BAB V
PEMBAHASAN

Bank Muamalat KCP Nganjuk merupakan lembaga perbankan
berbasis syariah yang melayani berbagai transaksi baik untuk simpan
pinjam ataupun buat transaksi kebutuhan dalam sehari — hari. Unit Bank
Muamalat satu -satunya yang berada di Kabupaten Nganjuk. Bank
Mumalat KCP Nganjuk dipimpin oleh Bapak Affandi S.W selaku sub

brach manager.

Pemasaran merupakan inti dari keberhasilan bagi suatu perusahaan.
Pemasaran juga sangat diperlukan oleh perbankan syariah dalam
memasarkan produk — produk yang ada di bank syariah, dengan tujuan
dapat mejual produk yang ada. Memasarkan sebuah produk atau jasa
merupakan salah satu kegiatan yang utama dan sangat penting bagi setiap
perusahaan untuk melakukannya agar tercapai tujuannya yakni menjaga
kelangsungan pembangunan dan perkembangan, memaksimalkan
konsumsi serta dapat memperoleh keuntungan yang sebesar — besarnya.
Tujuan utama dari konsep pemasaran yakni untuk tercapainnya
permintaan konsumen yang tinggi serta dapat mencapai keuntungan yang
telah ditargetkan. Dalam pemenuhan kebutuhan serta permintaan
konsumen, perusahaan harus bisa untuk menyusun suatu kebijakan baik
dari segi produk, harga, promosi dan menentukan sasaran konsumen
yang akan di distribusikan. PT. Bank Muamalat memiliki banyak produk
— produk yang dapat mengcover kebutuhan transaksi dari setiap
nasabahnya. Salah satu produk yang banyak diminati oleh para
nasabahnya yakni produk Tabungan Wadiah, merupakan tabungan yang
sifatnya nitip, dimana nasabah menitipkan uang ke bank tanpa dikenakan
biaya sepeserpun kecuali rekening tersebut pasif, maka akan dikenakan

biaya untuk rekening pasifnya yakni sebesar Rp. 2.500,-.
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Strategi pemasaran yang dilakukan oleh PT. Bank Muamalat
Indonesia KCP Nganjuk dalam pencapaian pasar sasaran dan
meningkatkan jumlah nasabah yakni dengan menerapkan bauran
pemasaran. Sebelum adanya pandemi Covid-19 PT. Bank Muamalat
melakukan strategi pemasaran hanya menghandalkan brosur serta
promosi yang tidak telalu dioptimalkan. Setelah pandemi Bank Muamalat
lebih meningkatkan dan menstrukturkan strategi dalam menstabilkan
keadaan di perusahaan. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil wawancara
yang telah dilakukan peneliti kepada bapak Affandi S.W selaku Sub
Beach Manager Bank Muamalat KCP Nganjuk, Bapak Vudha W selaku
Relationship Manager Bank Muamalat KCP Nganjuk, ibu Nuril selaku
nasabah Bank Muamalat KCP Nganjuk, ibu Tania selaku nasabah Bank
Muamalat KCP Nganjuk, serta ibu Lailatul Magfiroh selaku nasabah
Bank Muamalat KCP Nganjuk. Masing — masing bauran pemasaran
tersebut saling berhubungan antara satu sama lain, karena pada dasarnya
konsep bauran pemasaran mencakup semua aspek yang ada.

Sub  Beach Manager Bank Muamalat KCP Nganjuk
menggunakan dan memanfaatkan media social sebagai tempat untuk
memasarkan produk jasa khususnya pada Tabungan Wadiah, karena
dirasa sangat efektif dan efisien apalagi dimasa pandemic covid — 19
seperti saat ini, sangat penting untuk memasarkan lewat media social
baik dari website, Instagram, facebook, dan akun lainnya. Setiap hari
Bank Muamalat KCP Nganjuk mengupayakan untuk setiap harinya
melakukan promosi pada media social. Dimana era digital sekarang
merupakan era kemudahan artinya semua informasi dapat diakses dengan
mudah dan lebih wuptudate. Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh
peneliti kepada nasabah Bank Muamalat menunjukkan bahwa adanya
respon baik dari nasabah yang tentunya dapat berdampak baik terhadap
kepuasan dan tingkat loyalitasnya.

Berdasarkan hasil data yang diperoleh dari wawancara dan

observasi yang dibahas sebelumnya, selanjutnya akan dibahas terkait
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dengan hasil yang dianalisis dari strategi pemasaran serta kendala —
kendala pemasaran pada produk Tabungan Wadiah untuk meningkatkan
loyalitas nasabah pada masa pandemic covid-19 di Bank Muamalat KCP

Nganjuk adalah sebagai berikut :

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

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi diketahui bahwa
strategi pemasaran yang dilakukan oleh Bank Muamalat KCP
Nganjuk, menggunakan dan menerapkan aspek bauran pemasaran pada
strategi pemasarannnya. Pada aspek — aspek bauran pemasara yang ada
sangat berkaitan satu sama lain. Terdapat 7 aspek yang harus
diperhatikan dan dilakukan oleh Bank Muamalat, diantaranya :
Product (Produk), Price (Harga), Place (Tempat/Lokasi), Promotion
(Promosi), People (Orang), Process (Proses), dan Physical evidence
(Bukti Fisik). Hasil wawancara dan observasi yang dilakukan oleh
peneliti memiliki dampak yang besar dan sesuai untuk meningkatkan
loyalitas nasabah Bank Muamalat KCP Nganjuk khususnya pada
produk Tabungan Wadiah, serta penerapan bauran pemasaran yang
sangat perlu untuk diterapkan dan dilakukan, terutama pada masa
pandemic Covid-19. Hal ini sesuai dengan pendapat Menurut Kotler
dalam Sunarto yang menyatakan bahwa bauran pemasaran merupakan
kelompok kiat pemasaran yang dapat digunakan perusahaan dalam
mencapai sasaran pemasarannya pada pasar sasaran atau pasar yang di

targetkan.”!

Produk — produk yang ditawarkan pada Bank Muamalat KCP
Nganjuk mampu bersaing dengan produk — produk yang ada pada
Bank Konvensial lainnya. Pada produk Tabungan wadiah sendiri

sangat diminati oleh para nasabah, karena sangat ramah untuk para

8! Sunarto, Serba — serbi Manajemen Bisnis, ... hal. 223
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nasabah dikalangan kelas menengah. Tabungan wadiah juga tidak
memberatkan para nasabahnya, tidak ada potongan sepeserpun dalam

setiap bulannya dan bebas dari riba.

PT. Bank Muamalat juga tidak memberatkan dalam pembukaan
rekening baru. Para nasabah hanya menyiapkan dana sebesar Rp.
50.000,- biaya tersebut digunakan untuk penanaman saldo awal untuk
para nasabah yang baru membuka rekening. Dari beberapa nasabah
yang diwawancarai oleh peneliti sangat bersyukur dengan adanya
sistem perbankkan Syariah seperti Bank Muamalat karena sistemnya

tidak merugikan dan tidak memberatkan pada nasabahnya.

Bank Muamalat juga memperhartikan aspek terpenting yakni
penempatan lokasi. Dalam pemilihannya Bank Muamalat memilih
wilayan atau kawasan yang sekiranya mudah diakses dan dekat dengan
tempat — tempat umum seperti dilingkungan perkantoran pemerinta,
swasta serta tempat yang ramai. Tujuannya hanya untuk memudahkan
para nasabah untuk mengakses tempat Bank Muamalat agar tidak

kesulitan dan mengeluhkan lokasi yang kurang strategis.

Pada masa pandemic covid-19 seperti saat ini Bank Muamalat
KCP Nganjuk melakukan promosi besar — besaran dalam setiap
harinya. Lebih mengutamakan dan aktif promosi pada media social.
Tidak hanya memasarkan lewat media social, Bank Muamalat juga
melakukan metode promosi secara door to door atau biasa disebut
dengan istilah menjemput bola. Dimana para pegawai Bnak Muamalat
mendatangi rumah para nasabah untuk menawarkan beberapa produk —
produk yang ada. Bank Muamalat juga memberikan pelayanan yang
tidak ada pada bank lainnya yakni dengan melayani transaksi secara
langsung di rumah nasabah. Selama pandemic covid-19 para nasabah
Bank Muamalat difasilitasi dengan adanya pengajian secara online

yang mendatangkan narasumber ternama seperti Ustad Fikri, Ustad
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Abdul Somad dan lain — lainnya. Dengan harapan para nasabah
mendapatkan wawasan dan ilmu baru dari siraman rohani tersebut.
Bank Muamalat juga mengadakan talk show secara gratis kepada para
nasabahnya, hal tersebut rutin dilakukan dalam 1 bulan sekali.
Berusaha memberikan kenyamanan serta pelayanan yang terbaik

merupakan tujuan terutama Bank Muamalat.

PT. Bank Muamalat melatih sumber daya manusia (SDM) yang
professional. Setiap karyawan di Bank Muamat harus ramah dan sopan
kepada nasabah. Bank Muamalat KCP Nganjuk memfasilitasi para
karyawannya untuk mengikuti pelatihan dalm pengembangan dalam
meningkatkan skill secara professional dan ahli dalam bidang apapaun.
Setiap karyawan Bank Muamalat harus memiliki kemampuan yang
cukup untuk menghadapi setiap karakter setiap nasabah. Mampu
menjelaskan produk — produk yang ada di Bank Muamalat serta
memberikan pelayanan yang cepat dan memuaskan kepada nasabah.
Pada prinsipnya Bank Muamalat KCP Nganjuk berpacu pada kepuasan
pelayanannya, jika seorang nasabah puas terhadap pelayanan yang
diberikan, hal itu akan berdampak positif pada prospek Bank
Muamalat yakni nasabah akan dengan sendirinya mempromosikan

secara suka rela dan loyal terhadap Bank Muamalat.

Produk Tabungan wadiah pada Bank Muamalat memiliki
peminat yang sangat besar sekali dibandingkan dengan produk yang
lainnya. Tabungan yang menggunakan akad wadiah atau hanya
berprinsip sebagai titipan, yang sewaktu — waktu dapat diambil tidak
adanya pemotongan biaya bulanan serta jauh dengan riba. Pada
prosesnya pembukaan pada produk Tabungan Wadiah sangatlah
mudah. Beberapa nasabah yang diwawancarai oleh peneliti juga
mengungkapkan bahwa prosesnya tidak memberatkan akan tetapi
sangatlah mudah. Bertansaksi di Bank Muamalat sangatlah nyaman

dan puas.
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Pada aspek strategi physical eviden (bukti fisik) mengenai
tempat pelayanan nasabah penataan barang yang baik dan selalu
menjaga kebersihannyha dengan tujuan para nasabah nyaman saat
bertransaksi di Bank Muamalat KCP Nganjuk, serta kelak akan
memberikan testimonial yang positif kepada masyarakat umum yang
dapat berdampak dalam meningkatkan perkembangan jumlah nasabah
di Bank Muamlat KCP Nganjuk. Pernyataan diatas sangat sesuai
dengan pendapat menurut American Marketing Association (AMA)
dalam Selang, bauran pemasaran merupakan manajemen pemasaran
sebagai seni, ilmu memilih pasar sasaran dan mendapatkan, menjaga,
serta membutuhkan pelanggan dengan tujuan untuk menciptakan nilai
pelanggan yang unggul dan puas.82 Hal ini relevan dengan penelitian
terdahulu pada penelitian Rifqi, (2015). Tujuannya untuk mengetahui
gambaran umum produk-produk tabungan wadiah yang ada di BSM
KCP Gubug Semarang kemudian bagaimana strategi pemasaran dan
perkembangan produk tabungan wadiah di BSM KCP Gubug
Semarang selama periode 2012-1013. Hasil penelitiannya adalah
produk tabungan wadiah pada Bank Syariah Mandiri KCP Gubug
Semarang ada tiga macam yaitu : Tabungan Simpatik, TabunganKu,
dan Giro BSM. Strategi pemasaran yang di gunakan pada tabungan
wadiah adalah menggunakan sistem marketing mix dengan rincian:
Produk (product), Harga (price), Promosi (promotion), Tempat
(place), Orang (people), Proses (proces), Layanan Konsumen
(customer service). Dari sisi perkembangan dan pertumbuhan pada
produk tabungan wadiah periode 2012-2013 mengalami kenaikan yang
signifikan. Dari produk tabungan simpatik naik 51,74%, tabunganKu
naik 157,19%, dan produk Giro naik 20,94%. Hal ini menunjukkan
strategi yang di lakukan berjalan dengan maksimal. Persamaan dengan

penelitian ini adalah pada strategi pemasaran tabungan wadiah.

82 Cristian A.D Selang “Bauran Pemasaran (Marketing Mix) Pengaruhnya Terhadap
Loyalitas Konsumen Pada Fresh Mart Bahu Mall Manado”. Jurnal EMBA Vol.1 No.3 Juni —
Universitas Sam Ratulangi Manado, 2013, hal. 71-80.
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Perbedaanya peneliti ini untuk meningkatkan loyalitas nasabah pada

masa pandemi covid-19.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi terhadap beberapa
nasabah Bank Mumalat KCP Nganjuk menyatakan bahwa nasabah
merasa puas terhadap pelayanan yang ada di Bank Muamalat KCP
Nganjuk. Tidak hanya puas terhadap pelayanannya, nasabah juga
sangat puas terhadap fasilitas yang diberikan. Nasabah merasa sangat
di untungkan oleh Bank Muamalat karena sistem yang tidak
memberatka tidak adanya beban biaya pada setiap transaksi serta setiap
harinya nasabah juga dapat menikmati promo — promo yang ada di
Bank Muamalat. Kepuasan para nasabah tersebut perpengaruh positif

terhadap tingkat loyalitasnya.

. 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

Dimasa pandemic covid-19 saat ini semua kalangan bisnis pasti
berdampak, tidak hanya kalangan pembisnis semua lapisan
masyarakan merasakan dampaknya. Bank Muamalat selalu berusaha
untuk mengoptimalkan pelayanan yang terbaik kepada setiap
nasabahnya. Hal ini sesuai dengan pendapat Menurut Fandy Tjiptono
dalam Sunarto yang menyatakan bahwa sebaik apapun strategi
pemasaran yang sudah terstruktur dengan baik, dan sistematik, ada
salah satu titik yang harus diperhatikan oleh setiap pelaku usaha yakni
pengevaluasian. Artinya setiap strategi atau aspek yang ada pada
bauran pemasaran. Perusahaan perlu mengevaluasi ulang terhadap
aspek — aspek yang ada pada bauran pemasaran. Tujuannya agar tidak

ada resiko yang terlalu tinggi dan berdampak besar kepada
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perusahaan.83 Hal ini relevan dengan penelitian terdahulu pada
penelitian Entaresmen dan Pertiwi, (2016). Tujuan dari peneliti ini
adalah penerapan yang dipakai untuk mencapai strategi pemasaran dan
juga hambatannya pada penjualan produk tabungan iB hasanah. Hasil
penelitiannya strategi pemasarannya mengacu pada 2 pola yaitu pola
intensifikasi dan pola ekstensifikasi, penerapan dalam memasarkan
produk tabungan iB Hijrah Hasanah menggunakan teori marketing mix
9P, hambatan yang dihadapi, kurangnya pegawai yang ahi dalam
memasarkan, dibutuhkan faktor pendukung sarana prasarana,
persaingan antar bank konven, kurangnya persediaan kantor bank BNI
Syariah sehingga menyulitkan nasabah bertransaksi. Persamaan
penelitian dengan saya pada strategi pemasaran. Hal yang
membedakan penelitian ini pada produk tabungan, loyalitas nasabah,
dan juga pada masa pandemi covid-19.

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan oleh
peneliti dapat disimpulkan bahwa kendala — kendala yang terkait
dengan strategi pemasaran pada produk Tabungan Wadiah di Bank
Muamalat KCP Nganjuk yakni tidak dapat melayani keluhan dari para
nasabah secara langsung dan lama, terkendala adanya peraturan dari
pemeritah yakni PPKM (pemberlakuan pembatasan kegiatan
masyarakat), jam operasioanl harus terbatas yakni mulai jam 08.00 —
14.00 WIB, serta visit atau kunjungan kenasabah juga terbatas, karena
menghindari resiko yang terlalu tinggi melihat kondisi yang tidak
memungkinkan seperti saat ini. PT. Bank Muamalat tidak putus cara
agar keadaan bisnis tetap stabil dan terkondisikan. Di era digital yang
semakin canggih PT. Bank Muamalat sudah mempersiapkan pelayanan
— pelayanan berbasis online. Bank Muamalat KCP Nganjuk
menggunakan strategi khusus dalam mejalin dengan nasabah —
nasabahnya, yakni dengan menghubungi baik by telfon atau whatsapp.

Lebih mengutamakan pelayanan secara online. Di Bank Muamalat

% Sunarto, Serba — serbi Manajemen, ... hal. 240
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juga sudah tersedia aplikasi mobile banking agar lebih memudahkan
nasabahnya dalam bertransaksi tanpa harus dating ke kantor Bank
Muamalat. Cukup dengan mengakses lewat mobile banking nasabah
sudah dapat bertransaksi dengan mudah, cepat dan dimanapun bisa.
PT. Bank Muamalat KCP Nganjuk juga memberikan pelayanan secara
online baik dari keluh kesah nasabah atau bahkan perlunya bantuan
secara online. 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.



