kebersihan kantor, pemeliharaan kantor,
perlengakapan, inventaris kantor serta bertanggung jawab
membantu dalam setiap kegiatan bagian yang lain.

Driver

Bertugas dalam  bagian transportasi dan  memelihara,

menjagakendaraan dinas kantor agar selalu dalam keadaan siaga.

4. Produk — Produk PT. Bank Muamalat Indonesia KCP Nganjuk

a.

Produk Penghimpunan Dana
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b. Modal Kerja
c. Kiredit Kepemilikan Rumah (KPR)

B. DATA

1. Strategi Pemasaran Pada Produk Tabungan Wadiah Untuk
Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada Masa Pandemi Covid-19 di
Bank Muamalat KCP Nganjuk

a. Tabungan Wadiah
Tabungan wadiah merupakan produk yang bersumber dari
nasabah yang sering disebut dengan dana titipan pihak ketiga (DPK)
dalam bentuk sebuag tabungan. Tabungan wadiah dijalankan
berdasarkan akad wadiah, yaitu titipan murni yang harus dijaga serta
dikembalikan setiap saat sesuai dengan kehendak pemiliknya.”
Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan
Affandi S.W selaku Sub Branch Managerdi PT. Bank Muamalat

Indonesia KCP Nganjuk menjelaskan :

“Sebenernya tabungan wadiah merupakan tabungan yang
sumbernya dari nasabah yang wujudnya seperti tabungan
biasa yang dapat diambil kapanpun jika dibutuhkan. Akan
tetapi tabungannya yang dijalankan berdasarkan akad
wadiah, yakni titipan murni yang harus dijaga dan
dikembalikan  setiap  saat  jika  pemiliknya  ingin

. 2 40
mengambilnya”.

Sedangkan menurut Vudha W selaku relationship manager di PT.

Bank Muamalat Indonesia KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Tabungan wadiah merupakan tabungan yang sangat banyak
peminatnya mbak, karena tidak adanya biaya dalam setiap
bulannya. Sistemnya juga Syariah dan mudah juga, tidak kalah

39 Karim, Bank Islam: Analisis Figih dan Keuangan. (Jakarta:Rajawali Pers,2010), hal. 271
0 Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk
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dengan bank konvensional lainnya. Banyak nasabah yang saya

tawari dulu itu minat karena hal seperti itu s
Para nasabah dapat menikamati kemudahan — kemudahan layanan
fitur transaksi kekinian dan mudah digunakan kapanpun dan
dimanapun seperti fasilitas mobile banking, pembayaran secara
online, top-up dan lain-lain. Hal ini sesuai dengan yang diungkapkan
Haniza selaku Customer service PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk
kepada peneliti.

“Kelebihannya, tadi akadnya wadiah, yang paling dicari itu
akadnya wadiah karena titipan tidak adanya biaya
administrasi bulanan (free admin), kemudian dengan saldo
minimal 10 jt setelah tarikan maka apabila nasabah
melakukan tarikan di ATM bank lain, free sebanyak, free
selama, free biaya tarikan ATM di bank lain (Rp. 7500)
sebanyak 10 dalam 1 bulan. Terus, bisa digunakan gesek
dimercen/ toko — toko itu loh, yang pakek edisi, sudah
menggunakan g-ris pembayarannya, pembayaran online
maupun offline, terus setor awalannya ringan, hanya Rp.
50.000, terus pelayanan pembukaan rekening cepat dilakukan
oleh CS sesuai dengan prosedur dan peraturan dari bank. 42

b. Strategi Pemasaran Dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada
Masa Pandemi Covid-19

Kegiatan memasarkan suatu produk, diperlukan suatu
perencanaan strategi yang matang dan tepat untuk mencapai tujuan
perusahaan, meningkatkan kualitas pelayanan dan rasa loyalitas pada
nasabah PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk menerapkan strategi
bauran pemasaran menurut Lim dalam Sunarto di bagi menjadi 7p
yang dapat diaplikasikan pada produk Tabungan Wadiah
diantaranyau43

1. Product (Produk)

*! Hasil wawancara dengan Bapak Vudha W, Pada Hari Kamis, 27 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

*2 Hasil wawancara dengan Ibu Haniza, Pada Hari Selasa 14 Desember 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

* Sunarto, Serba — serbi Manajemen ... hal. 224.
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Produk merupakan barang atau jasa yang dapat ditawarkan
ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dipergunakan, dibeli,
dikonsumsi serta dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan.
Produk yang ditawarkan oleh PT. Bank Muamalat Indonesia KCP
Nganjuk kepada nasabah yakni berupa jasa. Produk yang paling
diminati oleh para nasabah PT. Bank Muamalat yakni produk
Tabungan Wadiah. Produk wadiah memiliki keunggulan dan
kemudahan bagi nasabah.

Menurut Affandi S.W selaku Sub Branch Manager PT.
Bank Muamalat Indonesia KCP Nganjuk menyampaikan sebagai

berikut :

“Produk yang ditawarkan di PT. Bank Muamalat KCP
Nganjuk disini itu banyak sekali dek salah satunya produk
Tabungan wadiah. Tabungan wadiah ini paling banyak
diminati oleh nasabah, karena benefitnya sangat banyak
bagi nasabah dan tidak telalu membebankan nasabah
dalam menabung atau menyimpan barang berharga baik
berupa uang atau, dokumen dan lain-lain. Dimasa pandemi
ini untuk produk tabungan wadiah ada program bantuan
untuk warga yang terkena dampak covid-19. Bank
Muamalat bekerja sama dengan baitul mall atau anak
usaha dari Bank Muamalat itu sendiri dalam bidang sosial
atau biasa kita sebut dengan lembaga amil zakat (LAZ),
jadi setiap nasabah bertaransaksi di Bank Muamalat
nasabah ditawarkan untuk berzakat minimal Rp. 2.000,00-
dana tersebut nantinya akan digunakan atau didonasikan
untuk masyarakat yang terkena dampak Covid-19.
sebenarnya program ini sudah ada dari dulu akan tetapi di
masa pandemi ini nasabah lebih banyak mendonasikan

sebagian uangnnya untuk dikelolah di LAZ » 4

Sedangkan menurut pendapat ibu Nuril selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

* Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk
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“Saya memilih produk Tabungan wadiah karena apa ya

mbak, soalnya gini sih diTabungan wadiah itu akadnya

jelas dan tidak memberatkan saya untuk manabung”.*

Sedangkan menurut pendapat ibu Tania selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Karena saya lebih merasa aman dan nyaman aja sih
mbak, soalnya gini kalau kita menggunakan akad yang
syariah dan jelas. Rasanya itu nyaman jika bertransaksi
dengan akad yang syariah » 46

Sedangkan menurut pendapat ibu Lailatul Magfiroh selaku

nasabah PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Saya memilih produk wadiah itu karena gak ada potongan
admin aja sih mbak dalam setiap bulannya, alias gratis dan

juga kita bisa ambil saldo tanpa harus menyisakan saldo

»” 47
mengendapnya”.

2. Price (Harga)

Harga merupakan besarnya uang yang harus di keluarkan
untuk memperoleh atau mendapatkan suatu buah produk atau jasa.
Dalam penetapan harga harus benar — benar diperhatikan apakah
harga tersebut sesuai dengan nilai produk atau jasa yang di
tawarkan. Harga juga bergantung pada setiap kebijakan pada suatu
perusahaan yang mana tetap mempertimbangkan berbagai hal,
murah mahalnya suatu produk sangatlah relatif. Berkaitan dengan
produk Tabungan wadiah di PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk,
Penentuan harga jual baik berupa akad maupun minimal setoran
awal, setoran rutin bulanan ditentukan langsung oleh Bank

Muamalat Indonesia pusat. Sebagai mana yang dikemukanan oleh

* Hasil wawancara dengan Ibu Nuril, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank Muamalat
KCP. Nganjuk

*® Hasil wawancara dengan Ibu Tania, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP.Nganjuk

*" Hasil wawancara dengan Ibu Lailatul Magfiroh, Pada Hari 31 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk
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Affandi S.W selaku Sub Branch Manager PT. Bank Muamalat

Indonesia KCP Nganjuk, menjelaskan sebagai berikut :

“Penentuan untuk sebuah produk bank terutama produk
Tabungan wadiah sudah ditentukan oleh kebijakan Bank
Muamalat Indonesia pusat. Jadi kantor cabang pembantu
(KCP) hanya mengikuti kebijakan yang ada. Untuk akad
vang digunakan adalah akad wadiah, dengan minimal
setoran Rp. 50.000,00, setoran awal yang harus
dilakukan. Setoran tersebut juga menjadi saldo awal bagi
nasabah. Tidak ada pemotongan dalam setiap bulannya,
saldo nasabah akan tetap utuh tanpa ada potongan
sepeserpun, dimasa pandemi ini untuk biaya awal pihak
bank memberikan diskon atau keringanan bagi calon
nasabah baru atau pembukaan rekening baru yakni
potongan sebesar 1 0%".%

Sedangkan menurut pendapat ibu Nuril selaku nasabah PT. Bank
Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Menurut saya harga yang ditentukan oleh pihak Bank
Muamalat sangan sesuai dan pas untuk saya pribadi,
karena apa pembukaan rekening baru hanya dikenakan
biaya awal RP. 50.000,00, toh itu semua juga kembali
kepada kita. Dapat mengambil sewaktu — waktu
difasilitasi dengan tidak adana beban biaya administrasi
dalam setiap bulannya » ¥

Sedangkan menurut pendapat ibu Tania selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Kalau menurut saya sih gak kebaratan ya mbak, wajar
saja sih kalau pembukaan awal senilai Rp. 50.000,00
apalagi di tabungan wadiah itu sudah menjadi saldo loh,
gak ada biaya apapun sama sekali. Dan kita juga bisa
meng nol kan saldo jika kita menginginkannya. Itu sudah

* Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

* Hasil wawancara dengan Ibu Nuril, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank Muamalat
KCP. Nganjuk
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murah banget loh mbak, cocok banget untuk saya, apalagi

saya baru mulai menabung >

Sedangkan menurut pendapat ibu Lailatul Magfiroh selaku

nasabah PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Kalau saya sih, rasanya ndak kebaratan ya mbak. Itu
sudah standart sih, dengan bank Syariah lainnya. Kita
juga mendapatkan benefit yang banyak dari pembukaan

9 51

rekening di Bank Muamalat”.

3. Place ( Tempat/Lokasi )

Tempat atau lokasi merupakan faktor yang harus difikirkan
dengan matang ketika akan membuka sebuah usaha baru baik
dibidang jasa ataupun di bidang jasa. Pemilihan lokasi akan
berdampak cukup signifikan terhadap penjualan terutama
perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Bank yang tata letaknya
strategis akan lebih mudah di keteahui orang dan mudah diakses.
PT. Bank Mumalat KCP Nganjuk berlokasi di Jalan Gatot Subroto
No. 52, Kauman, Kecamatan Nganjuk, Kabupaten Nganjuk, Jawa
Timur 64411. Tempai ini sangat strategis karena dekat dengan
instansi — instansi pemerintah di Kabupaten Nganjuk. Sebagai
mana yang disampaikan oleh Affandi S.W selaku Sub Branch
Manager PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk :

“Lokasi kantor kita ini sangat strategis mbak, karena dekat
dengan perkantoran pemerintah dan tempat umum lainnya
seperti alun- alaun, masjid, dan rumah sakit islam. Kantor
PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk kebanyakan nasabahnya
karyawan — karyawan dari rumah sakit islam, jadi dekat

*% Hasil wawancara dengan Ibu Tania, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

>! Hasil wawancara dengan Ibu Lailatul Magfiroh, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di
Bank Muamalat KCP. Nganjuk
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dengan tempat kerjanya, jalannya juga dekat dengan jalan
raya utama arah Surabaya”.

Sedangkan menurut pendapat ibu Nuril selaku nasabah PT. Bank
Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Lokasinya sih gak ada masalah ya mbak, mudah sekali
untuk mecarinya. Gak terlalu sulit untuk menemukan

kantorngza apalagi lokasinya kan juga dipinggir jalan
})5
raya’”.

Sedangkan menurut pendapat ibu Tania selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Kalau menurut saya sih sudah strategis ya mbak,
kantornya juga dilingkungan yang ramai juga dengan
perkantoran lainnya, kalau dicari juga gak susah, mudah
juga hehehe... » 34

Sedangkan menurut pendapat ibu Lailatul Magfiroh selaku

nasabah PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Lokasinya sih sudah strategis ya mbak, dekat dengan

kantor pemerintahan juga, apalagi jalan ini juga searah

dengan kantor saya hehehe... »3

4. Promotion ( Promosi )
Promosi merupakan aktivitas yang dilakukan untuk
memperkenalkan suatu produk kepada masyarakat luas dengan
menggunakan metode untuk bisa mempengaruhi masyarakat, baik

dalam menggunakan jasa ataupun membeli sebuah produk yang

32 Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

33 Hasil wawancara dengan Ibu Nuril, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank Muamalat
KCP. Nganjuk

** Hasil wawancara dengan Ibu Tania, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

%% Hasil wawancara dengan Ibu Lailatul Magfiroh, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di
Bank Muamalat KCP. Nganjuk
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ditawarkan. Melakukan promosi adalah salah satu hal yang harus
dilakukan dan penting dalam melakukan pemasaran. PT. Bank
Muamalat KCP Nganjuk setiap hari melakukan promosi pada
seluruh produk — produk dan jasa yang dimilikinya. PT. Bank
Mumalat KCP Nganjuk memilik strategi khusus dalam
memasarkan produknya. Sebagaimana yang di ungkapkan Affandi

S.W selaku Sub Branch Manager kepada peneliti :

“Untuk strategi dalam pemasaran setiap produk
khususnya pada produk tabungan wadiah, banyak sekali
vang kita gencarkan untuk saat ini mbak. Semisal
mengadakan promo besar — besaran, setiap hari kita
promokan di media social baik di Instagram. Faceebook,
youtube, twitter dan lain-lain. Ada strategi khusus yang
dilakukan di Bank Muamalat KCP Nganjuk ini.
Contohnya seperti :

1) Belanja online menggunakan tabungan wadiah
mendapakan diskon, potongan harga dan bonus
barang dengan pembelian tertentu.

2) Mendapakan promo jika melakukan pembelian pulsa
handphone semua operator.

3) Promo top-up di OVO, Gojek maupun Gopay.

4) Mengajak nasabah untuk zakat infaq dan shodahoh
(ZIS) secara online kepada Lembaga — Lembaga yang
sudah bekerja sama dengan Bank Muamalat.

5) Pembelian pulsa maupun PLN secara online melalui
mobil banking yang ada di Bank Muamalat

6) Mengajak nasabah setiap 1 bulan sekali untuk
pengajian secara online dengan ustad atau kyai yang
ditunjuk oleh Bank Muamalat yang dapat dihadiri
oleh nasababh.

7) Memberikan penawaran sukuk ritel SR 015 kepada
nasabah.

8) Promo top-up link aja.

9) Penawaran salam hijrah proteksi bekerja sama
antara Bank Muamalat dengan sunlife Syariah dalam
hal perlindungan jiwa, investasi, dana pension, dana
Pendidikan serta wakaf.

10) Penawaran calon haji melalui al ijarah Indonesia
anak perusahaan Bank Muamalat.

11) Promo bayar produk digital shar-e, debit, visa
muamalat melalui aplikasi dana.
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12) Promo pembukaan rekening bisa melalui online,
melalui mobile banking dan mobile muamalat.

13) Selama pandemic untuk batas kenaikan tarikan tunai
di ATM di naikkan sesuai dengan jenis ATM, jadi
batasnya itu dinaikkan sesuai dengan instruksi dari
OJK”.>°

Sedangkan menurut Vudha W selaku relationship manager di PT.
Bank Muamalat Indonesia KCP Nganjuk juga menjelaskan terkait
strategi pemasaran yang dilakukan pada saat ini :

“Dulu sebelum adanya pandemi seperti ini kita
memasarka dengan cara membagikan brosur kepada
calon nasabah, pemasangan iklan, melakukan promosi
gencar — gencaran dan lain sebagainya. Sedangkan di
masa seperti ini, pandemi Covid-19 ini sangat berdampak
bagi kita, akan tetapi kita tidak putus asa dan selalu
melakukan promosi gencar-gencaran akan tetai lebih
banyak melalui media online. Selain itu kita juga
melakukan door to door kepada nasabah ataupun calon
nasabah, agar dapat lebih memudahkan nasabah untuk
bertran;aksi. Bisa dibilang kita menjemput bola gitu lah
mbak”.

Sedangkan menurut pendapat ibu Nuril selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Dimasa pandemi seperti ini saya lebih sering
bertransaksi  menggunakan mobile banking Bank
Muamalat. Banyak promo-promo yang ditawarkan oleh
Bank Muamalat, saya seringnya itu sih mbak kalau beli-

beli token listrik dan pulsa » 8

Sedangkan menurut pendapat ibu Tania selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Kalau saat ini saya lebih seringnya menggunakan
aplikasi sih mbak, soanya kan lagi masa pandemi seperti

>0 Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

°7 Hasil wawancara dengan Bapak Vudha w, Pada Hari Kamis 26 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

% Hasil wawancara dengan Ibu Nuril, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank Muamalat
KCP. Nganjuk
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ini apa-apa juga dibatesi, jadi lebih sering transaksi lewat
aplikasi. Kalau berburu promo saya paling nomer satu
mbak, maklum lah ibu-ibu rumah tangga kalau ada promo
langsung deh. Di Bank Muamlat banyak sih promo-promo

vang ditawarkan, tinggal kita kebutuhannya apa saja.

Setiap hari sih Bank Muamalat melakukan promo » 3

Sedangkan menurut pendapat ibu Lailatul Magfiroh selaku
nasabah PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Promo-promo yang ditawarkan Bank Muamalat
yah...banyak sih mbak, setiap hari bahkan melakukan
promo, yang paling sering sih saya menggukan promo
untuk top-up sih mbak, buat kebutuhan saat saya belanja
di e-commers hehe... soalnya mudah dan banyak benefit
untuk saya”. 60

5. People ( Orang)

Semua orang yang ada dan terlibat dalam memberikan
pelayanan produk kepada nasabah baik dari penyedia jasa layanan
atau nasabah yang terlibat secara langsung maupun tidak langsung
dalam proses layanan itu sendiri. People (orang) adalah sumber
daya manusia (SDM) dari perbankan Syariah yang berhubungan
dengan nasabah. Melakukan pelayanan secara langsung face to
face kepada nasabah, karyawan Bank Muamalat harus
menunjukkan penampilan yang baik, sopan, ramah serta menarik
jika dipandang oleh calon nasabah ataupun nasabah Bank
Mumalat. Karena pada dasarnya penampilan yang baik dan rapi
akan sangat diperhatikan dan pertama kali dilihat. Dalam
meningkatkan kinerja yang maksimal PT. Bank Muamalat
Indonesia KCP Nganjuk melakukan beberapa hal seperti yang di
ungkapkan Affandi S.W selaku Sub Branch Manager kepada

peneliti sebagai berikut :

** Hasil wawancara dengan Ibu Tania, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

% Hasil wawancara dengan Ibu Lailatul Magfiroh, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di
Bank Muamalat KCP. Nganjuk
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“Dalam peningkatan kualitas sumber daya manusia
(SDM) dimasa pandemic seperti ini tetap harus
ditingkakan, selaku kantor cabang pembatu biasanya
melakukan workshop, selling skill dan training dengan
lebih banyak melalui aplikasi zoom, bertujuan untuk
menambah wawasan dan pengetahuan bagi setiap
karyawan mengenai  perbankan  Syariah. Seorang
customer service, teller dan frontliner harus mampu untuk
bersikap baik dan welcome kepada calon nasabah
ataupun nasabah di Bank Muamalat KCP Nganjuk.
Mampu untuk menjelaskan kepada calon nasabah jika
kebingungan dalam memahami produk dari Tabungan
wadiah. Memberikan pelayanan yang baik dan maksimal
kepada nasabah agar nasabah memiliki kepuasan

tersendiri dan berdampak positif pada loyalitasnya » ol

Sedangkan menurut ibu Nuril selaku nasabah PT. Bank Mumalat

KCP Nganjuk mengungkapkan kepada peneliti sebagai berikut:

“Menurut saya pelayanan, di sini sangat memuaskan,
bagus, karyawannya ramah dan baik, AC nya dingin, teller
dan cutamer servisnya sangat melayani segala problem
yang saya alami”.**

Sedangkan menurut pendapat ibu Tania selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Kalau menurut saya sudah baik pelayanannya, cepat dan
tanggap untuk di Bank Muamalat sendiri, pelayanan baik
dan memuaskan serta sangat cepat jika ada permasalahan
apapun » 63

Sedangkan menurut pendapat ibu Lailatul Magfiroh selaku
nasabah PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Untuk pelayanan yang ada di kantor Bank Muamalat KCP
Nganjuk ini sudah sangat baik, dan bisa dikatakan sangan
baik sekali. Dimulai dari sikap yang ramah kepada para

%! Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk

62 Hasil wawancara dengan Ibu Nuril, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank Muamalat
KCP. Nganjuk

63 Hasil wawancara dengan Ibu Tania, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk
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nasabah, tatanan rapi dan bersih, membuat saya nyaman

untuk bertransaksidi Bank Muamalat ini”.%*

6. Process ( Proses )

Serangkainan tindakan atau kegiatan yang digunakan untuk
memberikan suatu produk atau jasa kepada nasabah dengan
pelayanan yang terbaik. Dalam proses tersebut dapat berisi tentang
metode atau proses yang diberlakukan untuk memperoleh produk
yang diharapkan oleh nasabah. Pada proses yang cepat dan mudah
akan dapat memberikan nilai lebih nasabah terhadap produk dari
yang ditawarkan. Proses atau mekanisme dimulai dari melakukan
sebuah penawaran suatu produk hingga sampai proses penanganan
keluhan — keluhan dari nasabah secara efektif dan efesien sebagai
mana yang diungkapkan Affandi S.W selaku Sub Branch
Manager kepada peneliti :

“PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk dalam proses
memasarkan misalnya strategi yang kita gunakan adalah
cross selling. Menawarkan produk — produk Tabungan
wadiah kepada nasabah ataupun calon nasabah. Kita
perlihatkan keunggulan dan kelebihan setiap produk yang
ada agar nasabah atau calon nasabah tertarik terhadap
produk tersebut. Setelah nasabah tertarik dan berminat
untuk bergabung di Bank Muamalat baru kita memberikan
pengarahan, serta pengetahuan dalam bertransakasi mulai
dari pembukaan rekening sampai nasabah mampu untuk
melakukan transaksi secara online tanpa harus datang
langsung di kantor Bank Muamalat KCP. Nganjuk. Dalam
menangani setiap keluhan dari nasabah Tabungan wadiah,
alhamdulillah, sampai sekarang belum ada yang tidak
terselesaikan, kita pasti memberikan solusi setiap

permasalahan yang dialami oleh nasabah » 65

PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk memberikan pelayanan

yang baik serta kemudahan — kemudahan bertransaksi akan

%4 Hasil wawancara dengan Ibu Lailatul Magfiroh, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di
Bank Muamalat KCP. Nganjuk

%5 Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk
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berdampak positif kepada rasa kepuasan yang dimiliki oleh setiap
nasabah. Terbukti dengan pendapat dari para nasabah yang
peneliti wawancarai. Sebagai mana yang disampaikan ibu Nuril

kepada peneliti :

“Kalau saya sih..memilih untuk bergabung di Bank
Muamalat karena dua-duanya sih mbk, produknya juga
sangat bagus dan didukung dengan pelayanan yang sangat
baik. Terutama saya itu tertarik bergabung di Bank
Muamalat karena tidak adanya biaya admin atau potongan
bank dalam setiap bulannya, karenakan berbasis Syariah
jadi bebas riba lebih cari amannya saja sih mbak
hehehe...” %

Sedangkan menurut pendapat ibu Tania selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan:

“Saya berminat bergabung di Bank Muamalat itu sendiri
karena saya mencari bank Syariah terutama. Soalnya cukup
dipercaya untuk eee... dikeluarga saya sendiri Syariah itu
cukup nomer satu. Pelayan — pelayannan produk cukup
bagus, tapi saat ini saya belum ikut dalam produknya Bank
Muamalat, tapi untuk debit transaksi setiap hari itu...eee...

pakai ATMnya Bank Muamalat sendiri.” "’

Sedangkan menurut pendapat ibu Lailatul Magfiroh selaku nasabah
PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Dulu saya bergabung di Bank Muamalat itu karena lihat
teman saya juga menggunakan, kok sering dapat diskon dan
benefitnya juga kenasabah ada. Suatu ketika saya datang ke
kantor Bank Muamalat saya buktikan sendiri kok enak
va...gak ada biaya adminnya. Lalu saya tertarik untuk

% Hasil wawancara dengan Ibu Nuril, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank Muamalat
KCP. Nganjuk

%7 Hasil wawancara dengan Ibu Tania, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk
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bergabung dan ternyata saya merasakanya sendiri
hehehe...”
7. Physical evidence ( Bukti Fisik )

Perangkat yang terpenting dalam melakukan strategi pemasaran,
yakni physical eviden (bukti fisik), salah satu unsur yang penting
dalam menawarkan produk atau barang. Bukti fisik yang dimaksud
yaitu seperti fasilitas yang dimiliki baik ruangan kantor yang bersih
dan nyaman, dekorasi yang bagus dengan dilengkapi funicture yang
penataannya rapi, aroma yang harus disetiap sudut ruangan serta
memperhatikan kartu nama disetiap karyawan. Mengenai physical
eviden (bukti fisik) dari PT. Bank Muamalt KCP Nganjuk sudah
standar dan menjalankan sesuai SOP (standart operasional
prosedur) yang ada di kantor, hal ini sesuai dengan yang
diungkapkan Affandi S.W selaku Sub Branch Manager kepada
peneliti :

“Selama ini dikantor kita sudah memberikan pelayanan
sebaik mungkin, setiap karyawan selalu untuk bisa dan
harus menjaga kebersihan disekitar. Karena apa, dengan
kantor yang bersih akan membuat nyaman bagi kita baik
untuk karyawan yang ada disini ataupun nasabah dan
calon nasabah. Disini juga sudah difasilitasi seperti adanya
tempat ibadah, ruang tunggu serta kamar mandi”.%’

Sedangkan menurut ibu Nuril selaku nasabah PT. Bank Muamalat

KCP Nganjuk mengungkapkan kepada peneliti sebagai berikut:

“Saya betah sih mbak kalau transasi di kantor PT. Bank
Muamalat KCP Nganjuk, tempatnya nyaman, bersih, tata
letaknya juga rapi. Kalau sekarang jarang sih mbak untuk
datang ke kantor Bank Muamalat. Jika memang ada
keperluan yang mendesak dan tidak bisa jika dilakukan
sendiri tanpa ada bantu an dari pihak Bank Muamalat.

% Hasil wawancara dengan Ibu Lailatul Magfiroh, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di
Bank Muamalat KCP. Nganjuk

% Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk
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Karena dulu saya pernah saya lupa kode dalam
memasukakan atau membuka aplikasi, trus saya minta
bantuan dari pihak Bank Muamalat alhamdulillah,

akhirnya bisa di akses kembali”. 0

Sedangkan menurut pendapat ibu Tania selaku nasabah PT. Bank

Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan:

“Sebelum adanya pandemi saya sering banget ke kantor
Bank Muamalat, karena pertama dekat dengan tempat kerja
saya, terus di kantor muamalat juga ada fasilata mushola
vang bersih dan nyaman untuk digunakan. Keseluruhan

saya seneng sih jika bertransaksi di Bank Muamalat”."

Sedangkan menurut pendapat ibu Lailatul Magfiroh selaku nasabah

PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk juga menjelaskan :

“Dilihat dari fasilat dan perbotan yang ada dikantor Bank
Muamalat sangat bagus dan rapi, saya tidak ada masalah
sih, nyaman - nyaman saja. Tapi untuk saat ini saya sudah
jarang sih mbak datang ke kantor karena juga lagi masa

pandemi apa-apa dibatasi » 7

2. Kendala- Kendala Yang Terkait Dengan Strategi Pemasaran Pada
Produk Tabungan Wadiah Untuk Meningkatkan Loyalitas Nasabah
Pada Masa Pandemi Covid-19 di Bank Muamalat KCP Nganjuk

Strategi pemasaran menjadi hal yang harus dan perlu dilakukan

oleh setiap pelaku usaha. Dengan tujuan agar produk atau jasa yang

ditawarkan mampu membuat customer menggunakan pelayanan baik dari

produk atau

jasa yang ditawarkan. Hal tersebut tidak luput dengan

kendala — kendala yang harus dihadapi oleh setiap pelaku usaha.

70 Hasil wawancara dengan Ibu Nuril, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank Muamalat

KCP. Nganjuk

! Hasil wawancara dengan Ibu Tania, Pada Hari Selasa 31 Agustus 2021 di Bank

Muamalat KCP. Nganjuk

72 Hasil wawancara dengan Ibu Lailatul Magfiroh, Pada hari Selasa 31 Agustus 2021 di
Bank Muamalat KCP. Nganjuk
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Di masa pandemi Covid-19 PT. Bank Muamalat merasakan

dampak secara global. Sebagaimana yang disampaikan oleh Affandi S.W

selaku Sub Branch Manager kepada peneliti :

“Kendalanya kalau ada referensi dari orang lain, dari
nasabah lain kadang kita ndak bisa bertemu langsung
selama pandemic ini, sesuai dengan kemauan nasabah bisa
ditemui atau tidak. Kalau disini kan langsung di buatkan
rekening tapikan ada nasabah yang harus antar jemput
juga dating kerumah. Selama pandemic ini kadang ada
nasabah yang tidak berkenan untuk ditemui. Reschedule
sekarang ndak mau belum tentu minggu depannya mau tapi
pasti ada yang mau hanya reschedule saja. Terus untuk
visit kenasabah juga terbatas. Kita dibatasi bertemu dengan
nasabah karena bertemu dengan nasabah lebih banyak
menagandung resiko apalagi musimnya lagi seperti ini
mbak. Apalagi sekarang PPKM dan jam operasional pelayanan
Jjuga tidak normal, kita pelayanan mulai jam 08.00 — 14.00 WIB.
Lebih banyak kita lewat telfon, handphone, whatsaap, atau

aplikasi panduan yang lain seperti mobile banking Bank

Muamalah. Itu kendalanya mbak”.”

Sedangkan menurut Vudha W selaku relationship manager di PT.

Bank

Muamalat Indonesia KCP Nganjuk juga menjelaskan terkait

kendala - kendala dalam strategi pemasaran yang dilakukan pada

saat ini :

“Kendalanya yang utama dari peraturan pemerintah sih
mbak, karena kan kita tahu sendiri dimasa pandemi ini apa
- apa juga dibatesi, paling kita memasarkan produk itu
paling optimal ya di media sosial, apalagi yang bisa kita
lakukan menyebarkan brosur juga kurang begitu efektif”."*

Sedangkan menurut Haniza selaku customer service di PT. Bank

Muamalat Indonesia KCP Nganjuk juga menjelaskan terkait

kendala - kendala dalam strategi pemasaran yang dilakukan pada

saat ini :

7 Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di
Bank Muamalat KCP. Nganjuk
" Hasil wawancara dengan Bapak Vudha w, Pada Hari Kamis 26 Agustus 2021 di Bank

Muamalat KCP. Nganjuk
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“Kendalanya ya ini sih mbak kita ndak bisa leluasa
berinteraksi langsung dengan nasabah,karena adanya
PPKM ini. Tapi setiap keluhan pasti kita layanani dengan
baik. Strateginya sih ya ini menjaga pelayanan yang baik
kepada calon nasabah atau nasabah Bank Muamalat.
Selalu mengutamakan kebutuhan dan pelayanan yang
maksimal, karena dengan pelayanan yan baik akan
memberikan kenyamanan dan kepuasan bagi setiap para
nasabah”.”

C. ANALISA

1. Strategi Pemasaran Pada Produk Tabungan Wadiah Untuk
Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada Masa Pandemi Covid-19 di
Bank Muamalat KCP Nganjuk.

a. Tabungan Wadiah

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti bahwa
Tabungan wadiah merupakan produk simpanan berjangka yang
bersifat pendek dari PT. Bank Muamalat Indonesia KCP Nganjuk,
simpanan yang sewaktu — waktu dapat diambil oleh pemiliknya,
berdasarkan akad wadiah yang tidak ada pembebanan biaya
administrasi dalam setiap bulannya pada nasabah, biasa disebut
dengan bank bebas riba. Tabungan wadiah di bagi menjadi 2 yakni

wadiah yad Amanah dan wadiah yad dhamanah.

a) Wadiah Yad Al-Amanah

Secara umum wadiah merupakan titipan murni dari pihak
penitip atau biasa disebut dengan muwaddi’ yang memiliki
barang atau asset kepada pihak penyimpan yang dapat disebut
sebagai mustawda’ yang diberi amanah atau kepercayaan, baik
secara individu maupun dibawah naungan badan hukum.
Barang yang dititipkan harus dijaga dengan baik dari

kerusakan, kerugian, kemanan serta terjaga keutuhannya dan

7> Hasil wawancara dengan Ibu Haniza, Pada Hari Selasa 14 Desember 2021 di Bank
Muamalat KCP. Nganjuk
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dikembalikan kapan saja jika pihak penyimpan menghedaki
ingin di ambil.

Asset atau barang yang dititipkan merupakan sesuatu yang
berharga yang dapat berupa uang, dokumen, barang surat
berharga ataupun barang berharga lainnya. Dalam hal ini, pada
dasarnya pihak penyimpan sebagai penerima kepercayaan
yang merupakan yad al-amanah (tangan Amanah) dapat
diartikan tidak bertanggung jawab sepenuhnya atau tidak
diharuskan bertanggung jawab jika sewaktu dalam penitipan
terjadi kehilangan atau kerusakan pada asser atau barang
titipan, selama hal ini bukan akibat dari kelalaian dan
kecerobohan pihak penerima kepercayaan dalam memelihara
asset atau barang titipan. Terkait biaya penitipan boleh
dibebankan kepada pihak penitip sebagai kompensasi atas
tanggung jawab pemeliharaan.

Dalam aspek ini, pihak penyimpan tidak boleh
menggunakan atau memanfaatkan asset atau barang yang
dititipkan, hanya bertugas untuk menjaga. Dalam
pemeliharaan setiap barang yang dititipkan tidak boleh
dicampurkan dengan barang titipan lainnya, melainkan harus
dipisahkan untuk masing-masing asset atau barang penitip.
Dengan menggunakan prinsip tersebut atau bentuk yad al-
amanah, akad titipan seperti ini dapat disebut sebagai Wadiah
yad Amanah.”®

b) Wadiah Yad adh - Dhamanah

Dalam aspek ini harta dan barang yang dititipkan boleh
dimanfaatkan oleh yang menerima titipan yang bertujuan
untuk produktif mencari keuntungan. Pihak penyimpan berhak

atas keuntungan yang diperoleh dari pemanfaatan asset titipan

76 Sutan Remi Sjahdeini, Perbankan Syariah Produk-Produk Dan Aspek Hukumny.
Jakarta: Kencana, 2014), hal. 352
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dan bertanggung jawab penuh atas resiko kerugian yang
mungkin timbul. Penyimpan diperbolehkan atas kehendak
sendiri, memberikan bonus kepada pemilik asset tanpa akad
perjanjian yang mengikat sebelumnya. Produk perbankan yang
sesuai dengan akad ini yaitu giro dan tabungan.”’

Wadiah yad adh - dhamanah, nasabah penitip dan bank
tidak boleh saling menjajikan untuk menghasilkan keuntungan
harta tersebut. Namun, bank diperbolehkan memberikan bonus
kepada pemilik harta titipan selama tidak disyaratkan diawal.
Pemberian bonus sepenuhnya hanya bersifat sukarela.

Tabungan wadiah memiliki memiliki keunggulan yang
tersedia bagi nasabah diantaranya :

1) Bebas biaya admin.
Para nasabah tidak dipotong biaya administrasi bulanan
karena menggunakan sistem syariah jadi bebas riba.

2) Bebas biaya transaksi cek saldo, Tarik tunai maupun
transfer secara online.
Nasabah tidak akan dikenakan biaya untuk cek saldo,
Tarik tunai maupun transfer online selama 10 kali
transaksi dalam 1 bulan.

3) Fitur transaksi yang sudah kekinian.

Para nasabah dapat menikamati kemudahan — kemudahan layanan
fitur transaksi kekinian dan mudah digunakan kapanpun dan
dimanapun seperti fasilitas mobile banking, pembayaran secara
online, top-up dan lain-lain. Hal ini sesuai dengan yang diungkapkan
Affandi S.W selaku Sub Branch Manager PT. Bank Muamalat KCP
Nganjuk.

Pemasaran merupakan kegiatan, serangkaian tradisi, dan tahapan
menciptakan, menginformasikan, memberikan, dan menukarkan prasaran

yang bernilai bagi calon konsumen, pelanggan, mitra, dan masyarakat

77 Sutan Remi Sjahdeini, Perbankan Syariah, ... hal. 351
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umum.”® Pemasaran suatu produk sangat diperlukan oleh perbankan
Syariah yang bertujuan untuk memperkenalkan dan menawarkan produk
— produk yang ada di Bank Syariah, terutama di Bank Muamalat KCP
Nganjuk. Tujuan dari adanya strategi pemasaran yaitu untuk
meningkatkan serta mencapai permintaan yang tinggi dari penawaran
yang telah diberikan.

Strategi pemasaran yang dilakukan oleh PT. Bank Muamalat KCP
Nganjuk yakni bertujuan untuk mencapai pasar sasaran serta
meningkatkan jumlah nasabah. Strategi pemasaran yang digunakan yaitu
dengan menerapkan bauran pemasaran, diantaranya product (produk),
price (harga), place (tempat/lokasi), promotion (promosi), people (orang),
process (proses), dan physical evidence (bukti fisik). Hal tersebut
dibuktikan dengan hasil wawancara yang telah dilakukan peneliti dengan
sub brach manager dan marketing PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk.

1. Product (Produk)

Berdasarkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan, produk
Tabungan wadiah sendiri mampu bersaing dengan produk — produk
yang ditawarkan oleh Bank Konvensial lainnya, karena produk
Tabungan wadiah selalu menjaga kualitas produknya baik dari segi
kualitas pelayananya dan kepuasan nasabah merupakan tujuan utama
yang selama ini dijaga dan diterapkan dengan baik oleh PT. Bank
Muamalat KCP Nganjuk. Sebelum ataupun sesudah adanya pandemi
Covid-19 produk yang paling diminati oleh para nasabah yakni
produk Tabungan Wadiah karena tabungan yang paling murah untuk
setoran awalnya dan akadnya jelas tanpa adanya potongan biaya
adminitrasi untuk setiap bulannya. Pada produk Tabungan wadiah ada
program donasi. Program tersebut sudah ada sebelum adanya Covid-
19 akan tetapi peminatnya hanya beberapa. Dalam program ini Bank

Muamalat bekerja sama dengan salah satu anak usaha dari Bank

7® Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, ... hal. 5
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Muamalat itu sendiri yakni lembaga amil zakat atau lebih dikenal
dengan LAZ. Program tersebut bergerak untuk melakukan bantuan
sosial kepada masyarakat yang terdampak oleh pandemi Covid-19.
setiap nasabah yang melakukan transaksi di Bank Muamalat di
tawarkan untuk berdonasi atau berzakat dengan minimal Rp.
2.000,00-. Respon dari para nasabah sangat baik, banyak nasabah

yang sebagian uangnya digunakan untuk berzakat dan berdonasi.

Price ( Harga )

Berdasarkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan, harga
tersebut merupakan produk dari penghimpunan dana atau simpanan
khususnya pada produk Tabungan wadiah. Penentuan dalam
membuka rekening atau setoran awal sudah ditentukan oleh Bank
Mumalat pusat. Tabungan wadiah lebih tepannya simpanan yang
berjangka pendek karena dapat diambil oleh pemiliknya sewaktu-
waktu jika dikehendaki. Untuk bianyanya sendiri setiap nasabah
hanya memerlukan dan menyiapkan biaya sebesar Rp. 50.000,00.
biaya tersebut dijadikan saldo awal dalam tabungan. Adanya pandemi
Covid-19 untuk pembukaan rekening baru mendapatkan keringanan
dan diskon sebesar 10% dari harga normal sebelum pandemi. PT.
Bank Muamalat mengutamakan kemudahan dan kenyamanan bagi
setiap nasabahnya tanpa membebankan baik dari segi biaya ataupun
biaya operasinalnya.

Place ( Tempat/Lokasi )

Berdasarkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan,
pemilihan tempat usaha sangatlah diperhatikan, karena pemilihan
lokasi yang strategis dan mudah diakses akan lebih memudahkan para
nasabah untuk melakukan transaksi di Bank Muamalat. Para nasabah
sangat merasakan kenyamanan dan kemudahan dalam menjangkau
kantor Bank Muamalat KCP Nganjuk. Dari pengakuan nasabah

pemilihan lokasi Bank Muamalat sangat strategis karena dekat dengan
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fasiltas umum seperti kantor pemerintahan, rumah sakit umum daerah
(RSUD) dan lain-lain.
. Promotion ( Promosi )

Berdasarkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa strategi promosi yang dilakukan dan diterapkan
pada produk Tabungan wadiah di PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk
sebelum adanya pandemi menggunakan media promosi berupa brosur
- brosur yang ada serta beberapa sekali melakukan promosi dimedia
sosial. Setelah adanya pandemic Covid-19 PT. Bank Muamalat KCP
Nganjuk melakukan promosi secara besar — besaran, lebih aktif dalam
mempromosikan dimedia online, melakukan door to door atau yang
biasa disebut dengan istilah menjemput bola kepada calon nasabah
dan para nasabah yang sudah ada dengan tujuan lebih memudahkan
dan meberikan kenyamanan dalam bertransaksi di Bank Muamalat
khususnya di kantor cabang pembantu. Selama pandemi ini para
nasabah difasilitasi dengan adanya pengajian secara online yang
mendatangkan narasumber seperti Ustad Fikri, Ustad Abdul Somad
dan lain — lainnya. Dengan tujuan agar mendapat tambahan wawasan
bagi setiap nasabah di PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk. Siraman
rohani tersebut dilakukan dalam 1 bulan sekali dan dapat dihadiri
seluruh nasabah Bank Muamalat.

People ( Orang )

Sumber daya manusia (SDM) yang dilakukan oleh PT. Bank
Muamalat Indonesia KCP Nganjuk untuk meningkatkan kualitas dari
sumber daya manusia (SDM) yang ada. Dari tahun ke tahun Bank
Muamalat terus mengembangkan potensi setiap karyawannya sebelum
adanya pandemi Covid-19, Bank Muamalat terus mengupayakan
setiap karyawan harus lebih baik, baik dari segi kinerja atau
kemampuan dalam melayanani setiap nasabah. Dimasa pandemi
Covid-19 seperti saat ini Bank Muamalat lebih extra memperbaiki dan

evaluasi untuk mempertahankan sumber daya manusia (SDM) yakni
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dengan mengadakan kegiatan pelatihan, workshop, training dan
pengembangan dalam meningkatkan skil/ karyawan. Memiliki
pengetahuan dan kemampuan yang cukup akan dapat memudahkan
untuk menghadapi setiap karakter dari nasabah. Dalam menjelaskan
produk — produk yang ada di Bank Muamalat serta memberikan
pelayanan yang cepat dan memuaskan kepada nasabah. Jika seorang
nasabah puas terhadap pelayanan yang diberikan, hal itu akan
berdampak positif pada Bank Muamalat yakni nasabah akan dengan
sendirinya mempromosikan secara suka rela dengan mempromosikan

yang biasa disebut dengan word ot mouth.

. Process ( Proses )

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa PT.
Bank Muamalat KCP Nganjuk dari proses awal yakni dilakukan
dengan pemasaran produk atau promosi Tabungan wadiah kepada
calon nasabah. Baik sebelum ataupun sesudah pandemi Covid-19
tidak ada perbedaan. Memperkenalkan brand Bank Syariah kepada
masyarakat yang belum tahu bahwa ada perbankan yang
menggunakan sistem secara Syariah dengan bebas dari adanya riba.
Adapun persyaratan yang harus dipenuhi bagi calon nasabah yang
ingin membuka rekening Tabungan wadiah yakni, sebagai berikut:

1) Tabungan perorangan dengan akad wadiah atau berprinsip
titipan.

2) Memiliki bukti identitas sebagai Warga Negara Indonesia
(WND).

3) Tidak diperbolehkan untuk trekening Bersama dengan
status ‘dan/atau’.

4) Stau orang hanya memiliki 1 (satu) rekening di Bank
Muamalat untuk produk yang sama, kecuali bagi orang
tua yang membuka rekening untuk anak yang masih

dibawah perwakilan.
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5) Melengkapi dokumen sebagai berikut : aplikasi
pembukaan rekening tabungan, kartu identitas yang
berlaku (KTP/SIM/Paspor), NPWP atau surat pernyataan
kepemilikan NPWP, serta identiras orang tua atau wali.

6) Rekening pasif atau dorman (tidak melakukan transaksi
selama 6 bulan atau 180 hari secara berturut-turut) akan
dikenakan biaya sebesar Rp. 2.000 per bulannya.

7) Biaya penutupan permintaan nasabah sebesar Rp. 20.000
Transaksi di counter (penarikan tunai dan pemindahbukuan) dapat
dilakukan diseluruh kantor cabang Bank Muamalat.”’ Pada masa
pandemi ini untuk proses pembukaan rekening baru, para calon
nasabah dapat melakukan pendaftaran secara mandiri melalui mobile
banking. Para nasabah dapat mengakses kapanpun dan dimanapun
tanpa harus datang ke kantor Bank Muamalat KCP Nganjuk.

Berdasarkan dari wawancara yang dilakukan peneliti kepada
para nasabah Bank Muamalat KCP Nganjuk menyatakan bahwa
bertransaksi di Bank Muamalat sangatlah nyaman dan puas. Baik dari
segi pelayananya, fasilitas serta benefit atau keuntungan yang didapat

oleh setiap nasabah Bank Muamalat.

7. Physical evidence ( Bukti Fisik )

Berdasarkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan, strategi
physical eviden (bukti fisik) mengenai pelayanan serta produk —
produk pemghimpunan dana yang ditawarkan oleh PT. Bank
Muamalat KCP Nganjuk. physical eviden (bukti fisik) kelak akan
memberikan festimonial yang positif kepada masyarakat umum yang
dapat berdampak untuk meningkatkan perkembangan jumlah nasabah
di Bank Muamalat KCP Nganjuk. Sebelum adanya pandemi nasabah
lebih sering bertransaksi langsung di kantor Bank Muamalat KCP

Nganjuk dengan menyediakan fasilitas - fasilitas yang ada di Bank

7 Bank Muamalat, Tentang Muamalat, ... Diakses pada 30Agustus 2021 Pukul 21.30 WIB
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Muamalat, sedangkan pada saat pandemi seperti saat ini PT. Bank

Muamalat selalu menjaga kenyamanan setiap nasabahanya. Dimasa

pademi Covid-19 saat ini nasabah lebih banyak bertransaksi melalui

aplikasi yang sudah disediakan oleh Bank Muamalat yakni adanaya
mobile banking muamalat. Setiap keluhan - keluhan dari nasabah tetap
dilayani dengan baik dan mudah tanpa harus datang ke kantor Bank

Muamalat KCP Nganjuk.

Dari penerapan bauran pemasaran sebagai strategi utama yang
dilakukan Bank Muamalat KCP Nganjuk masing — masing memiliki
peran terpenting dan saling berhubungan satu sama lain, dengan tujuan
untuk memasarkan produk Tabungan wadiah. Peminat Tabungan wadiah
pada PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk sangat banyak karena Tabungan
wadiah memiliki keunggulan dibandingkan dengan Tabungan lainnya.

Tabungan wadiah memiliki keunggulan tidak adanya beban biaya
administrasi bulanan serta tidak memiliki biaya ATM bulanan tetapi
fungsinya sama seperti ATM pada umumnya dapat digunakan untuk
bertransaksi di bank lainnya. Menurut bapak Affandi S.W strategi yang
digunakan dalam menarik nasabah dalam produk Tabungan wadiah yakni
dengan menawarkan berbagai benefit seperti tidak perlunya biaya yang
terlalu besar hanya untuk membuka tabungan. Saldo awal dalam
membuka Tabungan wadiah hanya sebesar RP. 50.000,00 dan sudah
temasuk saldo awal yang dimiliki nasabah. Dalam setiap bulannya tidak
dikenakan pajak atau biaya administrasi, keunggulan tersebut mampu
membuat nasabah berbondong — bondong menggunakan Tabungan
dengan sistem wadiah.®

Strategi promosi yang dilakukan pada masa pandemic Covid-19 ini,
lebih banyak menggunakan dan memanfaatkan digital sebagai mediannya.
Digital merupakan cara yang dilakukan untuk mengkonfirmasi segala

jenis produk yang ditawarkan dengan tujuan untuk menarik anggota baru,

% Hasil wawancara dengan Bapak Affandi S.W, Pada Hari Selasa 24 Agustus 2021 di
Bank Muamalat KCP. Nganjuk
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nasabah lama ataupun nasabah referral terutama ditengah merebahnya
pandemi Covid-19 yang terjadi saat ini. Mengadakan broadcast media
social, memberikan seminar onl/ine dengan menggunakan aplikasi zoom
untuk mengait nasabah serta memperkenalkan program-program baru dari
Bank Muamalat dengan mengundang ahli perekonomian dan para
pembicara yang lainnya. PT. Bank Muamalat sering mendatangkan
narasumber seperti Ustad Fikri, Ustad Abdul Somad dan Ustad Faris BQ,
dengan tujuan untuk mengundang dan mempromosikan kepada para
nasabah tentang produk-produk yang ada di Bank Muamalat. strategi
Bank Muamalat dengan mengadakn kegiatan workshop untuk para
karyawan, frontliner harus memiliki pengetahuan yang mumpuni, ramah
serta berpenampilan menarik. Strategi proses meliputi darimemasarkan
misalnya strategi yang digunakan adalah cross selling. Menawarkan
produk — produk Tabungan wadiah kepada nasabah ataupun calon
nasabah. Mulai dari awal pembukaan rekening sampai proses menagani
segala komplain atau keluhan dari nasabah. Strategi bukti fisik pada
nasabah Tabungan wadiah memberikan, kenyamanan dari ruangan,
dekorasi, serta memberikan pelayanan yang optimal kepada nasabah
ataupun calon nasabah.

Strategi pemasaran yang dilakukan oleh PT. Bank Muamalat KCP
Nganjuk dengan menerapkan bauran pemasaran sangat berdampak besar
kepada loyalitas nasabah Bank Muamalat. Berdasarkan hasil wawancara
yang dilakukan peneliti dengan nasabah mengatakan, bahwasanya
nasabah puas dengan pelayanan — pelayanan yang ada di Bank Muamalat
KCP Nganjuk. Para staf yang bekerja di Bank Muamalat KCP Nganjuk
memberikan pelayanan yang baik dan ramah kepada setiap nasabah
maupun calon nasabah. Tidak hanya dari segi pelayanannya, nasabah juga
puas terhadap benefit — benefit yang ditawarkan oleh Bank Muamalat,
seperti pembebasan biaya administrasi bulanan, promo — promo yang

menarik serta mendapatkan fasilitas untuk mengikuti seminar edukasi dan
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kesehatan, apalagi dimusim pandemic seperti ini nasabah merasa sangat
terbantu dan dapat menambah wawasan baru.

Dimasa pandemi seperti ini PT. Bank Muamalat terus melakukan
promosi — promosi yang lebih kearah edukasi, dengan memberikan
fasilitas seminar siraman rohani dan falk show kesehatan. Dengan adanya
pelayanan yang baik serta menjaga hubungan baik kepada para nasabah
akan membuat setiap nasabah nyaman dan percaya kepada pelayanan dari
PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk, serta akan berdampak positif kepada
kepuasan dan sikap loyalitas dari para nasabah.

Menurut para nasabah yang yang peneliti wawancarai, mereka puas
terhadap pelayanan — pelayanan yang diberikan Bank Muamalat kepada
setiap nasabahnya. Dimasa pandemic pelayanan yang diberikan juga
maxsimal walaupun tidak bisa bertatap muka secara langsung atau face fo
face. Setiap komplen dari nasabah selalu direspon dengan baik serta
meberikan edukasi kepada nasabah jika kesulitan dalam melakukan
transaksi baik secara onlin ataupun offline. Para nasabah merasa puas
terhadap kinerja dan pelayanan yang diberikan. Hal itu dapat berdampak
positif untuk meningkatkan rasa loyalitas yang dimiliki pada setiap

nasabah Bank Muamalat KCP Nganjuk.

2. Kendala — Kendala Yang Terkait Dengan Strategi Pemasaran Pada
Produk Tabungan Wadiah Untuk Meningkatkan Loyaliytas Nasabah
Pada Masa Pandemi Covid- 19 di Bank Muamalat KCP Nganjuk.

Sebelum adanya pandemi strategi pemasaran menggunakan brosur
sebagai medianya, melakukan promosi-promosi dimedia sosial serta jam
operasional yang stabil tanpa adanya pembatasan. Nasabah dapat leluasa
untuk berkonsultasi dan datang kapanpun kekantor tanpa harus dibatasi.
Hal tersebut sudah dapat menstabilkan keadaan perusahaan, akan tetapi
dimasa pandemi hal tersebut tidak bisa dilakukan lagi karena hal tersebut
cukup beresiko karena dapat menyebarkan virus Covid-19. Berdasarkan

hasil wawancara diatas, dapat disimpulkan bahwa, kendala — kendala
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yang ada pada PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk dalam strategi
pemasaran pada masa pandemi Covid-19 yakni terkendala tidak bisa
bertemu langsung dengan nasabah, pelayanan yang terkendala karena
adanya PPKM (pemberlakukan pembatasan kegiatan masyarakat), jam
operasional yang terbatas yakni pukul 08.00 — 14.00 WIB. PT. Bank
Muamalat lebih mengutamakan pelanyanan secara online, baik dengan
menggunakan aplikasi mobile banking, telephone atau menggunakan
aplikasi paduan yang lainnya. Menurut bapak Affandi S.W kendala yang
dihadapi PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk dalam memasarkan produk
Tabungan wadiah dimasa pandemi Covid-19 lebih kepada efesiensi
pelayanan. Pelayanan yang seharusnya bisa face fo face atau secara
langsung harus dibatasi karena adanya PPKM (pemberlakuan
pembatasan kegiatan masyarakat). Hal tersebut tidak menjadi kendala
yang terlalu berdampak besar kepada PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk
karena management sudah menyiapkan layanan berbasis online untuk

memudahkan para nasabah dalam bertransaksi.

Di era digital yang semakin canggih PT. Bank Muamalat sudah
mempersiapkan pelayanan — pelayanan berbasis online. Dengan adanya
aplikasi mobile banking para nasabah dapat menggunakannya dimanapun
dan kapanpun bisa. PT. Bank Muamalat juga memberikan edukasi dalam
megakses ataupun mengoperasikan aplikasi mobile banking yang sudah
disediakan dengan tujuan agar para nasabah selalu merasakan kepuasan
terhadap pelayanan — pelayanan yang diberikan, serta memberikan

perhatian  terhadap  keluhan para  nasabah  dengan  baik.



