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ABSTRAK

STRATEGI BANK SYARIAH MANDIRI CABANG CIK DI TIRO
YOGYAKARTA DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH
(Analisis Marketing Mix)

Oleh :

Joharuddin, S.Sos.|

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis StratBgnk Syariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta dalam meniatkan kepuasan nasabah
dibidang marketing mix. Pengumpulan data dilakuklemgan menggunakan
angket, sebelumnya angket diuji validitas dan Ibpdltasnya. Sampel yang
diambil sebanyak 40 responden dengan menggunakanike Random
Sampling. Tekhnik analisa data yang digunakan yAitalisa Deskriptif yang
digunakan untuk mengetahui karakteristik nasabakhiiik analisa kedua dengan
menggunakan analisis Kesenjangan (GAP Analysisyatememasukkan atribut
pertanyaan ke dalam diagram Kartesisu. analsisjaéiga adalah menggunakan
analisis Indeks Kepuasan Nasabah yang digunakank umengetahui sikap
nasabah terhadap atribut yang diujikan. Kemudigardikan Analisa Multiatribut
Model Angka-ldeal untuk mengetahui konfigurasilkaititersebut dalam tingkat
keidealan. terakhir penulis menganalisis dibidangrk@ting mix untuk
mengetahui Strategi Bank Syariah Mandiri Cabang QiikTiro Yogyakarta di
bidang produk, harga, promosi dan distribusi.

Dari hasil analisis diperoleh hasil bahwa semudwatbaik yang berada
dalam derajat kepuasan maupun derajat kepentingalahavalid dan reliabel.
Dari analisis kesenjangan diperoleh hasil bahwaydndiga atribut yang berada
pada kuadran D yang merupakan daerah yang tinggkdt kepentingan nasabah
namun rendah tingkat kepuasan yang diterima yaiubud Keunggulan
Teknologi, Bagi Hasil/Keuntungan Memuaskan dan panNyaman dan Mudah
dijangkau. Kemudian ada 4 atribut yang berada Karadk yang merupakan
daerah dimana nasabah tidak terlalu mementingkanagaun tingkat kepuasan
yang diperoleh tinggi, yang terdiri dari Produk &gam, Sesuai dengan
Kebutuhan, keamanan dan Reputasi Bank Bagus. Kemadia 7 atribut yang
berada Kuadran B yang merupakan daerah atribg y@mpunyai kepentingan
yang tinggi juga kepuasan yang tinggi, ketujuhbatriitu adalah kerahasiaan
nasabah terjamin, sesuai dengan syariah, penetapamal tabungan/deposito
sesuai dengan kemampuan keuangan saya, keteramgagagp jelas, setiap
transaksi nudah dan cepat, lokasi sangat stratedpsm pelayanan cepat dan
memuaskan. Kemudian ada 7 atribut yang berada padadran C yang
merupakan daerah yang menunjukkan tingkat kepeamirdpan kepuasan yang
rendah. Yang terdiri dari atribut bertransaksi dnB Syariah Mandiri bergengsi,
biaya jasa bank rendah, biaya yang dikeluarkanasesmgan jasa yang diterima,



promosi menarik, produk sesuai dengan iklan, ikidak mengada-ada/berlebihan
dan Parkir Luas.

Kemudian diperoleh hasil dari indeks kepuasan redsdhhwa kepuasan
nasabah sebesdB.769yang berada pada rentang sk&aas yang berarti
bahwa tingkat kepuasan nasabah adalah puas. Dsili Aralisis Multiatribut
Model Angka-ldeal diperoleh hasil bahwa secara lkeskan memperoleh nilai
Ideal sebesar —60.9 yang berada pada kategdZukup. Sedangkan untuk
peratributnya, atribut Keamanan merupakan atribut yang memiliki angka
mendekati angka ldeal yaitu sebed4a®75 mendekati angka ldeal maksimum
sebesar 0, sedangkaribut Sesuai dengan Syariahmerupakan atribut yang
memiliki angka Ideal paling rendah di antara séiuatribut yang ada sebesagb
jauh dari angka Ideal. Dari analisa marketing mikidhdng produk, harga,
promosi dan distribusi bahwa Bank Syariah Mandiab&@ng Cik Di Tiro
Yogyakarta telah memenuhi dan meningkatkan kepuasasabah dalam
marketing mix walaupun beberapa atribut membutulgeaningkatan kinerja.
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Lampiran

Curiculum Vitae

BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Percaturan ekonomi yang berkembang sangat pesasa diekarang ini
mengharuskan setiap pelaku ekonomi untuk bertirdguat, sigap, tanggap dan
inovatif dalam upaya menemukan terobosan baru dsist®m pemasaran, sebab
jika mereka melupakan hal tersebut maka dapat tikpasmereka akan terlindas

dan tertiup angin perubahan tanpa meninggalkak ggdikitpun.

Sehingga dapat dipastikan, para pelaku ekonomin@képengusaha)
berlomba-lomba untuk menjadi pelaku utama, mengymsagsa pasar sehingga
produk mereka dapat diminati dan terjual di dalaasyarakat di berbagai tempat,
mereka melakukan berbagai cara mulai dari proma@sigysangat gencar,
memperbaiki bentuk produknya, mengiming-imingi kamgn dengan discount,
door prise dan hadiah serta berbagai hal lainnikanAetapi hal tersebut tentunya
dapat dilakukan oleh perusahaan lain yang sejeshin@ga persaingan antara

pengusaha menjadi semakin ketat dan sengit.

Kegiatan-kegiatan pemasaran dapat merupakan tahgmases
kehidupan organisasi bisnis atau non bisnis yankaligels mengandung

penelitian ilmiah. Beberapa variabel di dalam psopemasaran secara umum



tidak akan mudah di dapat di dalam proses prodatksi keuangan organisasi. Di
dalam pemasaran faktor-faktor sumber daya manuseaaimkan peranan
penting' Karena pemasaran cenderung bersifat non-lineabda, interaktif dan
sukar diperkirakan secara tepat, sehingga dibutuskanber daya manusia yang

terampil, tangguh dan ulet.

Di lain pihak, anggaran pemasaran sebuah bank glatisecara cepat.
Biaya banyak dikeluarkan untuk kegiatan promosi dastribusi, begitu pula
untuk mengumpulkan informasi yang digunakan bagnipeatan keputusan
pemasaran yang sangat membutuhkan dana yang bkaartetapi, biaya yang
banyak untuk pengumpulan informasi tidak akan dengendirinya merubah
keadaan karena keputusan pemasaran selalu diweetidak-pastian dimana
lingkungan pemasaran sebuah bank banyak mengarfakbogfaktor yang tidak
terkendali, seperti misalnya; persaingan yang tajamgginya permintaan produk,
besarnya tuntutan nasabah, perubahan selera yaaigcepat, perubahan gaya
hidup, tingginya tingkat penemuan dan ketidaklakymodul. Maka untuk
meningkatkan efektifitas kegiatan pemasaran, digad suatu konsep dan

penentuan strategi yang tepat dan jitu.

Beberapa pakar pemasaran mengakui bahwa trend @aemas
internasional pada abad ke-21 telah mengalami perge dari pendekatan
transaksional ke pendekatan relasional dengan kerfdkepada pemenuhan
kebutuhan, kepuasan dan kesenangan pelanggagaad#ielah transaksi selesai,

seorang konsumen atau nasabah tidak lalu dibidokegitu saja yang nantinya

! E. KusumadmokKeputusan Pemasara(lYogyakarta: Penerbit Liberty, 1998), him., 1
2 .
Ibid



akan dengan mudah ditangkap oleh para pesaing, &api bagaimana
perusahaan dapat menciptakan kesetiaan bagi pealan@ustomer Loyalfy

dengan memahami apa sebenarnya yang diinginkarpelehggan itu senditi.

Dan dalam hal ini, konsumen selaku tujuan akhii daatu kegiatan
pemasaran memegang peran penting. Mereka merugetegambil keputusan
akhir untuk membeli sebuah produk atau menggungsanperusahaan, sehingga
pengelola perusahaan harus mampu memahami kebutdhan keinginan
konsumennya. Pemenuhan kebutuhan dan keinginanumeams akan dapat
menumbuhkan loyalitas konsumen terhadap produk sbgperti kita ketahui
bahwa konsumen merupakan media promosi yang peliektif dalam upaya

meningkatkan penjualan produk perusahaan.

Begitu pula halnya yang terjadi dalam dunia perbankhususnya bank
syari’ah, memiliki situasi dan kondisi yang tidauh berbeda dengan apa yang
terjadi pada perusahaan yang bertindak sebagaugead memproduksi produk.
Sistem pemasaran menjadi hal yang penting dalampmoenosikan dan menjual
produk mereka dikalangan masyarakat, apalagi produig mereka tawarkan
merupakan produk jasa yang membutuhkan kepercdgyestndari konsumennya
yang dalam hal ini disebut nasabah. Para nasabatilikiggeranan yang sangat

kuat dalam eksistensi sebuah perbankan.

Akan tetapi tingginya minat masyarakat untuk memgdpan jasa bank
syari’ah diimbangi dengan pertumbuhan bank syaataipun bank umum yang

membuka unit syariah yang cukup banyak, sehinghgaatebank syari’ah tidak

3 Amirullah, Perilaku Konsumen(Yogyakarta: Penerbit Graha limu, 2002), him., 1



hanya bersaing dengan bank umum dalam menarik alas#tan tetapi diantara
mereka juga terjadi persaingan yang tinggi. Selartggobosan baru dan inovatif
tetap dibutuhkan dalam bank syari’ah untuk menaiikat nasabah menggunakan
jasa bank syari’ah.

Dewasa ini banyak sekali perbankan syari'ah yanggembangkan
produk yang beragam, kemudian memasarkannya kepasaddah dengan harapan
produk tersebut dibutuhkan dan diminati oleh nasab&@idak ada usaha
sedikitpun untuk mengetahui keinginan dan kebutuhasabah itu sendiri,
sehingga pada akhirnya perbankan akan merugi kgpemduk yang mereka
kembangkan dan dijalankan tidak diminati oleh nabkabProduk yang
dikembangkan hanya akan menjadi pajangan di m&gomer servicataupun
dimeja tunggu nasabah dalam bentuk brosur danetegéing tidak mendapat
respon dari nasabah sedikitpun.

Dalam situasi dan kondisi seperti itu, bank yangyhamementingkan
keuntungan semata dengan hanya mengembangkan preekilai dengan
keinginan mereka demi memenuhi target manajemerk lmamata tanpa
memperdulikan keinginan dan kebutuhan nasabah tsgstamampu menentukan
strategi yang tepat akan kewalahan dan terjepigatemank lain yang memiliki
dan mengembangkan produk serupa dengan selalu gaerj@an sangat
memperhatikan keinginan dan kebutuhan nasabahngaddpat menentukan
strategi bank dengan tepat serta selalu menjagaakap nasabahnya. Sehingga
hanya bank yang mampu memenuhi kebutuhan dan ikemgasabahnya dan

mampu memilih strategi yang tepat dan jitu yang manbertahan dalam



persaingan dan dapat eksis dalam dunia perbankeaim k@rena itu, tidak ada cara
lain bagi sebuah bank untuk dapat bertahan danebmdy&ng selain berusaha
menjaga performance produk, memenuhi kebutuhan kaamginan nasabah,
memilih strategi yang jitu juga harus melakukan de@@atan yang tepat dalam
upaya meningkatakan jumlah nasabahnya.

Disadari atau tidak bahwa nasabah merupakan ujontpak bagi
sebuah bank yang berusaha untuk tetap eksis dapeneleh keuntungan sesuai
dengan target manajemen di tengah persaingan yangats ketat. Nasabah
merupakan roh utama yang menjadi acuan, patokanndpirasi bagi bank agar
selalu berusaha memberikan yang terbaik bagi neegha

Oleh karena itu, sebuah bank jika ingin memenulukéhan dan
keinginan nasabahnya haruslah memulai dari memikerb@erformance
produknya, meningkatkan kualitas produk, menjadaraa produk, melakukan
pendekatan yang tepat dengan nasabahnya hinggaamga didapatkan oleh
nasabah mampu memenuhi atau melampaui harapanahaseisebut. Dan
apabila hal tersebut telah terpenuhi maka nasayabhut akan menjadi nasabah
yang setia dan sangat loyal, dia tidak akan selalu selalu menggunkan jasa
bank saja, akan tetapi juga akan mempromosikan yapgroleh kepada orang
lain, hal ini menjadi kekuatan terbaik bagi banki d&i promosi.

Namun sebuah permasalahan muncul kepermukaan ymtwa
nasabah merupakan manusia yang memiliki perbedaamdnusia yang lainnya,
tiap manusia berbeda menurut pendidikan, budayagkuingan dan lain

sebagainya. Sehingga bank diharuskan lebih pel@mdatembaca perubahan-



perubahan yang terjadi di dalam masyarakat. Walayawaa hakekatnya dibalik
perbedaan tiap manusia yang beragam namun adaniain uyang menjadi
kesamaan dan mampu menyatukan tiap perbedaan idarimtanusia dalam
memandang suatu hal tertentu. Maka disinilah peramajemen bank untuk
selalu dapat mengikuti perkembangan perilaku ndsdbtam setiap waktu dan
melakukan sebuah pendekatan yang tepat guna terpadabahan sikap nasabah
tersebut.

Karena sikap nasabah terus berubah, maka perlhatipgproduk apa
yang saat ini dipergunakan dan digemari oleh ndsal@en manfaat apa yang
mereka harapkanpfoduct expectation dari produk tersebut. Bila nasabah
mempertimbangkan masalah hadiah dari produk yangwadikan dalam
mengambil keputusan, maka perlu dipertanyakan aphgrenting hadiah tersebut
bagi nasabah Begitu pula ketika nasabah membutuhkan informasgymereka
inginkan, maka bank harus memberikan informasi reetengkap sesuai atau
bahkan melebihi kebutuhan nasabah.

Perubahan sikap nasabah yang berubah-ubah seti&fu vdapat
disebabkan oleh perubahan emosi, minat, kebutubaabah yang disebabkan
beberapa hal, diantaranya lingkungan, informadindgi, interaksi nasabah
dengan nasabah lainnya, perbedaan kebutuhan daginea, agama dan lain
sebagainya.

Selain harus mampu memenuhi kepuasan nasabah, jbgakharus

mampu menentukan sebuah strategi jitu dalam meatkgk jumlah nasabah

*1bid, him., 5



yang menggunakan jasa mereka. Marketing mix atasabdikenal dengan 4 P
(Product/Produk, Price/Harga, Promosi dan Placepe&mDistribusi) dapat
menjadi salah satu pilihan jitu. Produk merupakaomiditi utama dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Nasadaiats mengharapkan
kebutuhan dan keinginannya dapat terpenuhi lewatyk yang ditawarkan
dengan fungsi serba guna, efektif dan sangat bdaatardalam aktifitas
kehidupan mereka dan terutama dalam sistem keuakgamanan menjadi hal
yang sangat utama. Mereka akan sangat merasa gétehgrapannya terhadap
produk yang ditawarkan oleh pihak bank sama atalebie harapan mereka
terhadap nilai produk yang mereka terima. Begitagldngan harga, sebuah nilai
yang dikeluarkan oleh nasabah untuk mendapatkag ryemeka harapkan dengan
fasilitas, kemudahan serta kenyamanan yang setargad jumlah uang yang
mereka keluarkan. Promosipun dapat menjadi penyghaly dapat membuat
nasabah mengenal dan tertarik untuk menggunakarbgsk. Begitupula dengan
tempat yang mudah dijangkau serta nyaman dapatniesgbuah daya tarik bagi
nasabah untuk selalu menggunakan jasa bank.

Secara Nasional Bank Syariah Mandiri merupakaik Bgariah dengan
jumlah nasabah yang terbilang cukup banyak. Begitumset mereka telah
mampu melampaui Bank Muamalat yang berdiri lebindadari Bank Syariah
Mandiri. Penulis memilih untuk melakukan penelitdnBank Syariah Mandiri
Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta karena lokasinya yaegada dekat kampus dan
dekat dengan toko buku nasional serta berada @i jptotokol. Namun dari

observasi penulis, intensitas kunjungan nasabadk tithggi. Hal lain adalah



beberapa nasabah belum merasakan kesyariahan sisk&in keuangan yang
dijalankan, begitu pula dari segi teknologi masifaag dirasakan oleh nasabah,
tempat kenyamanan parkir, kenyamanan sewaktu megngan bagi hasil yang
didapatkan oleh nasabah belum memenuhi kepuasatatasOleh karena itu,
penulis tertarik untuk meneliti penerapan konsepuksan nasabah dari sudut
marketing mix yang dijalankan oleh manajemen Bagliri@h Mandiri Cabang
Cik Di Tiro Yogyakarta dengan JudulSTRATEGI BANK SYARIAH
MANDIRI CABANG CIK DI TIRO YOGYAKARTA DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH (Analisis Marketing M ix)

dalam tesis ini.

B. Pokok Masalah

Berangkat dari latar belakang masalah di atas, nsmka dua pokok

masalah yang penulis rumuskan sebagai pijakanlamagalam tesis ini, yaitu:

Pertama,Bagaimana strategi Bank Syariah Mandiri Cabang [@iK'iro
Yogyakarta dalam meningkatkan kepuasan nasabatadidpimarketing mix ?
Kedua Bagaimana strategi Bank Syariah Mandiri Cabanig [@ii Tiro

Yogyakarta dibidang marketing mix terhadap penit@gk&epuasan nasabah ?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk memaparkan laadapemikiran

tentang strategi yang diterapkan oleh Bank Syavlahdiri Cabang Cik Di



Tiro Yogyakarta dalam meningkatkan kepuasan nasatiahbidang

marketing mix dan kemudian untuk mengetalggjauhmana strategi
kepuasan nasabah dibidang marketing mix yang gkara oleh Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta dapaeningkatkan

kepuasan nasabah.

2. Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian ini bagi Bank Syariah Mandiab@ng Cik Di

Tiro Yogyakarta adalah sebagai :

a. Bahan masukan dan pertimbangan agar supaya setaingkatkan kinerja
manajemen sehingga Bank Syariah Mandiri CabandCikiro Yogyakarta
mampu meningkatkan kepuasan nasabah yang mengguieda Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta.

b. Bagi masyarakat, bahwa penelitian ini sebadgaaibgertimbangan untuk
menyimpan dana mereka ataupun untuk mengajukaniagaan kepada
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta.

c. Penelitian ini menganalisis pandangan nasabdadap strategi Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta dalaneningkatkan
kepuasan nasabah dengan menganalisis dari butirgentanyaan yang
diajukan kepada responden sehingga dapat menjadialsemasukan
dalam rangka meningkatkan kinerja Manajemen Bardi&y Mandiri

Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta dengan nasabahnya.



D. Telaah Pustaka

Agar tidak terjadi pengulangan penulisan, maka jenelah meninjau
beberapa tulisan dalam permasalahan yang sergaaxinya:

Pertama, tulisan Ken Burnett, dalam bukunya yarguthel “Strategic
Customer Alliances, Strategi Kemitraan Pelangganmenerangkan bahwa
hubungan dengan pelanggan dapat diumpamakan selaenti keluarga yang
berhubungan dengan pacaran, lamaran, pernikahdan madu dan lembaga
perkawinan. Banyak keberhasilan hubungan kemitraleem tergantung pada
pemilihan awal seorang mitra. Persekutuan dengiam@gan berdasarkan strategi
mengandung arti komitmen yang penting, tetapi dengmabalan besar bila
kemitraan berhasil.

Para konsumen juga melakukan tindakan dan bersiglgktif terhadap
kegunaan produk tersebut, dan begitu pula bagiused harus terus menerus
mencari cara untuk membedakan produknya dari prpégaing baik kemasan,
layanan, kegunaan dan sebagainya agar produk pearsdetap diminati oleh
pelanggar’.

Kedua, tulisan Handito Hadi Joewono, CPM dalam bykuyang
berjudul, ‘Jangan Sekadar Menang Bersaifig menjelaskan bahwa dalam
pengertian tradisional, kompetisi terjadi bila gusar, yang berarti harus ada
konsumen dan penjual dengan produknya. Produk itrgnsaksikan bisa

berupa barang, jasa atau gagasan. Jadi kompetisiakea bersaing dengan

® Ken Burnett, Strategic Customer Alliances, Strategi KemitraanlaRggan (terj.)
Sularno Tjiptowardojo, (Jakarta: Penerbit PT. Elegima Komputindo, 1996)



kompetitor memperebutkan pasar. Bila produk yamtgwdirkan mempunyai nilai
lebih dibandingkan dengan produk pesaing, makauybrdzersangkutan punya
peluang untuk menang. Agar peluang menangnya ledilty produk dapat terus
menerus diperbaiki atau dikembangkan lagi dengara ¢aendengarkan”

konsumen dan melakukan perbaikan terus menerus.

Konsumen mengalokasikan pendapatannya untuk mentiszbagai
macam barang dan jasa untuk memaksimalkan kesgjahtdidupnya. Lebih
jauh lagi, memahami cara konsumen mengambil kepotudampir pada setiap
kesempatan selalu ada anggota masyarakat yang mesebgentara anggota
masyarakat lainnya menjual. Keseimbangan dalamr pasaunjukkan adanya
keseimbangan yang terjadi diantara sekian banyafugedan pembeli yang
beraneka ragam. Pasar menemukan harga keseimbgaggnsecara simultan
memenuhi keinginan penjual dan pembBeli.

Ketiga, Tulisan Drs. R.A. Supriyono, S.U., Akuntayang berjudul
“Manajemen Strategi dan Kebijaksanaan Bisnis, EdBi, menjelaskan bahwa
dalam manajemen strategi perlu dihubungkan dengagkungan perusahaan
yang menentukan kekuatan dan kelemahan perusadelaingga dapat disusun
dan dipilih alternatif strategi yang akhirnya diil@mentasikan, selanjutnya
dilakukan evaluasi terhadap strategi yang diimplaaskan. Suatu organisasi

mungkin menghadapi dilema sosial dan etika. Untuknjelaskannya. Suatu

® Handito Hadi Joewono, CPMangan Sekadar Menang Bersaijridakarta: Penerbit PT.
Intisari Media Tama, 2003)



organisasi dapat menggunakan dua konsep, yaitubeRkérja untuk kebaikan

kelompok terbesar dan, 2). Bekerja untuk kebenaran.

Ketertanggapan sosial adalah sikap tanggap sug#misasi atau pribadi
pada kebutuhan-kebutuhan dan keinginan-keinginasyamakat. Manajemen
yang hanya memandang tangggung jawab sosial sgmataskeputusan hukum
dan peraturan-peraturan, mengakibatkan organisaselut relatif lamban dan
mungkin gagal dalam memberikan perhatian dan bsre@khadap masalah-
masalah ketertanggapan sosial dan etika, padatetdm®ggapan sosial dan etika
merupakan salah satu cara terbaik untuk melindyrgifitabilitas jangka
panjang’

Keempat, Tulisan Arnold Corbin dan Claire Corbinngaberjudul
“Penerapan Konsep Pemasaranyang menjelaskan bahwa penerapan konsep
pemasaran merupakan faktor pokok pada waktu imgnleadunia usaha semakin
bersaing, maka manajemen harus selalu berusaha emasip cara baru agar
usaha terus menerus mengalahkan orientasi perusahgar menuju pada
langganan. Dengan jalan ini, manajemen memperldaknampuan bersaing
perusahaan. Jadi fokus di letakkan pada inovasnljpeuan) berdasarkan pasar,
pada pelbagai macam cara mengurus usaha di linakefzentingan langganan.
Adalah logis jika kita pusatkan perhatian padategiatekhnik baru pemasaran
dan juga konsep baru pengorganisasian usaha yasi segar di pakai oleh

perusahaan progresif untuk menerapkan konsep pesnasecara sukses.

" R.A. Supriyono, S.U., AkuntanManajemen Strategi dan Kebijaksanaan Bisnis, Edisi
2", (Yogyakarta: Penerbit BPFE, 1998)



Integrasi ke arah pasar lebih bijak, menarik pésthapensuplai barang
sebagai sarana mengamankan pengendalian pasar dajanmm mereka
memperoleh pasar yang lebih luas bagi pangsa pasagka. Integrasi ke arah
pasar merupakan satu strategi lebih penting dakmerppan konsep pemasaran;
semakin mengendalikan pasar dan bergerak mendekadumen atau pemakai
akhir®

Kelima, Tulisan Carol Sapin Gold bersama Francesli$grg berjudul
Memantapkan Hubungan dengan Pelanggapang diterjemahkan oleh Dr. Fuad
Abdul Hamied, M.A. dalam buku tersebut dijelaskaa perusahaan didirikan,
berproduksi dan tumbuh subur. Para pengelola membeacana dan
melaksanakannya. Bagian pemasaran melancarkan giroPr@duk dirancang
dan para pengawas mutu mengusahakan agar pelapggan Pelanggan yang
puaslah yang membuat perusahaan benar-benar tusudur. Mereka akan
kembali berulang kali untuk lebih mendapatkan apapang ditawarkan oleh
organisasi anda. Jika seorang pelanggan puas desugén transaksi, ia akan
bercerita sekurang-kurangnya kepada dua belas .od#key pelanggan tersebut
tidak puas, ia akan bercerita kepada dua puluhdraag. Orang-orang itu berada
di pihak anda jika saja anda bisa memenangkan éayean pelanggan.

Pekerjaan dan tugas hubungan pelanggan adalah Isaraaeka dan
sama banyaknya sebagaimana pelanggan itu senoseghubungan pelanggan

mencakup bidang yang lebih luas daripada trangdikaias meja penjualan dan

8 Arnold Corbin dan Claire CorbinPenerapan Konsep Pemasatatlakarta: Penerbit
Erlangga, 1973)



jumlah uang yang bisa diperoleh. Karena fungsi hgho pelanggan sangat
penting dalam perusahaan dan dunia profesi, mafatidgan akan suatu sistem
pendekatan terhadap permasalahannya sangatlah sakhde

Keenam, Tulisan Danang Hari Wibowo dalam bentukpskrdengan
judul Pengaruh Kualitas Produk dan Mutu Layanan terhadap Kepuasan
Konsumen di Bioskop Mataram Yogyakarta. Dalam penelitian tersebut
dijelaskan bahwa terdapat pengaruh positif danféign anatara kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen, begitupula dengan ray@anan memiliki
hubungan positif secara parsial walaupun tidak ifkgm terhadap kepuasan
konsumen.

Dan masih banyak lagi buku, skripsi, makalah, tdsis disertasi yang
mengupas tentang penerapan strategi kepuasan hasaigan pembahasan serta
kajian yang berbeda dan berdiri sendiri, namun jieberkesimpulan bahwa ada
beberapa hal yang membedakan selanjutnya sangantokan posisi tulisan ini
dengan tulisan yang laiqpertama, tulisan ini memaparkan tentang penerapan
kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Caband>Cikro Yogyakarta dan
bentuk aplikasinyaKedua sejauh pengamatan penulis, belum ada tulisan yang
membahas tentang penerapan konsep kepuasan ndsalgain analisis dari sudut

marketing mix secara sekaligus.

® Carol Sapin Gold & Frances Spielbelemantapkan Hubungan dengan Pelanggan
(terj.) Fuad Abdul Hamied, (Bandung: Penerbit Aregkal 991)



E. Kerangka Teoritik

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok rysmgpunyai
peranan penting bagi perusahaan. Perusahaan nmeleksapemasaran untuk
survive, berkembang, mencapai tujuan perusahaamingikatkan laba dan
meningkatkan penjualan. Berhasil tidaknya tujuamagsaran bergantung dari
keahlian dan kemampuan mereka yang berada di bjgemgsaran, serta adanya
dukungan yang kuat dari bidang produksi, keuanganannya.

Kegiatan pemasaran berlangsung jauh sebelum baeagyg
diproduksi, juga tidak berakhir pada saat penjualdetika produk yang
diproduksi maupun yang telah mengalami pengembatejah sampai ditangan
konsumen akhir, artinya kegiatan pemasaran dilakigais menerus, agresif dan
pro akiif.

Menurut Sunarto, Pemasaran adalah proses sosig gaalamnya
individu dan kelompok mendapatkan apa yang dibwtoh#tan inginkan dengan
menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan procm Yernilai dengan
pihak lain®

Adanya proses sosial dalam defenisi tersebut mekkan peran yang
dimainkan oleh pemasaran di masyarakat. Dalannhgi@émasaran tidak sekedar
sebuah upaya untuk pemenuhan tujuan dari satu @kak tetapi juga untuk
memenuhi kebutuhan bagi pihak lain, sehingga daebuah proses pemasaran

tercipta sebuah siklus saling membutuhkan dan same untung.

19 SynartoManajemen Pemasarafogyakarta: Penerbit Amus, 2004), him. 4



Pemasaran tidak hanya sekedar menjual produk ygmgddksi, akan
tetapi seluruh kegiatan dalam pemasaran ditujukdnkumemberikan kepuasan
bagi pembeli, sesuai atau melebihi dari haraparekaeterhadap produk yang
diproduksi maupun dikembangkan oleh perusahaan.agsan dilaksanakan
untuk mengharapkan agar dapat mencapai tujuan giexas, memperoleh laba
jangka pendek dan laba jangka panjang dan terldadi agar dapat
mempertahankan konsumen dan membuat mereka layeldsgp produk yang
diproduksi perusahaan.

Tujuan pemasaran adalah membuat kegiatan menjuldoe lancar,
selain itu tujuan pemasaran adalah mengetahui damamami para pelanggan
dengan baik sehingga produk atau jasa yang dilaaspkrusahaan sesuai dengan
mereka dan dapat terjual dengan sendirinya. Idealmyemasaran harus
menghasilkan pelanggan yang siap untuk membelhgghiyang tersisa hanyalah
bagaimana membuat produk tersebut selalu tersedigidp pakai.

Pemasar menggunakan alat untuk mendapatkan tamgggpag
diinginkan dari pasar sasaran. Alat-alat itu memidersuatu bauran pemasaran
(marketing mix Bauran pemasaran merupakan seperangkat alaspeamayang
digunakan untuk terus menerus mencapai tujuan Eearasya di pasar sasaran.

Kegiatan-kegiatan pemasaran dapat merupakan tahgmases
kehidupan organisasi bisnis atau non bisnis yankaligels mengandung
penelitian ilmiah. Beberapa variabel di dalam psopemasaran secara umum

tidak akan mudah didapat di dalam proses produksi lkeuangan organisasi. Di

1 bid, him. 9-10



dalam pemasaran faktor-faktor sumber daya manuseaaimkan peranan
penting'? Karena pemasaran cenderung bersifat non-lineahda, interaktif dan
sukar diperkirakan secara tepat, sehingga dibutuskanber daya manusia yang
terampil, tangguh dan ulet.

Di lain pihak, anggaran pemasaran sebuah bank glatisecara cepat.
Biaya banyak dikeluarkan untuk kegiatan promosi dastribusi, begitu pula
untuk mengumpulkan informasi yang dibutuhkan bagmpuatan keputusan
pemasaran yang sangat membutuhkan dana yang B&aar. tetapi, biaya yang
banyak untuk pengumpulan informasi tidak akan dengendirinya merubah
keadaan, karena keputusan pemasaran selalu diwleetidak pastian dimana
lingkungan pemasaran sebuah bank banyak mengarfakbogfaktor yang tidak
terkendali, seperti misalnya; persaingan yang tajamgginya permintaan produk,
besarnya tuntutan nasabah, perubahan selera yaggt <®pat, perubahan gaya
hidup, tingginya tingkat penemuan dan ketidaklakymoduk®® Maka untuk
meningkatkan efektifitas kegiatan pemasaran, diganl suatu konsep dan
penentuan strategi yang tepat dan jitu.

Strategi berasal dari kata “Stratum”, kata jamakfi$aata”, artinya
lapisan-lapisan. Stratos adalah bagaimana permilgexta upaya-upaya yang
terus menerus (berlapis-lapis seperti dalam pemnacatur) secara logis dan
rasional sehingga melahirkan langkah-langkah, kaddaindakan maupun cara-

cara (taktik) untuk memenangkan suatu pertandingalau dalam suatu pasukan

12E. KusumadmoQp. Cit, (Yogyakarta: Penerbit Liberty, 1998), him. 1
13 i
Ibid



hal ini dapat dianalogikan sebagai pertimbanganpmanikiran yang konseptual
untuk melahirkan langkah-langkah, tindakan-tindagearta taktik untuk bertindak
secara operasional untuk memenangkan suatu penm@mpataupun suatu
peperangan’

Dalam bidang manajemen, strategi dapat diberikarggxéian sebagai
"Suatu pertimbangan dan pemikiran yang logis, isalerta konseptual mengenai
hal-hal penting atau prioritas (baik dalam jangkajang, jangka pendek maupun
mendesak), yang dijadikan acuan untuk menetapkagkdd-langkah, tindakan-
tindakan dan cara-cara (taktik) ataupun kiat yaagi$ dilakukan secara terpadu
untuk terlaksananya kegiatan operasional dan pangnpgalam menghadapi
tantangan-tantangan dan masalah-masalah yang tigangani dengan sebaik-
baiknya sesuai dengan tujuan ataupun sasaran4{sagargan hasil (output) yang
harus dicapai serta kebijaksanaan yang sudahpmletasebelumnya®

Hal penting yang perlu disadari dan diperhatikamd@astrategi dalam
menghadapi tantangan-tantangan untuk memenangtap persaingan haruslah
disesuaikan dengan situasi dan kondisi serta limghn ditempat tantangan
tersebut berada. Dan jika memang diperlukan, mak@aemen dapat membuat
kebijakan dengan menerapkan strategi yang berbedayang bersifat fleksibel
antara satu daerah dengan daerah yang lain deedaasts pada kondisi serta
geografi dimana persaingan itu dilaksanakan demidggan dan untuk memenuhi

tujuan perusahaan atau organisasi.

14 EX. Soedjadi,Analisis Manajemen Moderr{Jakarta: Penerbit CV Haji Masagung,
1993), him., 26
Ibid, him., 26-27



Pemilihan sebuah strategi dalam memenangkan pasgadn penentu
bagi sebuah organisasi dalam upaya agar dapahaertipercaturan industri
ekonomi. Salah satu strategi yang dapat ditempalakhdiengan meningkatkan
kepuasan nasabah terutama dibidang marketing naixersebut sangat
bersentuhan dengan nasabah dan memiliki penganghsgangat kuat dalam

meningkatkan kepuasan dan jumlah nasabah dalamgmesigan jasa bank.

Menurut Engel dalam karya Fandy Tjiptono, ia meakah bahwa
kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna bekudh alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapanrkenssedangkan ketidak
timbulan apabila hasib(itcomé tidak memenuhi harapdf.

Kepuasan nasabah tergantung anggapan kinerja prbduda, promosi
dan distribusi dalam memberikan nilai relatif tetlp nasabah, apabila marketing
mix tersebut tidak sesuai dengan anggapan dan draragsabah maka nasabah
tidak puas, akan tetapi jika marketing mix tersebasuai bahkan melebihi
harapan nasabah maka nasabah tersebut akan nmargaagembira dan puas dan
dengan sendirinya menjadi pasar loyalis yang tltakya siap menggunakan jasa
bank secara berulang-ulang akan tetapi mereka rakaijadi sarana promosi dan
bahkan akan memberikan masukan untuk peningkatemj&idan kualitas produk

bank itu sendiri.

F. Metode Penelitian

1. Paradigma Penelitian

'8 Fandy TjiptonoStrategi Pemasarar{Jakarta: Penerbit Andi Offset, 2004), him. 24



Gambar 1

Paradigma Penelitian

Keterangan:
X1: Produk X3: Promosi
X2: Harga X4: Distribusi Y: Kepuasan Nasabah

: Pengaruh antara satu varibbbhs dengan variabel terikat
-------------- : Pengaruh antara empat variabeldsetiengan Variabel terikat
Hubungan antara variabel bebas, Produk (X1), H&X@ Promosi (X3)
dan Distribusi (X4) secara bersama-sama berpengmninadap varibael
terikat Kepuasan Nasabah (Y).

2. Jenis Penelitian

Dalam mengumpulkan data penulis melakukan penelltegpangan Kield
Research yaitu mengumpulkan data yang diperoleh dari rigpa yang
terkait dan berhubungan dengan permasalahan dalaneligan ini.

Kemudian penulis telah dengan merujuk pada sumbpudtakaan yang



terkait dengan pokok pembahaganDisamping itu penulis melakukan
Library Researchyaitu mengumpulkan data dari buku-buku, ensiklgped
koran, majalah dan jurnal sebagai alat bantu pgrddilam menganalisis
strategi kepuasan nasabah yang diterapkan oleh Byakiah Mandiri
Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta.

3. Sumber Data
Dalam penelitian ini penulis mengumpulkan data dengersumber dari
kuesioner dengan menyebar angket kepada nasabkiSBanah Mandiri
Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta sebagi respondendisdkumentasi bank
berupa arsip, brosur, leaflet, makalah dan wawandangan pihak terkait
yang berkompeten dalam penelitian ini. Data terspenulis kumpulkan
dari pimpinan, staff, karyawan bank yang memiligdckaitan dengan
permasalahan dalam penelitian ini. Penulis jugagmexpulkan data dengan
bersumber dari buku-buku literatur, ensiklopedrako majalah, jurnal,
situs serta bahan-bahan bacaan yang berhubunggardpaermasalahan

dalam penelitian ini.

Hasil dari kuesioner akan penulis gunakan sebagt@ dtama sedangkan
data lain seperti dokumentasi bank, buku-buku, rkostus, majalah dan

sebagainya akan penulis gunakan sebagai data sskund

7 Soerjono Soekant®engantar Penelitian HukunfJakarta: Penerbit Ul Press, 1986),
him., 10



4. Metode Pengumpulan data

Untuk mengumpulkan data yang dipakai, penulis m&ak Metode
Dokumentasi. Metode ini digunakan untuk mencaradantang perusahaan
atau lembaga yang diteliti dengan meneliti sumbenkser tertulis yang
berkaitan dengan obyek penelitian. Metode ini jujgunakan untuk
memperoleh data tentang jumlah nasabah, gambaramubank dan
perkembangan Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Do Wogyakarta.
Penulis juga melakukan pengumpulan data dengan weeayebarkan
angket kepada nasabah Bank Syariah Mandiri Cabaikg DT Tiro
Yogyakarta.dengan Sistematik Random Sampling. Pemkenyebarkan
angket pada waktu tertentu dengan memilih waktwygesran secara acak.
Cara ini penulis lakukan untuk memperoleh data reeag karakteristik
nasabah yang akan penulis peroleh dengan mengguskéia Nominal dan
untuk memperoleh data mengenai pengaruh strategt Bgariah Mandiri
Cabang Cik DiTiro dalam meningkatkan kepuasan rasabibidang
marketing mix penulis menggunakan Skala Likert gabacuan utama.

Butir-butir pertanyaan untuk angket dalam kusiodapat dilihat
pada tabel 1 di bawah ini:

Tabel. 1

Butir Pertanyaan

No.

Variabel Butir Pernyataan Butir
Pertanyaan




Strategi Produk Beragam, Sesuai dengan Kebutuhan, | 1,2,3, 4,5,
Bank Kerahasiaan Nasabah Terjamin, Keamanan 6, 7, 8, 9,10
Syariah Sesuai dengan Syariah, Keunggulan Teknologi| 11, 12, 13,
Mandiri Reputasi Bank Bagus 14, 15, 16,
Cabang Cik Bertransaksi di Bank Syariah Mandiri Bergengsil7, 18, 19,
Di Tiro | Biaya Jasa Bank Rendah 20, 21
Meningkatk| Biaya Yang dikeluarkan Sesuai dengan Jasa yang
an di terima, Bagi Hasil/Keuntungan memuaskan
Kepuasan | Penetapan minimal tabungan/deposito sesuai
Nasabah dj dengan kemampuan keuangan saya
bidang Promosi Menarik, Keterangan Petugas Jelas
Produk, Produk Sesuai dengan lklan
Harga, Iklan tidak mengada-ada/berlebihan
Promosi, Tempat nyaman dan mudah dijangkau
Distribusi | Setiap transaksi mudah dan cepat

Lokasi Sangat Strategis, Parkir Luas

Pelayanan cepat dan memuaskan

Adapun penetapan skor yang diberikan untuk tigp-tatir instrumen
adalah sebabagi berikut :

Skor 5 untuk jawaban Sangat Puas

Skor 4 untuk jawaban Puas

Skor 3 untuk jawaban Ragu-Ragu

Skor 2 untuk jawaban Tidak Puas

Skor 1 untuk jawaban Sangat tidak Puas
Selain itu penulis melakukan metode wawancaraiatawiew. Wawancara
atau kuesioner lisan adalah sebuah dialog yanguttiéan oleh pewawancara
untuk memperoleh informasi dari terwawanc&rawawancara yang
interview tidak terstruktymaitu pedoman

dilakukan dengan cara

wawancara yang hanya memuat garis besar yang akanyakan’

18 Suharsimi ArikuntoProsedur Penelitian, Suatu Pendekatan Praktek {EREwisi V),
(Jakarta: Penerbit Rineka Cipta, 1996), him., 144
Y Ibid, him., 197



Wawancara dengan pihak bank akan penulis tekankaa pemaparan
tentang strategi yang diterapkan oleh Bank Syarfdandiri dalam
meningkatkan kepuasan nasabah terutama dibidamdulprdan kualitas
layanan yang diperlukan dalam permasalahan pemeliti.
Penulis juga akan menggunakan angket dalam pendamplata dengan
cara membuat daftar pertanyaan yang relevan dangaalah yang menjadi
bahan penelitian, sehingga responden akan membejakeaban-jawaban
dari pertanyaan yang disampaikan. Metode ini akajunékan untuk
mengetahui sejauhmana strategi kepuasan nasabghdjt@napkan oleh
pihak manajemen Bank Syariah Mandiri dapat menitkgka kepuasan
nasabahnya dibidang marketing mix.
5. Analisis Data
Data yang telah dikumpulkan akan penulis olah dengeenggunakan
Metode Deskriptif Analisis, yaitu metode yang metigpengumpulan data,
penyusunan, menganalisis dan menginterpretasietatbut.
Analisa dalam penelitian ini bersifat Kuantitayfitu dengan menafsirkan
angka-angka hasil penelitian. Dalam penelitianni@inggunakan beberapa
analisa, yaitu:
a. Analisis Kesenjangan (GAP Analysis)
Analisis  kesenjangan dilakukan untuk  mengetahui gkt
kepentingan/seberapa penting masing-masing atybog ada bagi
nasabah dan bagaimana performance saat ini dengaggambarkan

nilai-nilai mean performance dalam Diagram KartesiDiagram ini



memiliki empat kuadran yaitkiluadran A merupakan elemen jasa yang
dianggap kurang penting oleh nasabah namun tinkggatiasan yang
dirasakan oleh nasabah di atas rata-Kaiadran B merupakan elemen
jasa yang dianggap sangat penting bagi nasabakegpamsan yang di
rasakan nasabah memenuhi tingkat kepuasan mételdran C yaitu
elemen jasa yang dianggap kurang penting oleh ahsdhn tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh nasabah di bawahatat&uadran D
yaitu elemen jasa yang dianggap penting oleh mdisabmun tingkat
kepuasan yang diperoleh berada di bawah rata-rata.
b. Indeks Kepuasan Nasabah
Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhattapegi Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta mafta gunakan
Model Weighted Servqualeperti yang digunakan ole@ronin dan
Taylor?® Perhitungan Indeks Kepuasan Nasabah dilakukanadeng
menggunakan persamaan:
n
Ikj: = lij (Pij — Hij)

Dimana : =

Ikj :Indeks Kepuasan Total Konsumen.

lij :Bobot Kepentingan Atribut i dari Obyek j.

Pij :Kinerja Perusahaan atas Atribut i dari Obyek

% Junaedi NugrohoAnalisis Tingkat Kepuasan Nasabah Bank Syariah R&tcab
Yogyakarta (Yogyakarta: Thesis: lImu-ilmu Sosial, Pascasaaj Universitas Gajah Mada, 2005),
him. 37



Hij : Harapan Konsumen Terhadap Atribut i dari Oloj&'

Selanjutnya di buat kalsifikasi kepuasan total hakadengan terlebih
dahulu menghitung interval yang merupakan selisiteks Kepuasan
Maksimum dan Indeks Kepuasan Minimum yang dicagagl jumlah
klasifikasi. Pengklasifikasian kepuasan nasabalakdkan dengan
melihat Indeks Kepuasan Total Nasabah.

c. Analisis Multiatribut Model Angka — Ideal
Untuk mengetahui usaha yang dilakukan oleh Banki&yaviandiri
dalam memenuhi dan meningkatkan kepuasan nasabatneiyea dapat
dilakukan dengan analisis multiatribut model angkaleal yang akan
memberikan informasi guna perencanaan dan tindasar .
Rumus Model tersebut adalah:

n
Ab= ¥ Wi (li—Xi
i=|

Keterangan :

Ab : Sikap terhadap merk B

Wi : Pentingnya atribut i

li : Performansi “ideal’ pada atribut i

Xi : Kepercayaan mengenai performansi aktual knbezsangkutan
pada atribut

Skor terbaik yang dapat diterima oleh suatu metak produk adalah O,

yang akan menunjukkan bahwa produk tersebut caamipgrna dengan

konfigurasi atribut yang ideal. Dengan mengetaterfqgmance suatu

produk dari beberapa tingkat kepentingan. Atritarigydisajikan makin

dapat digunakan oleh perusahaan dalam penentuajakesb bagi

manajemen apakah produk yang ditawarkan sudah isatua ideal

dengan ekspektasi dari konsumen

21 i
Ibid
#2sutrisno Hadi,Analisis Butir Untuk Instrumen(Yogyakarta: Penerbit Andi Offset,
2000), him. 162



G. Sistematika Pembahasan

Pembahasan ini terdiri dari lima bab yang salinghbleungan antara
bab yang satu dengan yang lain. Dimana bab | selpegmlahuluan memuat
Latar Belakang Masalah, Pokok Masalah, Tujuan dagukaan Penelitian,
Telaah Pustaka, Kerangka Teoritik, Metode Penglittastematika Pembahasan

Pada bab Il berisikan tentang Landasan Teori teddiri Pengertian
Strategi Pemasaran, Pengertian tentang Marketing Manajemen Jasa dan
Kepuasan Nasabah.

Bab Ill membahas tentang Tinjauan Umum Bank Syavlahdiri yang
menjabarkan tentang Pendirian Bank Syariah Manditerkembangan Bank
Syariah Mandiri, Strategi Pemasaran yang diteraphaim Bank Syariah Mandiri
Cabang Cik Ditiro Yogyakarta terkait dengan kepnasasabah.

Bab IV dibahas tentang Analisis Kesenjangan (GARysis), Analisis
Indeks Kepuasan Nasabah, Analisis Multiatribut Madlegka-ldeal dan Analisis
Kepuasan Nasabah berdasarkan Marketing Mix (Prodlizkga, Promosi dan
Distribusi).

Bab V adalah bab penutup yang berisikan kesimpglaman-saran serta

penutup.



BAB I

LANDASAN TEORI

A. Bank Syariah

1. Pengertian Bank Syariah
Bank Islam adalah bank yang beroperasi sesuai depgasip-prinsip
Syariah®® Dari pengertian tersebut dapat kita simpulkans@aBank Islam atau
yang dikenal dengan Bank Syariah adalah lembagg jargerak dalam bidang
keuangan yang beroperasi dengan berdasarkan kbp&de-hukum Islam Al-
qguran dan as-Sunnah serta hukum-hukum yang bertitu disepakati oleh
ulama dan cendikiawan Islam.
2. Produk-produk Bank Syariah
Pada dasarnya sistem kerja bank syariah tidak pmrbeda dengan bank
umum yaitu memiliki tiga sistem kerja utama, yaitunenghimpun dana
(funding), menyalurkan dana (financing) dan jasavise).
a. Produk Funding Bank Syariah
Produk-produk funding dalam Bank syariah antam taro, tabungan dan
deposito.dalam menghimpun dana nasabah digunakasippwadi’ah dan

mudharabah

% Karnaen A. Perwataatmadja dan Muhammad Syafi’Apa dan Bagaimana Bank
Islam (Yogyakarta : PT. Veresia grafika Yogyakarta, 29%Im. 1



1. Prinsip Wadi'ah

Wadi'ah adalah titipan nasabah yang harus dijaga dikembalikan

setiap saat apabila nasabah yang bersangkutan erefaih Bank

bertanggung jawab atas pengembalian titipan.

Kemudian wadi'ah di bagi menjadi dua, yaitu :

a. Wadi'ah yad al-amanah bahwa penerima tidak bolemaméaatkan
barang titipan tersebut sampai diambil oleh penitip

b. Wadi'ah yad adh-dhamanah bahwasanya titipan yalagnsebelum
dikembalikan kepada pihak penitip dapat dimanfaatdah penerima

titipan*

. Prinsip Mudharabah

Mudharabah adalah suatu kontrak antara dua befatk,pdimana pihak
pertama disebut sebagai shahibul maal (investormpeecayakan

uangnya kepada pihak kedua yang disebut mudhatiik umenjalankan

usaha dagang.

Mudharib menyumbangkan tenaga dan waktunya senyetma usaha
bersama dengan syarat-syarat kontrak. Salah satutaina kontrak ini

adalah bahwa keuntungan akan dibagi antara invettor mudharib

berdasarkan proporsi nisbah bagi hasil yang telkdpedkati sebelumnya
sedangkan jika mengalami kerugian maka akan ditargygoleh

investof® kecuali terjadi kelalaian oleh mudharib

135

24| Al, Pernyataan Standar Akuntansi Keuang@lakarta: DSAK IAl, 2002), him. 134-

% AfzalurrahmanpPoktrin Ekonomi Islam, Jilid 1V(Yogyakarta: PT. Dana Bakti Wakaf,

2003), him. 97



Berdasarkan kewenangan yang diberikan investor nmakeharabah
dapat dibagi menjadi dua, yaitu:
a. Mudharabah Muthlagah
Bank sebagai mudharib mempunyai hak penuh untukgguerakan
atau mengelola dana investor yang terhimpun depeggkiraan atau
menguntungkan. Dalam hal ini, investor tidak merniaer syarat
apapun kepada mudharib untuk bisnis dana invessatudkan atau
menggunakan akad-akad tertentu ataupun mensyaratkaanya
diperuntukkan bagi nasabah.
b. Mudharabah Mugayyadah
Investor sebagai pemilik modal membatasi mudhaailard aktivitas
bisnis, waktu atau tempat usaha dan nasabah l&a {grjadi
mudharabah kedua oleh bank) menggunakan modalnya.
Mudharabah mugayyadah dapat dibagi menjadi dut:yai
1. Mudharabah mugayyadah on balance sheet
Merupakan simpanan khusus dimana pemilik dana dapat
menetapkan syarat-syarat tertentu yang harus dipaiteh bank.
2. Mudharabah muqgayyadah off balance sheet
Jenis mudharabah ini merupakan penyaluran dana araiokth
langsung kepada pelaksana usahanya dimana banindb&rt
sebagai perantara yang mempertemukan antara peghiia

dengan pelaksana usaha. Pemilik dana dapat meastaykrat-



syarat tertentu yang harus dipatuhi oleh bank datencari bisnis
(melaksanakan usali)
b. Produk Financing Bank Syariah
Produk-produk financing dalam perbankan syaridahrariain:
1. Pembiayaan dengan prinsip jual bel
Adapun produk yang termasuk dalam bentuk ini antn:
a. Pembiayaan Murabahah
Murabahah adalah akad jual beli atas barang tertdithana penjual
menyebutkan harga pembelian barang kepada penrkbetiudian ia
mensyaratkan atasnya laba/keuntungan dalam juratedntu. Sistem
pembayaran berdasarkan tempo waktu pembayaran.
b. Ba'i As salam
Ba'l as Salam adalah akad jual beli suatu barangada harganya
dibayar dengan segera sedangkan barangnya akamahtise
kemudian dalam jangka waktu yang disepa¥ati.
c. Ba’ial Istishna’
Ba’'l al Istishna adalah akad jual beli antara pdimbengan produsen
dimana barang yang dijualbelikan harus dibuat let@hulu dengan

kriteria yang jelag®

%6 M. Syafi’l Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Prakteflakarta: Gema Insani Press,
2001), him. 151-152

27 Zainul Arifin, Dasar-dasar Manajemen Bank Syarjglakarta: Alvabet, 2003), him.
25

%% Ibid, him. 26



2. Pembiayaan dengan prinsip sewa (ijarah)

ljarah atau sewa adalah kontrak yang melibatkatusbarang sebagai

harga dengan jasa atau manfaat atas barang laiDajan ijarah obyek

yang disewakan bisa berupa barang maupurfiasa.

3. Pembiayaan dengan prinsip bagi hasil (syirkah)

Pembiayaan dengan prinsip syirkah ini terbagi niérgaa produk, yaitu

musyarakah dam mudharabah. Dalam aplikasi perbardgariah

musyarakah terbagi ke dalam dua hal, yaitu:

a. Pembiayaan Proyek
Musyarakah diaplikasikan untuk pembiayaan proyekatia nasabah
dan bank sama-sama menyediakan dana untuk memipaygek
tersebut. Setelah proyek tersebut selesai, nasaimigembalikan
dana tersebut bersama bagi hasil yang telah diagpakuk bank.

b. Modal Ventura
Pada lembaga keuangan khusus yang dibolehkan rkalakovestasi
dlam kepemilikan perusahaan, musyarakah diterapldam skema
modal ventura. Penanaman modal dilakukan untukkgngaktu
tertentu dan setelah itu bank melakukan divestasi menjual bagian
sahamnya, baik secara singkat maupun bertZhap.

Sedangkan produk mudharabah di dalam perbankaralsyar

dalam sisi pembiayaan diterapkan untuk:

29 Adiwarman A. KarimBank Islam Analis figh dan Keuanga@dakarta: Raja Grafindo,
2004), him. 131
%0 M. Syafi’'l Antonio, Op.Cit, him. 97



b.1. Pembiayaan modal kerja seperti modal kerfdggangan dan
jasa
b.2. Investasi khusus, disebut juga mudharabah yyadah dimana
sumber dana khusus dengan penyaluran yang khuswgarde
syarat-syarat yang telah ditetapkan oleh sahibal fha
4. Pembiayaan dengan akad pelengkap
Produk pembiayaan dengan akad pelengkap yang sediqnakan
adalah Qardh yaitu meminjamkan harta kepada orag fanpa
mengharap imbalan. Dalam rangka mewujudkan tanggjavgab
sosialnya, bank Islam dapat memberikan pinjamara d@pada pihak-
pihak yang patut mendapatkanriya.
c. Produk Jasa Bank Syariah
Selain  menjalankan  fungsinya sebagai intermediargstitution
(penghubung) antara pihak yang surplus dana denghak yang
membutuhkan dana, bank syariah dapat pula memberii@bagai
pelayanan jasa perbankan kepada nasabah dengampatkach imbalan.
Jasa perbankan tersebut antara lain:
1. Jual beli valuta asing
Sebagai suatu lembaga keuangan yang berhadapamndéegbagai
macam nasabah yang memiliki kegiatan keuangan pengeda-beda,

maka mau tidak mau bank syariah harus menciptaletamisme kerja

%1 Abdullah Saeedslamic Banking And Interest, A study of the Prihih of Riba and
Its Contemporeri Interpretatigr(New York: bril laiden, 1996), him. 112
%2 M. Syafi’'l Antonio, Op.Cit, him. 27



operasional agar memiliki akses ke pertukaran roateg asing, tanpa
harus terlibat pada mekanisme perdagangan yangntemgan dengan
prinsip syariah.

2. Wakalah (perwakilan)
Wakalah adalah akad perwakilan antara dua pihakminpihak pertama
mewakilkan suatu urusan kepada pihak kedua. Dalplkaai pada
perbankan syariah, wakalah biasanya diterapkarkysgnerbitan letter
of credit atau penerusan permintaan akan baramgndaégeri dari bank
di luar negeri. Wakalah juga diterapkan untuk meargfer dana nasabah
kepada pihak laif®

3. Kafalah
Kafalah merupakan jaminan yang diberikan oleh pggang (kafil)
kepada pihak ketiga untuk memenuhi kewajiban pikedua atau yang
ditanggung. Dalam pengertian lain, kafalah jugaatiermengalihkan
tanggungjawab seseorang yang dijamin dengan bergegaada
tanggungjawab orang lain sebagai penjatfin.

4. Hiwalah (alih hutang)
Hiwalah adalah pengalihan hutang oleh bank damgnrgang berutang
kepada orang lain. Disini bank syariah mendapahkewgan atas jasa
pemindahan hutang.

5. Qard

33 |bid, him. 30
3 Ibid, him. 190



Qard adalah memberikan suatu pinjaman kepada piaiak tanpa
mengharapkan imbalan.

6. Ju'alah
Ju’alah adalah upah atas suatu prestasi, baikagregi tercapai karena
tugas tertentu yang ditugaskan kepadanya atau &&etangkasan yang
ditunjukkan dalam suatu perlombaan. Dalam ju’alahterjadi kontrak
dimana pihak pertama menjanjikan imbalan terteefakia pihak kedua

dikarenakan prestasi yang telah diberikannya kepéuk pertam&>

B. Strategi Pemasaran

Peran pemasaran dalam sebuah perusahaan, baikah@ans yang
bergerak dibidang barang maupun jasa, sangatlaningenMulai dari
merencanakan sebuah produk, pengadaan, mempeikendlikngga sampai
ketangan konsumen. Pemasaran tidak sekedar barfungsk mendongkrak
penjualan akan tetapi ia juga harus berusaha umerbuat sebuah citra yang
kuat dalam masyarakat terhadap produk perusahaandkan menjaganya hingga
berbekas sangat kuat di benak para konsumen sehkmgsumen melakukan

pembelian yang berulang terhadap produk perusahaan.

Sebuah strategi terus bergerak dan mengalami @eegesterutama
strategi dalam pendekatan terhadap konsumen. Hdisebabkan karena ketatnya
persaingan dan perkembangan tekhnologi yang beegnengan sangat cepat

terutama tekhnologi informasi. Hal kedua yang memgapengaruh besar

% bid



terhadap sistem pemasaran produk atau jasa terygenukatan, perlakuan dan
pelayanan terhadap konsumen. Terkadang konsumem ma@nginginkan yang
praktis dan cepat atau mereka cenderung tidak miemkan lagi untuk bertemu
dengan penjual untuk memperoleh barang yang dikagin cukup melalui
tekhnologi komunikasi yang ada. Perubahan sikapslmen ini harus dapat

diantisipasi dan disikapi dengan baik oleh seoagasar.

Perkembangan teknologi komunikasi dan informasi beema dampak
terhadap pola kehidupan dan tingkah laku masyaragaitama perilaku hidup
konsumeris yang sudah melekat kuat dikarenakanblkiesn mereka yang
membuat mereka ingin lebih cepat dan lebih prakiengan teknologi yang ada,
mereka menginginkan sekedar menelpon, duduk mardtad kursi goyang dan
mendapatkan barang atau jasa yang diinginkan.

Kemajuan teknologi komunikasi memaksa perusahaan g@ara
pemasarnya harus berlomba untuk memodifikasi girgemasarannya. Mereka
semakin mengerti bahwa pelanggan adalah nyawa katiaidupan perusahaan.
Pelanggan terutama pelanggan yang loyal, harys d§tega dan dimanjakan agar
tidak berpaling ke perusahaan lain. Dengan dukurtgithnologi komunikasi
dapat diciptakan strategi pemasaran yang mampu srerséntuhan pelayanan
personal yang memperlakukan pelanggan benar-bepartsraja. Semua produk
yang ditawarkan mulai dari proses penawaran sarppda cara bertransaksi

disesuaikan dengan keinginan setiap individu peJangersebut®

% gyafruddin Chan,Relationship Marketing, Inovasi Pemasaran yang Meahb
Pelanggan Bertekuk Lututlakarta: Penerbit PT. Gramedia, 2003), him. 2



Pemasaran harus difahami tidak dalam arti lamau yaitelakukan
penjualan “bercerita dan menjual’ tetapi dalam dydru yaitu memuaskan
kebutuhan pelanggan. Bila pemasar melakukan tugasiatmami kebutuhan
pelanggan dengan baik, mengembangkan produk yantgperd&an nilai superior
dan menetapkan harga, mendistribusikan serta noengsikan secara efektif,
produk ini akan dijual dengan amat mudanh.

Konsep paling dasar yang melandasi pemasaran adlal@ituhan dan
keinginan manusia. Manusia mempunyai banyak kebntylang kompleks. Jika
suatu kebutuhan belum terpuaskan, maka orang tersddan berusaha untuk
mengurangi kebutuhannya atau dengan mencari olamd gkan memuaskannya.
Orang yang hidup dalam masyarakat yang sedangrhbdaeg mungkin mencoba
mengurangi hasrat mereka dengan memuaskannya depgamag tersedia karena
keterbatasan yang mereka miliki. Sedangkan bagy yeaup dalam masyarakat
industri mungkin mencoba menemukan atau mengembanigarang yang akan
memuaskan kebutuhan meréRa.

Strategi pemasaran adalah suatu rencana yang ididesatuk
mempengaruhi pertukaran dalam mencapai tujuan is@gEnN Biasanya strategi
pemasaran diarahkan untuk meningkatkan kemungkateun frekuensi perilaku
konsumen, seperti peningkatan kunjungan pada tekentu atau pembelian
produk tertentu. Hal ini dapat dicapai dengan mergagkan dan menyajikan

bauran pemasaran yang terdiri dari elemen prodokngsi, harga dan loka$i.

3" M. Mursyid, Manajemen PemasarafJakarta: Penerbit Bumi Aksara, 1993), him. 15

% philip Kotler dan Gary Armstrond)asar-Dasar Pemasaran, Principles of Marketing
7e, (terj.) Alexander Sindoro, (Jakarta: PenerbinBedlindo, 1997), him. 8

*bid, him. 9



Strategi pemasaran bukan hanya disesuaikan denganrken tetapi juga
mengubah apa yang difikirkan dan dirasakan olelstmren tentang diri mereka
sendiri tentang berbagai macam tawaran pasar ssitang situasi yang tepat
untuk pembelian dan penggunaan produk. Ini tidatartiepemasaran adalah
kegiatan yang tidak tepat atau tidak etis. Akaapietkekuatan pemasaran serta
kemampuan riset pemasaran dan analisis konsumeok umtendapatkan
pandangan tentang perilaku konsumen tidak perlwrdilgi atau di salah
gunakarf'®

Hal yang sangat penting dalam pemasaran jasa reauid bidang
keuangan khususnya perbankan adalah bagaimanangepemasar terlebih
dahulu mampu meyakinkan masyarakat/calon nasabah kkedibilitas bank
tersebut. Kredibilitas sebuah bank menjadi sangatipg dalam sistem bisnis jasa
ini, karena hal ini terkait dengan kepercayaan rcalasabah/masyarakat atas
keamanan uang mereka ketika mereka menyimpan darekanatau bertransaksi
di bank tersebut.

Kredibilitas sebuah bank dapat terbentuk dari pengnan Bank Sentral
akan kondisi keuangan bank tersebut, baik itu pegoan tentang CAR, ratio
kredit macet maupun adanya jaminan dari pemerinkabdibilitaspun dapat
terbentuk dari nama baik atau nama besar dari pemibdal/pemegang saham
terbesar dari bank tersebut atau dari jumlah aaeylayg besar, jaringan bank
yang luas ataupun dari persepsi masyarakat yangeneik dari kinerja

manajemen yang sangat baik dan dekat dengan mkalara

O bid



Ketika seorang nasabah merasa aman menggunakassgbgah bank,
maka setengah hatinya telah berada di bank tersgébggal bagaimana cara
pihak bank untuk mengambil setengah hati yang d@ngan cara memberikan
kenyamanan, menyediakan fasilitas yang menunjatifitak para nasabah, bonus
atau hal lain yang dapat membuat para nasabah gdratransaksi di bank

tersebut.

C. Marketing Mix

Unsur pokok yang sangat penting dalam strategi paraa adalah
marketing mix atau bauran pemasaran. Marketingmexrupakan kombinasi dari
empat variabel atau kegiatan inti dari sistem peamnasyang terdiri dari produk,
harga, promosi dan distribusi. Marketing mix meikgn variabel-variabel
terkendali Controllable) yang dapat digunakan perusahaan untuk mempengaruh
tanggapan konsumen dari segment pasar tertentudjaigoleh perusahaah

Keempat variabel dalam marketing mix memiliki kiemsgwaan dan fungsi
tersendiri dan dapat menjadi nilai tambah bagi pkagerusahaan. Secara umum
dapat penulis jabarkan sebagai berikut :

1. Produk
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawdegmasar untuk
mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan at&ondumsi dan yang dapat

memuaskan keinginan atau kebutuhan konstthen.

“! Basu Swastha, DH, dan T. Hani HandoM@najemen Pemasaran, Analisis Perilaku
Konsumen(Yogyakarta: Penerbit Liberty, 1982), him. 120
42 Fandy TjiptonoQOp. Cit, him., 17



Pemasar mengklasifikasikan produk berdasarkan matacam
karakteristik produk, daya tahan, wujud dan penggunkonsumsi atau industri).
Menurut daya tahan dan wujudnya produk dapat didasikan ke dalam tiga
kelompok:

1). Barang yang terpakai habiddndurable goods Barang yang terpakai habis
adalah barang berwujud yang biasanya dikonsumandahtu atau beberapa
kali penggunaan. Contohnya, sabun, garam, guldattasebagainya.

2). Barang tahan lamdq(rable goods Barang tahan lama adalah barang yang
berwujud yang biasanya dapat digunakan berkali-Kantohnya, lemari ES,
pakaian, dan sebagainya.

3). Jasagervicg, jasa bersifat tidak berwujud, tidak dapat dipisan dan mudah
habis?

Produk dapat dibedakan kedalam berwujud dan tieéakujud. Produk
yang berwujud meliputi obyek secara fisik, tempatgu bauran dari semua.
Produk berwujud menggunakan adanya kepemilikan &@sng tersebut.
Sedangkan produk yang tidak berwujud dapat berapa, jyaitu produk yang
terdiri dari aktivitas, manfaat atau kepuasan ydijpl. Jasa tidak mengakibatkan
adanya perpindahan atau transaksi dalam kepemaéigapun.

Dalam hal ini, produk yang ditawarkan oleh Bankpatadikategorikan

ke dalam produk yang tidak berwujud karena merekaawarkan sebuah jasa

43 Danang Hari WibowoPengaruh Kualitas Produk dan Mutu Layanan terhadap

Kepuasan Konsumen di Bioskop Mataram Yogyakartdpk (Yogyakarta: FIS UNY, 1999),
him., 26



yang terdiri dari aktivitas yang memiliki manfaandkepuasan tertentu namun

tidak mengakibatkan adanya kepemilikan apapun.

Faktor-faktor yang dapat digunakan dalam menyeanaikepuasan

terhadap suatu produk, yaitu:

1.

Kinerja (performancg karakteristik operasi pokok dari produk intCdre
produc) yang dibeli.

Ciri-ciri atau keistimewaan tambahaiedtures, yaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap.

Keandalan rgliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal di pakai.

Kesesuaian dengan spesifikasCoafermance of Spesificatign yaitu
sejauhmana karakteristik desain dan operasi memeaitaudar-satndar yang
telah ditetapkan sebelumnya.

Daya tahan[@urability), yaitu berkaitan dengan berapa lama produk tatseb
dapat terus di gunakan mencakup umur tekhnis mawpoar ekonomis
penggunaan produk.

Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, y@manan, mudah di
reparasi serta penanganan keluhan yang memuaskan.

Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap pancamd

Kualitas yang dipersepsikarpdrceived quality yaitu citra dan reputasi

produk serta tanggung jawab perusahaan terhad&pnya

26
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Agar dapat memaksimalkan kepuasan yang diterimh kémsumen
maka sebuah bank harus memaksimalkan kualitagpdadtuk yang dimilikinya.
Setelah kepuasan nasabah tercipta maka kesetiaanlogalitas pelanggan

terhadap bank akan tercipta dengan sendirinya.

2. Harga

a. Definis Harga
Dalam penjualan sebuah produk harga menjadi sgregdaing bagi penjual
maupun konsumen. Bagi perusahaan harga dapat kdijagiijakan untuk
melakukan penetrasi pasar, peningkatan kualitadugralan meningkatkan
laba. Sedangkan konsumen bertujuan untuk mendapaptkeduk yang
berkualitas dengan harga yang murah atau mendappt&duk dengan harga

tinggi namun dapat meningkatkan gengsi pembelinya.

Sehingga pengertian harga dapat diperoleh sebagkub
Harga adalah salah satu variabel pemasaran yang pler diperhatikan
oleh manajemen perusahaan, karena harga akan langsg
mempengaruhi besarnya volume penjualan dan laba yan dicapai
oleh perusahaart®”

b. Jenis-jenis Penetapan Harga

Harga jual sebuah produk atau jasa dapat ditetapiaiasarkan:

1. Penetapan Harga Berdasarkan Biaya
Banyak perusahaan yang menetapkan harga jualngmuol@ara menambahkan

pada biaya, suatu presentasi tertentu (dari bisglaagai laba. Penetapan harga

4> Marwan Asri,Marketing (Yogyakarta: Penerbit AMP YKPN, 1991), him. 1



jual dengan cara ini ialamark-up pricingdan cost-plus pricing Perbedaan

antara kedua cara penetapan harga ini adalah:

a. Mark-up pricingdidasarkan atas biaya pembelian persatuan, sedaGgist-
plus pricingdidasarkan atas biaya produksi total.

b. Mark-up pricing digunakan di kalangan pedagang eceran dan presenta
mark-upnya berbeda di antara jenis-jenis barang yserlainan, sedangkan
Cost-plus pricing sering digunakan untuk menetapkan harga pekerjaan-
pekerjaan yang tidak bersifat rutin misalnya pelan pemborongan
bangunan.

2. Penetapan Harga Berdasarkan Permintaan

Seorang ahli mengenai harga berpendapat bahwauselar permintaanlah

yang menjadi satu-satunya faktor dalam menetapkamgah jual. Mereka

mempunyai keyakinan bahwa harga harus ditetapkasabarkan nilai yang
diberikan pembeli pada barang. Besar kecilnya rilaiang bagi pembeli
tercermin dalam permintaan mereka. Jadi harga hditetapkan tinggi bila
permintaan kuat dan ditetapkan rendah bila permmbtamah, dengan demikian
penjual harus menaksir penilaian konsumen terhabdapng kemudian
menetapkan harga yang memberikan ratio nilai barang harga sedikit lebih
tinggi daripada yang ditawarkan oleh para peséfhg.

3. Penetapan Harga Berdasarkan Persaingan
Perusahaan yang menetapkan harga jualnya berdasexiga jual saingan

dapat menetapkan harga sedikit di bawah hargagilaan. Perusahaan tidak

“®1bid, him., 15



mengaitkan harga jual dengan biaya dengan biaygpaianintaan. Meskipun
biaya atau permintaan berubah, namun penjual teéppertahankan harga
jualnya, kecuali apabila saingan merubah hargayaalSebaliknya meskipun
biaya atau permintaan tidak berubah, penjual akemnilpah harga bila saingan

merubah harga jual produk atau jasa meféka.

C. Tujuan Penetapan Harga

Dalam praktek ada lima macam tujuan penetapan haafayaitu:

1. Penetrasi pasar dengan cara menetapkan hargargiatf rendah Narket

Penetration Objective Tujuan ini akan tercapai, apabila:

a. Harga yang rendah menarik banyak pembeli.

b. Biaya produksi dan biaya distribusi persatuanartipilaoutputdinaikkan.
c. Harga yang rendah mendesak saingan potensialktiaal.

2. Mengeruk uang sebanyak-banyaknya dari golongambeli yang bersedia
membayar harga tinggMarket Skimming Objectiyalengan cara menetapkan
harga tinggi, kemudian berangsur-angsur menurunjanantuk menarik
segmen pasar yang lebih peka terhadap harga. Tujudicapai apabila:

a. Jumlah pembeli yang permintaannya bersifaastis cukup banyak.
b. Biaya produksi dan biaya distribusi persatudaktiterlalu tinggi bila

menghasilkan volume yang lebih sedikit.

c. Kemungkinan timbulnya saingan karena harga titiggk banyak.

d. Harga tinggi dapat menimbulkan kesan kualitaslypk yang unggul.

" Ibid



3. Mendapatkan uang tunai secepat mungkarly-Cash Recovery Objective
Hal semacam ini merupakan tujuan dari perusahaary \zerada dalam
kesulitan keuangan atau yang menganggap masa skejzam.

4. Mendapatkamate of returnyang memuaskan. Perusahaan sudah puas dengan
tingkat pembelian yang umumCg@nventiongl bagi investasi yang telah
diadakan dan resiko yang dihadapi, meskipun haege yebih tinggi dapat
menghasilkan return yang lebih besar. Contoh ppaatharga yang bertujuan
demikian ialahtarget pricing

5. Meningkatkan penjualan seluruh product-line,gdencara menetapkan harga
yang rendah bagi barang yang banyak disukai, umhgnarik sebanyak
mungkin minat konsumen dalam membeli produk yangpasarkan oleh
produseri?

Dalam Harga mencakup besar harga yang dikeluasianat Kredit, Bonus,

Nilai, Imbal balik (Nisbah Bagi Hasil).

3. Promosi

Istilah promosi banyak diartikan sebagai upaya mguakborang untuk
menerima produk, konsep dan gagasan. Strategi gidmecarti “Sebuah program
terkendali dan terpadu dari metode komunikasi dateral yang dirancang untuk
menghadirkan perusahaan dan produk-produk kepada &nsumen dengan
menyampaikan ciri-ciri produk yang memuaskan ketaiuuntuk mendorong
penjualan yang pada akhirnya memberi kontribusiaploherja laba jangka

panjang“. Pengembangan strategi promosi yang éfektigat bergantung pada

“8 Philip Kotler dan Gary Armstron@p. Cit, him. 137



seberapa baik perusahaan melakukan tahap-tahapdalaah proses manajemen
pemasaran khususnya yang berhubungan dengan pearalpamlaku pembeli,
segmentasi pasar, analisa persaingan, penetapan g@saran dan penentuan
posisi produk?

Promosi merupakan usaha melalui pemasangan iklablisppas dan
lainnya yang berperan sebagai sarana logis untuknecehkan masalah
sederhana, memperkenalkan produk kepada pembetii iDgian pemilik usaha,
promosi merupakan istilah yang dapat memberikanbgaam dan mencakup
segala sesuatu yang dibutuhkan. Promosi dapatuéak melalui pengiklanan
komersil, seperti iklan di koran atau gambar diitagoelakang bus. Promosi
dapat dilakukan melalui publisitas dan pada umumbglas (gratis), misalnya
artikel surat kabar tentang usaha yang dijalanga@to, penyampaian dari mulut
ke mulut dan lain sebagainya.

Promosi mempunyai kaitan dengan kegiatan-kegiatamagar dalam
berkomunikasi secara baik dengan anggota-anggeta pasaran produk maupun
para perantara guna meningkatkan harapan agaraanggenjualan yang telah
direncanakan (yakni pengalihan pemilikan) berlangswengan lancar dan
efesien. Penciptaan serta pemeliharaan komunilagjath pangsa-pangsa pasar
sasaran adalah misi utama yang dibebankan kepadzoprr Dengan demikian,
promosi melibatkan pengiriman pesan-pesan kepadar{jpasar sasaran dan

pendampingan perantara-perantara melalui berbag@ierkomunikasi pemasaran

49 Harper W. Boyd, Jr., dkk.Manajemen Pemasaran: Suatu Pendekatan Strategis
dengan Orientasi Global(terj.) Imam Nurmawan, (Jakarta: Penerbit Erlag@00), him, 65

% Gonnie Mc Elung SiegeBagaimana Mempromosikan Usaha An(akarta: Penerbit
Dahara Prize, 1990), him. 3



yaitu pengiklanan, material-material penjualan enpat, pengemasan, media-
media lain. “Pesan-pesan yang dikirim“ berkaitanngds berbagai aspek
keseluruhan strategi pemasaran yang oleh manajetianggap mampu
membantu ke arah perolehan respon-respon pemlyalrmnmenguntungkan dari
pihak-pihak para perantara dan anggota-anggotsspaagaran’

Komunikasi memerlukan seorang pengirim atau sursbatu pesan dan
seorang penerima. Dan sudah pasti, pesan promosangge pemasar harus
diterima oleh perantara-perantara dan atau oraamggoyang membentuk pasar-
pasar sasaran, jika ia bertekad untuk mencapaiesasea.

Promosi yang baik haruslah “dua sisi“. Dalam hal pesan yang
disampaikan menunjukkan tidak hanya kelebihan yiamgjiki suatu produk yang
dipasarkan, akan tetapi menyebutkan juga peturgdkiman pemakaiannya serta
kemungkinan-kemungkinan kekeliruan yang dapat derjalam pemakaian
produk itu yang dapat menimbulkan gangguan bagigiaran yang kurang tepat.
Bentuk pesan dua sisi seperti ini, pada umumnya atkenjadikan promosi yang
lebih bersifat meyakinkan atau “Credible“. Dengaedkbilitas yang tinggi maka
pesan itu akan dipercaya kebenarannya dan akarsulaggmempengaruhi
konsumen untuk menyenangi dan kemudian membeli ugrodyang
dipromosikarr?

Prusahaan dapat mengembangkan program pemasarameyaui

berbagai cara, misalnya melalui penggunaan :

%1 |bid
®2 |bid, him. 236



a). Iklan (Advertising, bentuk presentasi dan promosi gagasan, barangasian
non-pribadi yang di bayar oleh sponsor tertentunt@@aya dapat berupa;
Iklan cetak (surat kabar, majalah, dan lain-larajjio, televisi, papan iklan,
direct-mail, brosur dan katalog, papan nama, tatkedam toko, poster dan
gambar bergerak.

b). Penjualan perorangan Personal Selling, suatu proses yang membantu dan
membujuk satu atau lebih calon konsumen untuk merbbeang atau jasa
atau bertindak sesuai ide tertentu dengan mengguaralesentasi dengan cara
komunikasi tatap muka seperti; presentasi penjuakgmat-rapat penjualan,
pelatihan penjualan dan program intensif untuk agenpel.

c). Promosi penjualan Gales Promotioh Intensif yang dirancang untuk
mendorong pembelian atau penjualan sebuah prodasariya untuk jangka
pendek, seperti; kupon, sayembara, perlombaan, eammwduk, rabat,
pertalian, premi langsung cair, pertunjukan dagandar tambah dan
pameran.

d). Hubungan Masyarakat (Public Relation3, Stimulasi permintaan yang tidak
dibayar dan non-pribadi atas sebuah produk, jasa ahit bisnis dengan
menghasilkan berita-berita menarik tantang haletars di media, seperti
artikel surat kabar dan majalah atau laporan, ptase TV dan radio.
Kontribusi sumbangan, pidato, iklan, isu dan senfiha

Dalam promosi meliputi periklanan, hubungan dengaasyarakat,

komunikasi dan tenaga penjualan.

3 Harper W. Boyd, Jr., dkkQp.Cit, him. 65-66



4. Saluran Distribusi

The American Marketing Associationendefinisikan saluran distribusi
sebagai organisasi jaringan kerja yang terdiri dayensi dan lembaga yang
bersama-sama melakukan semua kegiatan yang digenukuk menghubungkan
produsen dengan pemakai untuk menyelesaikan tugasagaran. Distribusi
adalah aliran barang secara fisik melewati salugaiuran tersebut terdiri dari
kelompok individu atau perusahaan yang dikoordksasiyang melaksanakan
fungsi kegunaan tambahan atas produk atat’fasa.

Tipe utama dari kegunaan saluran adakinpat (ketersediaan produk
atau jasa di suatu lokasi yang nyaman bagi pelanggatensial), waktu
(ketersediaan produk atau jasa saat diinginkan pétdinggan)pentuk (produk
diproses, disiapkan dan siap dimanfaatkan sertard&bondisi yang tepat) dan
informasi (jawaban atas pertanyaan dan komunikasi umum mangéat-sifat
produk yang berguna serta manfaat yang tersedaenia kegunaan ini dapat
menjadi sumber dasar dari keunggulan kompetitif ddai produk, strategi
memilih saluran merupakan salah satu keputusanakeli kunci yang harus di
buat oleh manajemen pemasatan.

Salah satu hal yang sangat penting dalam pemaadeah kemudahan
bagi calon pembeli dalam mendapatkan produk atsa yang diinginkannya.
Dalam hal ini distribusi menjadi sangat penting.tulnmemastikan kemudahan
bagi konsumen mendapatkan produk atau jasa pearsalMasyarakat atau

konsumen justru bisa menjadi sangat kecewa apabdduk atau jasa yang

** Warren J.KeegarManajemen Pemasaran Global, Jilig @erj.) Alexander Sindoro,
(Jakarta: Penerbit Prenhallindo, 1996), him. 123
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dipromosikan secara gencar tersebut ternyata sustak memperolehnya. Oleh
karena itu, apabila tidak diikuti dengan kegiatartuld menyalurkan barang-
barang tersebut kepada konsumen secara cepat inmeaka pemasaran tidak
akan berhasi®

Saluran distribusi melaksanakan dua kegiatan pgniimuk mencapai
tujuan, yaitu mengadakan penggolongan produk damdisieibusikannya.
Penggolongan produk menunjukkan jumlah dari belbleg@erluan produk yang
dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. Jagingbatau jasa merupakan
bagian dari penggolongan produk dan masing-masiogug mempunyai suatu
tingkatan harga tertentd.

Dalam saluran distribusi mencakup, lokasi, transysor (kemudahan

dijangkau oleh nasabah) dan kenyamanan.

D.Manajemen Jasa

1. Pengertian dan Karakteristik Jasa

Definisi jasa belum digunakan secara luas oleh pamadni berkaitan
dengan sulitnya diketahui batasan-batasan yang gltara organisasi atau unit
usaha yang menjadi bagian dari penyaluran barangatleorganisasi yang yang

menawarkan jasa.

Dengan demikian jasa, khususnya yang menyangkat pestukaran

dapat didefinisikan sebagai : Jasa adalah barang ydak kentara (intangible

*% Harper W. Boyd, Jr., dkkQp.Cit, him. 41
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product) yang dibeli dan dijual di pasar melaluatsutransaksi pertukaran yang

saling memuaskan®

Unsur penting dalam pengertian tersebut adalah &®3hsa merupakan
suatu produk yang tidak kentara, artinya barang ypertukarkan dengan uang
adalah suatu yang tidak berwujud. Jasa juga meamppkoduk yang tidak bisa
ditimbun atau ditumpuk dalam suatu gudang sambihunggu penjualan.

Penyaluran jasa kebanyakannya langsung dari prodeéskonsumen.

Produk jasa ini banyak macam dan jenisnya. Secatgruada perbedaan
antara barang dan jasa yang dapat dilihat, misalpgmbelian jasa dipengaruhi
oleh motif dan emosi, jasa tidak berwujud, berdii@k tahan lama, tidak dapat
disimpan, mementingkan unsur manusia, distribusgdang, tidak memiliki
standar dan keseragaman serta jasa tidak terlahentangkan adanya peramalan

permintaan.

Menurut Fandy Tjiptono bahwa ada empat karakt&ristama yang
membedakan antara jasa dengan barang, yaitu:
1. Intangibility
Jasa bersifat intangible, yang memiliki pengertlmhwa jasa tidak dapat

dilihat, dirasa, dicium, diraba dan didengar setmetlibeli atau digunakan.

%8 http://www.geocities.com/agus_lecturer




2. Inseparability
Apabila dalam sebuah barang diproduksi baru dijgatjangkan pada jasa
biasanya dijual terlebih dahulu baru kemudian dipksi dan dikonsumsi
secara bersamaan.

3. Variability
Sebuah jasa bersifat sangat variabel karena meaopadn standarized output
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jeargdntung pada siapa, kapan
dan di mana jasa tersebut di hasilkan.

4. Perishability
Jasa merupakan komoditas yang tidak dapat disidpantidak tahan lama
sehingga bila tidak digunakan maka jasa tersebanh aklang selanjutnya
berlalu begitu saja’

Menurut Alma konsep tidak berwujud pada jasa medgag dua arti

yang keduanya merupakan tantangan bagi pemasaiain; y
a. Sesuatu yang tidak dapat disentuh, tidak dapahdmi.
b. Sesuatu yang tidak dapat didefinisikan, tidaidlan diformulasikafi’

Untuk pemasaran jasa ini diperlukan pemikiran yi@bgh jauh bagi para

pelaksana dibandingkan dengan pemasaran barang.

% Fandy TjiptonoStrategi Pemasaran Edisj BYogyakarta: Penerbit Andi Offset, 2002),
him. 130
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2. Sifat — Sifat Khusus Pemasaran Jasa

Dalam pelaksanaan pemasaran jasa oleh pemasar,sifadakhusus yang
membedakan pemasaran jasa dengan pemasaran b&rabtg<husus tersebut

adalah sebagai berikut :
a. Menyesuaikan dengan selera konsumen

Gejala ini ditandai dengan pasar pembeli yang lelsiminan dalam suasana
pasaran jasa. Kualitas jasa yang ditawarkan tidadatddipisahkan dari mutu
yang menyediakan jasa. Dalam industri dengan tingkhungan yang tinggi,
pengusaha harus memperhatikan hal-hal yang beisifatnal dengan cara
memelihara tenaga kerja dan mempekerjakan tendgaksmungkin. Inilah

yang sering disebut dengaimternal marketing yaitu penerapan prinsip

marketing terhadap pegawai dalam perusahaan.
b. Keberhasilan pemasaran jasa dipengaruhi olelajupendapatan penduduk.

Dalam kenyataan, makin maju suatu negara akan serbakyak permintaan
akan jasa. Ini ada hubungannya dengan hirarki kébat manusia, yaitu
kebutuhan akan jasa. Masyarakat yang belum banymiggunakan jasa dapat

dikatakan bahwa pendapatan masyarakat tersebun lmeérata.

c. Pada pemasaran jasa tidak ada pelaksanaan pamysmpanan.

Tidak ada jasa yang dapat disimpan. Jasa diprodotsamaan waktunya

dengan mengkonsumsi jasa tersebut.

d. Mutu jasa dipengaruhi oleh benda berwujud salj@gjengkapnya.



Karena jasa adalah suatu produk yang tidak berwmadla konsumen akan
memperhatikan benda berwujud yang memberikan pedayaebagai patokan

terhadap kualitas jasa yang ditawarkan.
e. Saluran distribusi dalam pemasaran jasa tidiugenting.

Ini disebabkan dalam pemasaran jasa perantaradigakakan. Akan tetapi ada

type pemasaran tertentu yang menggunakan agenas@eagntara:

3. Kualitas Jasa
Definisi kualitas jasa berkutat pada upaya pememufen keinginan
pelanggan  serta ketepatan penyampaiannya untukgimigsngi harapan
pelanggan.
Gronroos memaparkan bahwa kualitas total suatu tgrstri dari tiga
komponen utama, yaitu:
1. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitamgda kualitas output
(keluaran) jasa tang diterima pelanggan.
2. Fungsional Quality, yaitu komponen yang berkaitanghn kualitas cara
penyampaian suatu jasa.
3. Corporate Image yaitu profit, reputasi, citra umdam daya tarik khusus suatu
perusahadfi
Tiga hal tersebut di atas adalah faktor-faktor yaeging digunakan

dalam menilai kualitas sebuah jasa.

®1 http://www.geocities.com/agus_lecturer
®2bid, him 135-136



Dalam mengevaluasi sebuah jasa, para konsumen padannya
menggunakan lima atribut atau dimensi servquaVvisequality), yaitu :

1. Bukti Langsung (Tangibles), vyaitu kemampuan peragah dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksterndiputiefasilitas fisik
perusahaan, peralatan yang digunakan dan penarkpiiaypawannya.

2. Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan perusahasriuk melakukan
service seperti yang dijanjikan dengan akurat darpetcaya meliputi
ketepatan waktu, sikap yang simpatik dan dengareakyang tinggi.

3. Daya Tanggap (Responsiveness) yaitu respon ataauamkaryawan untuk
membantu pelanggan dan menyediakan layanan yaat} cep

4. Jaminan (Assurance) Yyaitu pengetahuan, kesopanan kignampuan
karyawan untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan.

5. Empati (Emphaty) yaitu memberikan perhatian yanfystudan bersifat

individual kepada pelangg4n.

E. Kepuasan Nasabah

Seorang konsumen akan membuat penilaian atas ptaduk atau jasa
yang ditawarkan oleh perusahaan dan kemudian iggananil keputusan untuk
membeli yang juga didasarkan pada harapan konsteneadap kinerja produk

atau jasa tersebut. Bila kinerja produk tidak sesieagan harapan konsumen,

3 Rambat LupiyoadiManajemen Pemasaran Jasa dan Praki#takarta: Penerbit
Salemba Empat, 2001), him, 73



maka konsumen akan merasa tidak puas, akan tetapikjnerja produk
melampaui harapan konsumen maka konsumen amasafuabergairaf*
Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada perdapsekspektasi mereka
terhadap produk dan kualitas yang dipersepsikam mledusen atau pemilik jasa.

Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan easepélanggan adalah:

1. “Kebutuhan dan keinginan“ yang berkaitan denganhlahlyang dirasakan
pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan ksindangan produsen.
Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya hesd@a harapan atau
ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian pulalgetya.

2. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika mengkoriqunoduk di perusahaan
maupun pesaing-pesaingnya.

3. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akacenterakan kualitas
produk yang akan dibeli oleh pelanggan itu. Hal jglas mempengaruhi
persepsi pelanggan terutama pada produk yang kifnaseerisiko tinggi.

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga memaerny persepsi
pelanggan. Orang-orang dibagian penjualan danlpeék seyogyanya tidak
membuat kampanye yang berlebihan melewati tingkspektasi pelanggan.
Kampanye yang berlebihan dan secara aktual tidaknpmamemenuhi
ekspektasi pelanggan akan mengakibatkan dampakifneghadap persepsi

pelanggan tentang produk ftu.

% Philip Kotler & Gary ArmstrongQp. Cit, him. 188
% Vincent GaspersZ,otal Quality Management)akarta: Penerbit PT. Gramedia Pustaka
Utama, 2001), him. 35



Oleh karena itu, seorang pemasar harus berhatniatetapkan tingkat
harapan yang tepat. Bila mereka menetapkan hartgsbalu rendah, mereka
mungkin memuaskan orang yang membeli tetapi gagalank pembeli dalam
jumlah besar. Sebaliknya, bila mereka menaikkanagsar terlalu tinggi,
kemungkinan besar pembeli merasa tidak puas.

Loyalnya pelanggan tidak lagi semata-mata disebalfah nilai, baik
yang berasal dari kualitas produk, harga atau pakay, akan tetapi mengarah
kepada kebutuhan yang unik, yaitu kebutuhan unikgyberbeda antara satu
pelanggan dengan pelanggan lainnya. Pelanggan llitslhpa dengan nama.
Pelanggan ingin pemasar mengetahui keinginan-keangya yang Kkhas.
Pelanggan juga ingin pemasar memahami prefereaga bidup dan hobinya.
Untuk memenuhi kebutuhan yang semakin kompleksnitaka tidak ada pilihan
lain bagi pemasar selain mengumpulkan informasamsgdik-banyaknya tentang
pelanggan dan menggunakannya pada saat yang tBeagan demikian
pelanggan tidak merasa membeli sesuatu dari oramgy.ala membeli dari
seseorang yang telah kenal betul dengan dirinyagate keluarganya bahkan
dengan teman-temann$fa.

Agar supaya loyalitas pelanggan semakin melekat dma pelanggan
tidak berpaling pada pelayanan lainnya, maka peaypdlayanan jasa perlu

menguasai lima unsur yang dapat membuat pelanggah Vaitu :

% C.Northcote Parkinson, dkiQp.Cit, him. 18



1. Cepat
Yang dimaksud dengan cepat disini adalah waktug ydigunakan dalam
melayani pelanggan minimal sama dengan batas wadkiam standar
pelayanan yang telah ditetapkan oleh perusaan.

2. Tepat
Kecepatan tanpa ketepatan dalam pekerjaan tidakjaman kepuasan
pelanggan. Ketepatan sangat penting artinya baghggan mengenai jasa
yang dipergunakannya.

3. Aman
Rasa aman itu harus dapat diciptakan oleh peramabaik ketika nasabah
bertransaksi maupun setelahnya begitupula dengamam®an dana mereka di
bank tersebut ataupun keamanan bagi kendaraan andiakpa perasaan aman
didalam hatinya, pelanggan tidak akan datang lagieimpat tersebut. Rasa
aman disini adalah rasa aman secara fisik dararasa psikis.

4. Keramahan
Keramahan merupakan salah satu unsur penting dpklayanan dengan
kermahan yang diciptakan maka akan dapat memblatggan merasa sangat
dihargai dan dihormati.

5. Nyaman
Rasa nyaman timbul jika seseorang merasa diterjpaaadany6a. demikian
pula dalam dunia pelayanan, jika kita dapat merkberrasa nyaman kepada

pelanggan maka pelanggan akan tetap menggunalekita®

®” Fandy tjiptonoManajemen JasgYogyakarta: Penerbit Andi Offset, 2000), him. 81



Orientasi kepada pelanggan memang sangat perluddpat menjadi
senjata pemasaran yang sangat ampuh. Akan tetapsab@an tidak harus
menjadikan kepuasan pelanggan menjadi di atas assgal karena jika
peningkatan kepuasan pelanggan di lakukan dengawmirorékan harga produk,
meningkatkan pelayanan maka dapat mengakibatkanrgkiman turunnya laba.
Selain pelanggan, perusahaan memiliki tanggung Jakepada pihak yang
berkepentingan termasuk karyawan, agen, pemasolpelailik atau pemegang
saham. Meningkatkan pengeluaran untuk meningkatkgpuasan konsumen
mungkin menggunakan dana yang dapat memuaskana“nparusahaan yang
lain. Pada hakikatnya, tujuan dari pemasaran adalahghasilkan nilai bagi
konsumen melebihi harapannya dan tetap menghasifd@n Jadi perusahaan
harus menyerahkan tingkat kepuasan yang tinggideegansumennya dan juga
harus menyerahkan kepuasan yang dapat di terima jileak-pihak yang
berkepentingan terhadap perusahaan. Hal ini mermkatukeseimbangan yang
sangat halus, karena pemasar harus terus memberikardan kepuasan yang
lebih tinggi kepada pelanggan namun tidak memberikagala-galanya dan
mengorbankan kepentingan mitra perusatiaan.

Menurut Kotler, pengukuran kepuasan pelanggan dhls&ukan dengan:

1. Sistem Keluhan dan Saran.
Perusahaan yang memfokuskan pada kepuasan pelangganselalu terbuka
untuk menerima saran dan keluhan. Hal tersebut tddpakukan dengan

menyediakan formulir bagi pembeli untuk melaporkairhal yang mereka sukai

% Philip Kotler & Gary ArmstrongQp. Cit, him. 190



maupun yang tidak mereka sukai, menyediakan kosainsdan menyediakan
kartu komentar, maupun mempekerjakan karyawan khusuuk menangani

keluhan konsumen.

2. Survei Kepuasan Pelanggan

Perusahaan yang responsif terhadap pelanggannyat dagmperoleh
ukuran kepuasan pelanggan secara langsung dendakukan survei berkala.
Cara yang ditempuh adalah mengirim daftar perjangdau mengehubungi
pelanggan secara langsung dengan acak serta mkaangjpakah mereka amat
puas atau sangat tidak puas dengan berbagai asp@lakperusahaan. Manfaat
dari survei ini adalah untuk mengetahui tingkatuagan pelanggan, mengukur
keinginan pelanggan untuk membeli kembali dan mkumgkesediaan pelanggan
untuk memberitahukan atau merekomendasikan prodakg ydihasilkan
perusahaan kepada orang lain.
3. Belanja Siluman

Perusahaan dapat membayar orang-orang untuk letsstbagai pembeli
potensial untuk mendapatkan tentang kekuatan demikban yang mereka alami

dalam membeli produk perusahaan dan produk pesaing.

4. Analisis Kehilangan Pelanggan
Cara yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengamghmbungi
pelanggan yang tidak membeli lagi atau yang bergkmgan produk lain untuk

mengetahui alasan pelanggan melakukan hal terSebut.

% Philip Kottler, Manajemen Pemasaran(New Jersey: Prentice-Hal,Inc., 1997), him.
201



DUTCA, menambahkan pula bahwa untuk pengukuran dssgu
pelanggan dapat pula dikembangkan dengan menggurtskajat kepentingan
(importance) dan derajat kepuasan (satisficatieneidap tiap-tiap atribut kinerja.
Adanya kesenjangan antara harapan dan kinerja gieas dapat
mengidentifikasi adanya kelemahan yang terjadi ppdausahaan tersebut.
Analisis ini dapat pula digunakan untuk pengembangancana strategik dan
taktik perusahaan dalam melakukan perbaikan kingg#u dengan cara
memperhatikan atau mempertimbangkan terjadinya ni@sgan antara
kepentingan dan kepuas2n.

Untuk mengukur adanya kesenjangan antara kepuassabah dengan
tingkat kepentingan dari maka dapat digunakan Aaakesenjangan (GAP
analisis) yang hasilnya dicantumkan ke dalam Dmagkartesius. Adapun gambar

diagram kartesius tersebut dapat dilihat di bawah i

Gambar. 2.
Diagram Kartesius
K
E A B
P
u
A
s
A C D
N

Kepentingan

0 Dutka, Alan Ama,Hand Book For Customer SatisfactjofLincoln Wood lllinois,
NTC, Bussineess Books, 1994), him. 312



Dari gambar tersebut di atas kita mendapati bahiagraim kartesius
memiliki empat kuadran yaitkiluadran A merupakan elemen jasa yang dianggap
kurang penting oleh nasabah namun tingkat kepugsay dirasakan oleh
nasabah di atas rata-ratduadran B merupakan elemen jasa yang dianggap
sangat penting bagi nasabah dan kepuasan yangakara nasabah memenuhi
tingkat kepuasan merekKuadran C yaitu elemen jasa yang dianggap kurang
penting oleh nasabah dan tingkat kepuasan yangattea oleh nasabah di bawah
rata-rata.Kuadran D yaitu elemen jasa yang dianggap penting olehbadsa

namun tingkat kepuasan yang diperoleh berada dabaata-rata.

BAB Il
TINJAUAN UMUM BANK SYARIAH MANDIRI

A. Pendirian Bank Syariah Mandiri

Setelah terjadinya krisis moneter dan ekonomi séjadk 1997, disusul
dengan krisis politik Nasional telah membawa dampedar dalam perekonomian
Nasional. Krisis tersebut telah mengakibatkan Réda Indonesia yang
didominasi oleh bank-bank konvensional mengalarsuki&n yang sangat parah.
Keadaan tersebut menyebabkan pemerintah Indonesmaksa mengambil
tindakan untuk merestrukturisasi dan merekapitsilisebagian bank-bank di
Indonesia.

Lahirnya Undang-Undang No. 10 tahun 1998, tentamgib@mhan atas

Undang-Undang No. 7 tahun 1992 tentang Perbankasa jpulan November



1998 telah memberi peluang yang sangat baik baghatinya bank-bank Syariah
di Indonesia. Undang-Undang tersebut memungkinkaamk b beroperasi
sepenuhnya secara Syariah atau dengan membukayddhesus Syariah.

PT. Bank Susila Bakti (PT. Bank Susila Bakti) yadgniliki oleh
Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKP), PT. Bank DOpddegara dan PT.
Mahkota Prestasi berupaya keluar dari krisis 199999 dengan berbagai cara.
Mulai dari langkah-langkah menuju merger sampaiapathirnya memilih
konversi menjadi bank Syariah dengan suntikan mdaialpemilik.

Dengan terjadinya merger empat bank (Bank Dagangafde Bank
Bumi Daya, BankExim dan Bapindo) ke dalam PT. Bitdndiri (Persero) pada
tanggal 31 Juli 1999, rencana perubahan PT. BarsiaSBakti menjadi bank
syariah (dengan nama Bank Syariah Sakinah) diaaibilbleh PT. Bank Mandiri
(Persero).

PT. Bank Mandiri (Persero) selaku pemilik baru mémohg sepenuhnya
dan melanjutkan rencana perubahan PT. Bank Suakt Bienjadi bank syariah,
sejalan dengan keinginan PT. Bank Mandiri (Perserduk membentuk unit
syariah. Langkah awal dengan merubah Anggaran Destang nama PT. Bank
Susila Bakti menjadi PT. Bank Syariah Sakinah bsadean Akta Notaris : Ny.
Machrani M.S. SH, No. 29 pada tanggal 19 Mei 1908mudian melalui Akta
No. 23 tanggal 8 September 1999 Notaris : Sutjiftd,nama PT. Bank Syariah
Sakinah Mandiri diubah menjadi PT. Bank Syariah tdan

Pada tanggal 25 Oktober 1999, Bank Indonesia medaitat Keputusan

Gubernur Bank Indonesia No. 1/24/KEP. BI/1999 telatemberikan ijin



perubahan kegiatan usaha konvensional menjadi teegiasaha berdasarkan
prinsip syariah kepada PT. Bank Susila Bakti. Jetapa dengan Surat
Keputusan Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia NG/KEP.DGS/1999
tanggal 25 Oktober 1999, Bank Indonesia telah ntefpyieperubahaan nama PT.
Bank Susila Bakti menjadi PT. Bank Syariah Mandiri.

Senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 Noeeni999
merupakan hari pertama beroperasinya PT. Bank &yadvlandiri. Kelahiran
Bank Syariah Mandiri merupakan buah usaha bersamapdra perintis bank
syariah di PT. Bank Susila Bakti dan Manajemen Bank Mandiri yang
memandang pentingnya kehadiran bank syariah diling&n PT. Bank Mandiri
(Persero).

PT. Bank Syariah Mandiri hadir sebagai bank yanggkembinasikan
idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani yang nmddai operasinya. Harmoni
antara idealisme usaha dan nilai-nilai rohani millang menjadi salah satu
keunggulan PT. Bank Syariah Mandiri sebagai altdrrjasa perbankan di
Indonesia’*

Mencapai pertumbuhan dan keuntungan yang berkebunagan melalui
sinergi dengan mitra strategis agar menjadi baakiay terkemuka di Indonesia
yang mampu meningkatkan nilai bagi para pemegahgnsadan memberikan
kemaslahatan bagi masyarakat luas. Mempekerjakgawae yang profesional
dan sepenuhnya mengerti operasional perbankarabydenunjukkan komitmen

terhadap standar kinerja operasional perbankanatiepgmanfaatan teknologi

" http://www.syariahmandiri.co.id/banksyariahmaridijarah.php



mutakhir, serta memegang teguh prinsip keadilaterkakaan dan kehati-hatian,
Mengutamakan mobilisasi pendanaan dari golongaryanasat menengah dan
ritel, memperbesar portofolio pembiayaan untuk akaeénengah dan kecil, senta
mendorong tenwujudnya manajemen zakat, infak dadagfah yang lebih efektif
sebagai cerminan kepedulian sosial dan Meningkgtkamodalan sendiri dengan
mengundang perbankan lain, segenap lapisan maayarak

Dalam operasionalnya, Bank Syariah Mandiri mengkoagikan antara
idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani dalam ragieya. Bank Syariah
Mandiri merupakan pelopor dalam memberikan layapanbankan syariah
modern di Indonesia. Bank Syariah Mandiri senaatiasenjalin kemitraan
dengan semua kalangan, tanpa membedakan latanbglsikau, agama dan warna

kulit dalam bingkai semangat Islam sebadralimatan lil'alamiin®.

B. Profil Perusahaan

Bank Syariah Mandiri bernama PT. Bank Syariah Mamgingan alamat
pusat Gedung Bank  Syariah Mandiri JI. MH.aifhin No. 5
Jakarta 10340 — Indonesia, Telepon : (62-21) 2390539839000 (Hunting),
Faksimili : (62-21) 39832989, Situs Web : www.sghmandiri.co.id.

Bank Syariah Mandiri berdiri pada tanggal25 Oktob®889 dan mulai
beroperasi pada tanggal 1 Nopember 1999, jenisaugahg ditekuni adalah
Perbankan khususnya yang bergerak di bidang Syafiadial dasar yang dimiliki
untuk menggerakkas usaha ini sebesar Rp. 1.000@®m000,- sedangkan modal

yang disetorkan sebesar Rp 358.372.565.000,-



Bank Syariah Mandiri memiliki jumlah Kantor sebakyl169 kantor
layanan, yang tersebar di 23 provinsi di selurutiofresia, sedangkan jumlah
ATM sebanyak 51 ATM Syariah Mandiri, 2631 ATM Marndi6642 ATM
BERSAMA dan 4500 BankCard, Jumlah Karyawan yanglinsebanyak 2139
karyawan.

Saham Bank Syariah Mandiri dimiliki oleh PT. Bankailiri (Persero)
sebesar 71.674.412 saham (99,999999%) dan PT. Mandiri $@kul saham
(0,000001%)?

C. Visi dan Misi :
*) Visi Bank Syariah Mandiri :
Menjadi Bank Syariah Terpercaya Pilihan Mitra Usaha
*) Misi Bank Syariah Mandiri :
Menciptakan suasana pasar perbankan syariah agat berkembang dengan

mendorong terciptanya syarikat dagang yang terkoasddengan baik.

D. Budaya Perusahaan :

Bank Syariah Mandiri sebagai bank yang beroperas dasar prinsip
syariah Islam menetapkan budaya perusahaan yangacwenkepada sikap
akhlaqul karimah(budi pekerti mulia), yang terangkum dalam lim&ipiyang
disingkat SIFAT, yaitu :

a. Sddiqg (Integritas)

2 1bid



Menjaga Martabat dengan Integritas. Awali dengan niat dan hati tulus,
berpikir jernih, bicara benar, sikap terpuji damilp&u teladan.

b. Istigomah (Konsistensi)
Konsisten adalah Kunci Menuju Sukses Pegang teguh komitmen, sikap
optimis, pantang menyerah, kesabaran dan percaya di

c. Fathanah (Profesionalisme)
Profesional adalah Gaya Kerja Kami Semangat belajar berkelanjutan,
cerdas, inovatif, terampil dan adil.

d. Amanah (Tanggung-jawab)
Terpercaya karena Penuh Tanggung JawabMenjadi terpercaya, cepat
tanggap, obyektif, akurat dan disiplin

e. Tabligh (Kepemimpinan)
Kepemimpinan  Berlandaskan Kasih-Sayang Selalu transparan,
membimbing, visioner, komunikatif dan memberdayakan

Rumusan nilai-nilai Budaya SIFAT tersebut merupaganyempurnaan

oleh Tim Pengembangan Budaya SIFAT (TPBS)

E. Prinsip Operasi Bank Syariah Mandiri :

Prinsip syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum Islam
antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan dama/athu pembiayaan
kegiatan usaha, atau kegiatan lainnya yang sesngad syariah.

Bank Syariah menganut prinsip-prinsip sebagai bérik

1) Prinsip Keadilan



Prinsip ini tercermin dari penerapan imbalan atasad bagi hasil dan
pengambilan margin keuntungan yang disepakati bersantara Bank dan
Nasabah

2) Prinsip Kemitraan
Bank Syariah menempatkan nasabah penyimpanan dasabah pengguna
dana, maupun Bank pada kedudukan yang sama darajs¢diengan mitra
usaha. Hal ini tercermin dalam hak, kewajiban,keslan keuntungan yang
berimbang di antara nasabah penyimpan dana, napabhghuna dana maupun
Bank. Dalam hal ini bank berfungsi sebagaiermediary institutionlewat
skim-skim pembiayaan yang dimilikinya.

3) Prinsip Keterbukaan
Melalui laporan keuangan bank yang terbuka secakebinambungan,
nasabah dapat mengetahui tingkat keamanan dan&udditas manajemen
bank

4) Universalitas
Bank dalam mendukung operasionalnya tidak membedalan suku, agama,
ras dan golongan agama dalam masyarakat dengasippisiam sebagai

rahmatan lil'alamiin

F. Produk Bank Syariah Mandiri :

Kegiatan usaha Bank SyariahMandiri antara lain:
1. Dana

a. Giro Syariah Mandiri/Wadiah



b. Tabungan Syariah Mandiri/Mudharabah
c. Tabungan Mabrur/Mudharabah Al-Muthlagah

d. Deposito Syariah Mandiri/Mudharabah

2. Pembiayaan
a. Pembiayaan Jual-beli/ Murabahah
b. Trust Financing/ Mudharabah
c. Pembiayaan Bersama/ Musyarakah
d. Pembiayaan Pertanian/ Salam
e. Pembiayaan Sewa/ ljarah

f. Pembiayaan Gadai/ Ar-Rahn

3. Jasa-jasa
a. ATM Syariah
b. Transfer/Inkaso (Wakalah)
c. L/C (Wadiah)
d. Garansi Bank (Kafalah)

e. Anjak Piutang (Hawalahj

G. Strategi Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Dalam

Meningkatkan Kepuasan Nasabah

3 Brosur Produk Bank Syariah Mandiri Cabang Cik DoTYogyakarta



Dalam meningkatkan kepuasan nasabah khususnyatgedit dengan
marketing mix, Bank Syariah Mandiri Cabang Cik DioTYogyakarta berusaha
meningkatkan kepuasan nasabah dan mengembangkan iegnp marketing mix

tersebut. Hal tersebut dapat dilihat dari penjaiéiep item berikut ini:

1. Strategi Produk
a. Produk Beragam
Untuk meningkatkan kepuasan bagi nasabahnya, makl Byariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta mengembangkaonduk mereka
dengan cukup beragam. Adapun produk tersebut diKeatalam 3 bidang,

yaitu:

1. Pendanaan
a. Giro Syariah Mandiri/Wadiah
b. Tabungan Syariah Mandiri/Mudharabah
c. Tabungan Mabrur/Mudharabah Al-Muthlagah

d. Deposito Syariah Mandiri/Mudharabah

2. Pembiayaan
a. Pembiayaan Jual-beli/ Murabahah
b. Trust Financing/ Mudharabah
c. Pembiayaan Bersama/ Musyarakah
d. Pembiayaan Pertanian/ Salam
e. Pembiayaan Sewa/ ljarah

f. Pembiayaan Gadai/ Ar-Rahn



3. Jasa
a. ATM Syariah

b. Transfer/Inkaso (Wakalah)

O

. LIC (Wadiah)

o

. Garansi Bank (Kafalah)

D

. Anjak Piutang (Hawalah)
Produk tersebut dikembangkan berdasarkan keingiaarkebutuhan

oleh nasabah.

b. Sesuai dengan Kebutuhan

Dengan memiliki produk yang beragam maka diharaéean dapat
memenuhi kebutuhan nasabah yang memiliki keingirdam tingkat
kebutuhan yang beragam karena berasal dari stiai@ yang berbeda-beda
dan memiliki pekerjaan serta tingkat kesibukan ylaedpeda-beda pula.

Selain itu, produk Bank Syariah Mandiri Cabang @k Tiro
Yogyakarta merupakan jawaban dari keinginan damtkéian nasabah yang
berhubungan erat dengan produk tersebut dalam tkagl@snisnya. Agar
supaya kegiatan mereka lebih mudah dan semakiarladal tersebut dapat
dilihat dari setiap produk yang dikembangkan oledniB Syariah Mandiri

Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta mendapat respon cuysagitif dari nasababh.

c. Kerahasiaan Nasabah Terjamin
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakart@enjamin
kerahasiaan nasabah terutama terhadap data pribadbah, rekening dan

nilai nominal yang hanya dapat diakses oleh pemédikening saja. Hal ini



dilakukan untuk menghindari tindakan-tindakan vyatdpk bertanggung
jawab dari pihak lain. Dengan cara ini, maka akapatl membuat nasabah
menjadi lebih tenang dan merasa nyaman dan aman.

d. Keamanan

Keamanan disini mencakup kedalam tiga hal utamiay,y@ertama,
Keamanan Keuangan Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro
Yogyakarta menjaga keamanan nasabah dari kejaletaangan, baik
kejahatan kriminal, salah pencatatan, kejahatareCyan lain-lain

Kedua, Keamanan Nasabah sendiritindakan nyata yang dilakukan
oleh Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yoggaia adalah dengan
menempatkan Satuan Pengaman (Satapam) dan seetaggPolisi untuk
menjaga keamanan Bank dan juga keamanan nasabdmdiakan kriminal
ketika atau setelah melakukan transaksi di temijgat menyediakan layanan
keamanan bagi nasabah hingga ke kediaman nasabah.

Ketiga, Kendaraan Nasabah nasabah akan merasa nyaman
menggunakan jasa Bank jika kendaraan mereka ansrietdebut di sadari
oleh manajemen Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Db TYogyakarta
sehingga selain menempatkan petugas untuk parga jmenempatkan
seorang petugas keamanan di areal parkir.

e. Sesuai dengan Syariah

Sebagai Bank yang bergerak dibidang jasa keuangana8, maka

Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakadelalu bergerak dan

bertindak dalam koridor Syariah Islam. Setiap kiggiaatau transaksi yang



dilakukan selalu merujuk kepada hukum-hukum Isl&roduk dan sistem
yang dijalankan benar-benar sesuai dengan atulan kang di jalankan di
Indonesia.
f. Keunggulan Tekhnologi

Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakartalah
mengembangkan sistem On-Line sehingga transaksig yaelibatkan
beberapa bank dapat dilaksanakan dengan mudaharRetan uang dapat
dilakukan di berbagai ATM yang memiliki relasi damgBank Syariah
Mandiri dimanapun. Setiap transaksi dicatat ddakdkan dengan sistem
komputerisasi.
g. Reputasi Bank Bagus

Reputasi berkaitan erat dengan performance produknosi dan
pencitraan yang diterima nasabah. Penampilan semeatuk tidak sekedar
hanya indah dan hebat luarnya saja akan tetapi kirgarja dari produk
tersebut. Bank Syariah Mandiri menjaga reputasiigagan cara menjaga
kualitas produk, keunggulan teknologi, komunikasnghan nasabah, menjaga
track-recordsupaya tetap baik, tidak bergerak dibidang bigaisg dilarang
dalam syariat Islam dan lain-lain. Bank Syariah Wenmenyakini bahwa
reputasi Bank yang bagus di mata nasabah akanrognigalurus dengan
tingkat kepercayaan nasabah sehingga nasabah &kak ragu untuk
menggunakan jasa Bank Syariah Mandiri.

Manajemen mengeluarkan laporan tahunan kepada yiakalamum

tidak hanya di muat di surat kabar harian Nasidaetdpi juga berbentuk



brosur sehingga nasabah Bank Syariah Mandiri diamam berada serta
masyarakat umum dapat mengetahui dan melihat BinBgnk Syariah
Mandiri melalui laporan tersebut.
h. Bertransaksi di Bank Syariah Mandiri Bergengsi

Bergengsi tidak berarti Eksklusif. Kesan terselmltacuntuk disajikan
oleh Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yoggala dengan
menampilkan ruangan yang ditata dengan furnituréa sgerabotan yang
sederhana, rapi namun berselera tinggi, sehinggausgsemasyarakat dari
kalangan manapun tidak segan untuk masuk ke dakark Byariah Mandiri
Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta.

Bank Syariah Mandiri berusaha untuk selalu menkgiaitra kepada
masyarakat melalui kualitas produk, kinerja pegayeaig melayani dengan
hati, jujur dan terbuka dalam mengelola dana ndsalaa tidak melanggar

kaidah-kaidah bisnis hukum Islam.

2. Strategi Harga
a. Biaya Jasa Bank Rendah

Salah satu strategi yang diterapkan oleh Bank &lyaviandiri adalah
menerapkan biaya jasa bank yang sesuai dengaratijagia yang diserahkan
oleh bank kepada nasabah sesuai dengan tingkaukelouakan produk yang
digunakan.

Biaya yang ditarik oleh bank sangat dapat dipegangjawabkan dan

cukup rendah bila dibanding bank-bank yang adaaljydkarta dan masih



dalam batas kewajaran yang dapat diterima oleh bahsalan sistem
perbankan serta hukum Islam yang ada serta tidaizaimi diantara kedua
belah pihak.
b. Biaya yang dikeluarkan Sesuai dengan Jasa yang ditma

Secara tidak langsung telah tercipta sist@raké and Givedalam
transaksi Bank Syariah Mandiri. Bank Syariah Mandidak akan
memberlakukan biaya yang tidak sesuai dengan jasg ynereka berikan
kepada nasabah. Biaya yang dikenakan telah mefadonikiran serta
perencanaan yang matang serta cermat agar tidakatmennasabah. Semua
dilakukan demi kemaslahatan kedua belah pihak bagabah maupun bagi
Bank Syariah Mandiri itu sendiri.
c. Bagi Hasil/Keuntungan Memuaskan

Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakanembagikan
bagi hasil sesuai dengan proporsi dana yang digetarleh nasabah dengan
berlandaskan kepada ketentuan serta aturan yaaiy dedepakati bersama.
Bagi hasil yang ada diharapkan mampu untuk memuodsé@ua belah pihak.
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarteembagikan bagi
hasil sesuai dengan proporsi nasabah dan ketegaranada dengan tidak
menambahkan keuntungan untuk sekedar menyenangkabah. Besar dan
kecilnya sesuai dengan hasil yang diperoleh damakepuan Manajemen
dalam mengelola dana nasabah. Begitupula Bank éyafiandiri Cabang
Cik Di Tiro Yogyakarta tidak memperbesar jatah Kemgan mereka dengan

mengurangi hak nasabah atau memanipulasi data hantgk menarik



keuntungan yang tinggi sehingga tercipta hubungmbiosis Mutualisnig
hubungan yang saling membutuhkan antara kedua hmhatk dan tidak
saling menzalimi.
d. Penetapan Minimal Tabungan/Deposito Sesuai denganefmampuan
Keuangan Saya

Salah satu hal penting yang dapat menjadi perhaiumgsabah adalah
jumlah minimal tabungan/deposito. Bank Syariah Mandabang Cik Di
Tiro Yogyakarta berusaha untuk merangkul calon lm@sadari semua
kalangan masyarakat terutama menarik minat menek& unenyimpan dana
mereka di Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tirogyakarta. Mulai dari
kalangan strata ekonomi bawah hingga atas. Sehihggg minimal yang
ditetapkan telah diperhitungkan dan dipertimbangigde matang akan

mampu dan sesuai dengan standar kemampuan mereka.

3. Strategi Promosi
a. Promosi Menarik

Untuk mempromosikan produk yang mereka miliki Ba@kariah
Mandiri menggunakan media cetak dan elektronik dvesi Sistem ini
bersifat terpusat yang dilakukan langsung oleh P asetiap Cabang atau
outlet, Bank Syariah Mandiri diberikan keleluasattam mengembangkan
kemampuan mereka untuk mempromosikan produk segdiatian Cabang. Di

setiap Cabang memiliki brosur yang dapat diamighalasabah setiap saat.



Bank Syariah Mandiri mengembangkan jaringan ke Bpding dekat
dengan rakyat kecil namun tidak memiliki dana yangup untuk membantu
pengembangan usaha masyarakat kecil. Bank Syaaldikl Cabang Cik Di
Tiro Yogyakarta juga melakukan kegiatan-kegiatasiadodan keagamaan
untuk mendekatkan diri dengan nasabah dan masyaré&k@mua kegiatan
promosi dikemas dengan cantik dan menarik.

b. Keterangan Petugas Jelas

Petugas disini diidentikkan dengan karyawan itudsegyang berada
didepan, sebagai ujung tombak yang berhadapanuaggdengan nasabah
dan calon nasabah atau masyarakat umum. Bank Bydaadiri Cabang Cik
Di Tiro Yogyakarta selalu berusaha untuk menempakayawan di tempat
yang mampu memahami dan menguasai seluk belukgbansgang ada di
wilayah kerja mereka, terutama untuk menjelaskaodyk-produk yang
dimiliki oleh bank atau menjawab segala permasalapartanyaan serta
keluhan dari nasabah.

Untuk itu, dalam perekrutan karyawan, Bank Syarislandiri
menerapkan beberapa standar diantaranya, bagi &alg@awan minimal
memiliki latar belakang pendidikan minimal D3 untpklaksana dan S1
untuk Officer, memiliki skill komputer dan Bahasaggris serta memiliki
pengetahuan khusus dibidang perbankan syariah, aag&stam dan
kemampuan membaca Al-qur'an.

Setelah itu calon karyawan harus melewati 7 tahapaleksi,

Pertama, Seleksi Administrasi.Kedua, Test Pendahuluan (Pengetahuan



Dasar Perbankan, Dasar Keislaman. UmuHKgtiga, Wawancara Awal,
Keempat, Test Psikologi, Kelima, Pemeriksaan ReferensiKeenam,
KesehatanKetujuh, Wawancara Akhir (Gaji dan O/L).

Kemudian karyawan melewati masa percobaan dengaa mvaktu
sesuai dengan jabatannya. Untuk pelaksana masabparct selama 3 bulan
sedangkan untuk Officer selama 12 bulan dan Manegeifrainee selama
12 bulan, dan ketika mereka menjadi karyawan, ada kerjenjang yang
dapat memicu kinerja mereka dengan beberapa jenjaitg:

Pelaksana—> Officer—» Manager—> KACAB — WA/KADIV

Dan mereka memperoleh Assesment, Test KenaikanPatatihan
atas kinerja mereka dalam jangka waktu tertentmuaedilakukan oleh Bank
Syariah  Mandiri untuk meningkatkan kualitas kemaarpu serta
meningkatkan semangat kerja karyawan.

c. Produk Sesuai dengan lklan

Produk yang diiklankan di media cetak ataupun ebelit Lokal
maupun Nasional merupakan gambaran produk yanghggshnya. Bank
Syariah Mandiri selalu berusaha untuk menyajikamniggulan, keuntungan
dan kerugian sebuah produk untuk menarik minatbzsalengan terbuka
dan jujur, karena kejujuran merupakan salah satjatseutama Bank Syariah
Mandiri dalam mengembangkan jasa keuangan syaanay tertuang dalam

budaya perusahaan.



d. Iklan tidak Mengada-ada/Berlebihan

Iklan yang ada disajikan dengan menampilkan prodigngan
kemampuan produk yang sesungguhnya tanpa menanmbasteaipun
mengurangi dengan cara mengada-ada ataupun barebilHanya
kemasannya yang dibuat menarik, baik dari segi pexea, pencahayaan,
pemilihan bintang iklan ataupun bentuk animasi yditgmpilkan. Namun
tidak mengubah dan menambah akan isi dari iklangyla@rusaha untuk
menyajikan dan memperkenalkan produk serta Bankigyavandiri itu

sendiri ke khalayak umum.

4. Distribusi/Lokasi
a. Tempat Nyaman dan Mudah dijangkau

Suasana ruang Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro
Yogyakarta pada saat ini terasa nyaman. Furniture ditata
untuk memudahkan karyawan melaksanakan tugasnya dan
membuat nasabah nyaman ketika melakukan transaksi.
Warna ruangan yang dipilih sangat “soft” sehingga terasa asri,
begitupula kenyamanan sewaktu nasabah menunggu transaksi
berjalan, mereka disedikan bacaan berupa koran harian yang
dapat mengusir kejenuhan ketika menunggu atau mengantri.
Begitupula kemudahan lokasi dijangkau, walaupun berada di

jalur kendaraan satu arah akan tetapi dilalui oleh angkutan



umum dan lokasi dekat dengan kampus serta toko buku
terkenal.
b. Setiap Transaksi Mudah dan Cepat

Selain menyiapkan Sumber Daya Manusia yang
menguasai persoalan perbankan syariah dengan baik, Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta juga
menerapkan teknologi untuk meningkatkan kemampuan bank
dalam melayani dan menyelesaikan sebuah transaksi. Setiap
transaksi dilakukan dengan menggunakan sistem
komputerisasi. Bank Syariah Mandiri juga menyediakan
peralatan pendukung kecepatan dan kemudahan transaksi
seperti adanya Foto Copy di tempat, penggunaan nomer
undian sewaktu mengantri, akses lewat telephone dan
sebagainya.
c. Lokasi Sangat Strategis

Lokasi Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro
Yogyakarta saat ini cukup strategis untuk jasa keuangan
karena terletak di tengah-tengah kota, di daerah perkantoran,
dekat dengan Rumah Sakit, dekat toko buku terkenal di
Indonesia, berada dekat dengan kampus Swasta terkemuka di
Yogyakarta, dan tidak jauh dari Kampus UGM, serta berada di
perempatan yang memiliki tingkat lalu lintas yang padat di

Yogyakarta.



d. Parkir Luas

Untuk menciptakan rasa aman bagi para Nasabahalan Nasabah
atas kendaraan pribadi mereka maka Bank Syariatdikababang Cik Di
Tiro Yogyakarta menyediakan tempat yang khususkuparkir kendaraan
pribadi Nasabah. Kendaraan pribadi Nasabah ditgiasehingga terhindar
dari kerusakan yang tidak diinginkan kemudian dijajeh petugas khusus
yang dibantu oleh seorang Satuan Pengaman (Satpang bergantian
bertugas menjaga di dalam dan di luar kantor.
e. Pelayanan Cepat dan Memuaskan

Sebagai lembaga keuangan yang bergerak di bidaagk@uangan
Syariah, maka salah satu upaya yang ditempuh unékngkatkan kepuasan
Nasabah maka Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Db TYfogyakarta
menjadikan pelayanan sebagai salah satu ujung tomBank Syariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta meningkatkpalayanan dengan
meningkatkan kualitas kemampuan dan keterampilaryakvan dalam
menyelesaikan suatu masalah yang berhubungan dé&ebatuhan Nasabah
akan jasa yang diberikan. Setiap masa tertentw (Batiode) dilakukan
rolling bagi posisi karyawan agar supaya karyawatakt mengalami
kejenuhan, begitupula dalam menyelesaikan suatasiugaryawan dapat
dibantu oleh karyawan lain. Hal tersebut dilakukamtuk menciptakan
pelayanan yang cepat dan karyawan tertangani ddrajlrsehingga mereka
merasa nyaman untuk bertransaksi di Bank SyariahdivMaCabang Cik Di

Tiro Yogyakarta.



H. Karakteristik Nasabah

Dalam penelitian ini, peneliti mengambil 40 sampaéngan alasan
bahwa dalam seharinya jumlah nasabah yang berkgyinken Bank Syariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta 100 orang, sehingga dengan jumlah
sampel sebesar 40 orang telah mampu mewakili jumésabah Bank Syariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta secara keaghan.

Adapun karakteristik nasabah Bank Syariah Mandatv&hg Cik Di Tiro
Yogyakarta, adalah:

Tabel. 2

Jenis Kelamin

No. Responden Jumlah Prosentase (%)
1. | Laki-Laki 23 Orang 57.5
2. | Wanita 17 orang 42.5

Dari data di atas diperoleh hasil bahwa jumlahaedpn laki-laki lebih
banyak dari responden wanita dengan berselisirsaeli® % .

Kemudian untuk mengetahui usia responden dapatatlijpada tabel

di bawah ini :
Tabel. 3
Usia Responden
No. | Responden Usia Prosentase
Usia Jumlah (%)
1. | Laki-Laki berusia 14 s/d 25 Tahun 8 orang 20
berusia 26 s/d 35 Tahun 10 orang 25
berusia 36 s/d 44 Tahun 5 orang 12.5
2. | Wanita berusia 14 s/d 25 Tahun 10 orang 25
berusia 26 s/d 35 Tahun| 7 orang 17.5




Dari data di atas diperoleh hasil bahwa jumlah gedpn laki-laki yang
berusia 26 s/d 35 Tahun lebih banyak dari respon@ary lain karena Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro dekat dengan passehingga mahasiswa
lebih banyak menggunakan jasa bank tersebut. skalampda responden wanita
berusia 14 s/d 25 Tahun lebih banyak dari respondsrita berusia 26 s/d 35
Tahun karena kelompok wanita berusia 14 s/d 25 Makebanyakan sering
bersama-sama.

Kemudian pada tabel berikutnya kita akan melihajabaana agama

yang dianut oleh responden :

Tabel. 4

Agama Responden

No. Responden Agama Prosentase
Agama | Jumlah (%)

1. | Laki-Laki Islam 22 Orang 55
Katolik 1 Orang 2.5

2. | Wanita Islam 17 orang 42.5

Dari data di atas kita mendapati adanya respondeqg peragama non
muslim yang menandakan bahwa Bank Syariah Mandabha@g Cik Di Tiro
bersifat terbuka.

Pada tabel berikut ini kita akan dapat melihat kimrstik responden dari
lama mereka menjadi nasabah : nasabah

Tabel 5



Lama Menjadi Nasabah

No. | Responden Lama Menjadi Nasabah Prosentase
Masa waktu Jumlah (%)
1. | Laki-Laki di bawah 1 bulan 2 orang 5
antara 2 s/d 6 bulan 8 orang 20
antara 7 bulan s/d 1 tahun 7orang 17.5
antara 2 s/d 4 tahun 5 orang 12.5
lebih dari 5 tahun 1 orang 2.5
2. | Wanita antara 2 s/d 6 bulan 7 orang 17.5
antara 7 bulan s/d 1 tahun 4 orang 10
antara 2 s/d 4 tahun 4 orang 10
lebih dari 5 tahun 2 orang 5

Lama nasabah dalam menabung di Bank Syariah Mandsih beragam
hal ini dikarenakan usia Bank Syariah Mandiri yamgsih muda sehingga
kebanyakan nasabah masih butuh penjajakan dancoblaa-

Kemudian tabel berikutnya menjelaskan kepada &itanhg karakteristik

nasabah dari segi tingkat pendidikannya:

Tabel 6
Pendidikan
No. | Responden Pendidikan Prosentase
Pendidikan Jumlah (%)
1. Laki-Laki lulusan SLTA 8 orang 20
lulusan Diploma | 1 orang 2.5
Sarjana 14 orang 35




2. Wanita Sarjana 16 orang 40

Pascasarjana 1 orang 2.5

Dari data di atas diperoleh hasil bahwa jumlah oedpn yang masih
menempuh pendidikan tingkat Sarjana lebih tinggaddingkan yang lain karena
Lokasi Bank Syariah Mandiri dekat kampus, dekatgdentoko buku terkenal
sehingga mahasiswa memiliki intensitas yang lelniggi melewati lokasi Bank
Syariah Mandiri dibandingkan yang lain.

Kemudian untuk mengetahui karakteristik pekerjaasponden dapat
dilihat sebagai berikut :

Tabel. 7

Pekerjaan Responden

No. | Responden Pekerjaan Prosentase
Jenis Pekerjaan Jumlah (%)
1. | Laki-Laki Pelajar/Mahasiswa 9 orang 22.5
PNS 4 orang 10
Swasta 6 orang 15
Wiraswasta 4 orang 10
2. | Wanita Pelajar/Mahasiswa 5 orang 12.5
PNS 1 orang 2.5
Swasta 6 orang 15
Wiraswasta 3 orang 7.5




Ibu Rumah Tangga 1 orang

2.5

Dosen 1 orang

2.5

Dari data di atas diperoleh hasil bahwa pekerjaapanden yang paling

banyak adalah pelajar/mahasiswa karena Lokasi BE&ydciah Mandiri yang

sangat dekat kampus, dekat dengan toko buku tdrkdrerada di jalan protokol

dan mudah di jangkau.

Pada tabel di bawah ini kita dapat menemukan tingkaghasilan dari

para responden :

Tabel 8
Penghasilan Responden
No. | Responden Penghasilan Prosentase
Penghasilan Jumlah (%)
1. | Laki-Laki berpenghasilan di bawah 350.000,- | 4 orang 10
berpenghasilan di antara 351.000,- |sAddorang 10
650.000,-
berpenghasilan di antara 651.000,- |[sBdorang 7.5
950.000,-
berpenghasilan di antara 951.000,- |[sédorang 15
1.250.000,-
berpenghasilan di atas 1.251.000,- 6 orang 15
2. | Wanita berpenghasilan di bawah 350.000,- | 1 orang 2.5
berpenghasilan di antara 351.000,- |sAddorang 10

650.000,-




berpenghasilan di antara 651.000,- |[sZdorang 5
950.000,-

berpenghasilan di antara 951.000,- |sAdorang 10
1.250.000,-

berpenghasilan di atas 1.251.000,- 6 orang 15

Dari data di atas diperoleh hasil bahwa jumlah pastan responden
berada di antara berpenghasilan di antara 951.06/@- 1.250.000,- dan
berpenghasilan di atas 1.251.000,- hal ini dikdten&kebanyakan nasabah Bank
Syariah Mandiri merupakan mahasiswa yang kebanydi@mwa mahasiswa
Yogyakarta berasal dari luar daerah yang memikkighasilan cukup tinggi.

Demikian karakteristik hasabah yang dperoleh data shasabah melalui

angket penelitian yang disebarkan kepada respqpaldgn saat penelitian.

BAB IV

ANALISIS DATA

Pada bab ini memaparkan penjelasan tentang analastis secara
kuantitatif tentang Uji Validitas, Uji RealibilitasAnalisa Kesenjangan (GAP
Analysis), Analisa Indeks Kepuasan Konsumen, AsalMultiatribut Model
Angka-ldeal, dan Analisa Uji Chi Square serta AswliStrategi Pemasaran,
dengan pembahasan sebagai berikut :

A. Uji Validitas




Angket yang digunakan dalam penelitian perlu dikgsahihannya. Uji
kesahihan bertujuan untuk mengukur tingkat kemammmgata keabsahan suatu
instrumen untuk memperoleh hasil yang tepat sertaat.

Validitas mempunyai arti sejauhmana ketepatan daermatan suatu
alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatuatesl instrumen pengukur
dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi bdpa alat tersebut
menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan hasilr ylang sesuai dengan
maksud dilakukannya pengukuran tersebut. Tes yaegghasilkan data yang
tidak relevan dengan tujuan pengukuran dikatakdagse tes yang memiliki
validitas rendat?

Sisi lain dari validitas adalah aspek kecermatangpkuran. Suatu
instrumen pengukur tidak hanya mampu menghasillasa yhng tepat, tetapi juga
harus memberikan gambaran yang cermat mengenaiedtatdout. Cermat berarti
bahwa pengukuran itu dapat memberikan gambaran enangerbedaan yang
sekecil-kecilnya di antara subyek yang satu derygag lain’®

Validitas terhadap data yang telah diolah dinyatade&cara empiris oleh
koefesien validitas yang disebut deng@orrected Item — Total Correlation
Koefesien validitas ini menyatakan korelasi antdrstribusi skor instrumen
pengukur yang bersangkutan dengan distribusi skatuskriteria’® Selain itu
dilihat pula di dalam perhitungan progre®®SS Jika nilaiP-Valuedari item-

item tersebut lebih kecil dari 0.05 &0.05) yang diperbandingkan dengan nilai

" saifuddin AzwarReliabilitas dan Validitas(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 1997), him.
5-6

5 Ibid, him.6
® Ibid, him. 18



dari total statement item-item tersebut, maka iteemm- tersebut valid. Kriteria ini
dapat berupa skor instrumen pengukur lain yang meg® fungsi ukur yang
sama dengan instrumen pengukur lain yang bersamgldan dapat pula berupa
ukuran-ukuran lain yang relevan misalnya perforreapada suatu pekerjaan,
hasil rating oleh pihak ketiga dan semacamfya.

Dalam penelitian ini lokasi yang dipilih adalah Ra8Syariah Mandiri
Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta yang beralamat diCik Di Tiro Yogyakarta,
sebelum dilaksanakan penelitian di Bank Syariah ddai€abang Cik Di Tiro
Yogyakarta dilakukan uji instrumen untuk mempenolkevalidan atribut
pertanyaan.

Peneliti melakukan dua kali uji instrumen yai@dp tanggal 05 April
2006 hingga 1 Mei 2006, kemudian 20 Juni hinggaggah 30 Juni dengan
mengambil tempat di INKAI (Institut Karatedo Indaie), di Universitas Islam
Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta dan pengunjung élamdengan jumlah
responden bayangan sebanyak 90 orang. Kemudiaritigenei Bank Syariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta berlangsurayidanggal 17 Juni 2006
hingga tanggal 1 Agustus 2007 dengan waktu secakaraulai dari jam 9 hingga
sore hari.

Peneliti mengambil 40 orang sebagai responden daanelitian ini,
dengan alasan bahwa dalam satu hari jumlah Nasgdadp berkunjung dan

melakukan transaksi di Bank Syariah Mandiri Cab@ilgDi Tiro Yogyakarta +

""Johandi AzizAnalisis Kepuasan Konsumen produk Coca Cola PTa@ota Amatil di
Yogyakarta (Yogyakarta: lImu-ilmu Sosial, Pascasarjana, drsitas Gajah Mada,2000), him. 73



100 orang sehingga dengan jumlah tersebut telahponamewakili dari jumlah
populasi yang ada.

Dalam penelitian ini, koefisien validitas untukededi item pada tes yang
mengukur kemampuan dapat dipilih item-item yang iikimkoefesien minimal
0.304 atau lebih.

Validitas dari butir-butir pertanyaan dari kuesiogang disebarkan diuiji
dengan menggunakan pengujian validitas item. Pemgugliditas item dilakukan
dengan memilih item-item yang mengukur hal yangasdengan apa yang diukur
oleh instrumen pengukur sebagai keseluruhan. Piangugliditas yang pertama,
dilakukan untuk mengetahui validitas kepuasan damgykedua adalah untuk
mengetahui validitas kepentingan.

Perhitungan uji validitas dilakukan dengan bantpeogram SPSS PC +
versi 13.00. Hasil uji validitas dapat dilihat padiabel 1l dan Tabel Ill. butir
pertanyaan untuk variabel kepuasan ada pada |lamgogket.

Untuk mengetahui validitas tiap item/butir pertasmyamaka terlebh
dahulu diketahui r-tabel dengan N=40 dan taraf ikgmsi 95%. Ternyata
dengan kondisi tersebut diperoleh r-tabel=0,304tiafe butir yang hasil
korelasinya lebih kecil dari 0,304 berarti butirnymlak valid dan harus
dikeluarkan dari instrumen.

Hasil uji validitas dari tiap butir pertanyaan dap lihat pada tabel
berikut ini:

Tabel 9
Hasil Analisis Validitas Kepuasan



Total Keterangan
No Butir Pertanyaan
01 | Produk Beragam 0.405" VALID
0.405 > 0.304
02 | Sesuai dengan Kebutuhan 0.349" VALID
0.349 > 0.304
03 | Kerahasiaan Nasabah Terjamin 0.404™ VALID
0.404 > 0.304
04 | Keamanan 0.541" VALID
0.541 > 0.304
05 | Sesuai dengan Syariah 0.349Y VALID
0.349 > 0.304
06 | Keunggulan Tekhnologi 0.687"") VALID
0.687 > 0.304
07 | Reputasi Bank Bagus 0.483" VALID
0.483 > 0.304
08 | Bertransaksi di Bank Syariah Mandiri Bergengsi | 0.371" VALID
0.371 > 0.304
09 | Biaya Jasa Bank Rendah 0.419") VALID
0.419 > 0.304
10 | Biaya Yang dikeluarkan Sesuai dengan Jasa yang0.569"" VALID
di terima 0.569 > 0.304
11 | Bagi Hasil/Keuntungan Memuaskan 0.514" VALID
0.514 > 0.304
12 | Penetapan minimal tabungan/deposito sesuad.472"" VALID
dengan kemampuan keuangan saya 0.472 > 0.304
13 | Promosi Menarik 0.608" VALID
0.608 > 0.304
14 | Keterangan Petugas Jelas 0.7237 VALID
0.723 > 0.304
15 | Produk Sesuai dengan Iklan 0.567"" VALID
0.567 > 0.304
16 | Iklan Tidak Mengada-ada/Berlebihan 0.341Y VALID
0.341 > 0.304
17 | Tempat Nyaman dan Mudah Dijangkau 0.734%) VALID
0.734 > 0.304
18 | Setiap Transaksi Mudah dan Cepat 0.557" VALID
0.557 > 0.304
19 | Lokasi Sangat Strategis 0.5317) VALID
0.531 > 0.304
20 | Parkir Luas 0.4197 VALID
0.419 > 0.304
21 | Pelayanan Cepat dan Memuaskan 0.314) VALID

0.314 > 0.304




Tabel. 10
Hasil Analisis Validitas Kepentingan

Total Keterangan
No Butir Pertanyaan
01 | Produk Beragam 0.551(*) VALID
0.551 > 0.304
02 | Sesuai dengan Kebutuhan 0.492" VALID
0.492 > 0.304
03 | Kerahasiaan Nasabah Terjamin 0.495" VALID
0.495 > 0.304
04 | Keamanan 0.460"" VALID
0.460 > 0.304
05 | Sesuai dengan Syariah 0.497" VALID
0.497 > 0.304
06 | Keunggulan Tekhnologi 0.682" VALID
0.682 > 0.304
07 | Reputasi Bank Bagus 0.771% VALID
0.771 > 0.304
08 | Bertransaksi di Bank Syariah Mandiri Bergengsi | 0.332" VALID
0.332>0.304
09 | Biaya Jasa Bank Rendah 0.610") VALID
0.610>0.304
10 | Biaya Yang dikeluarkan Sesuai dengan Jasa yang 0.670" VALID
di terima 0.670 > 0.304
11 | Bagi Hasil/Keuntungan Memuaskan 0.752" VALID
0.752 > 0.304
12 | Penetapan minimal  tabungan/deposito sesuad.706!’ VALID
dengan kemampuan keuangan saya 0.706 > 0.304
13 | Promosi Menarik 0.521" VALID
0.521 >0.304
14 | Keterangan Petugas Jelas 0.704" VALID
0.704 > 0.304
15 | Produk Sesuai dengan Iklan 0.697"" VALID
0.697 > 0.304
16 | Iklan Tidak Mengada-ada/Berlebihan 0.689"" VALID
0.689 > 0.304
17 | Tempat Nyaman dan Mudah Dijangkau 0.699"" VALID
0.699 > 0.304
18 | Setiap Transaksi Mudah dan Cepat 0.788" VALID
0.788 > 0.304
19 | Lokasi Sangat Strategis 0.574" VALID
0.574 > 0.304
20 | Parkir Luas 0.718" VALID

0.718 > 0.304




**)

21 | Pelayanan Cepat dan Memuaskan 0.660" VALID

0.660 > 0.304

Dari hasil perhitungan dengan SPSS versi 13.0Qodittan bahwa semua
atribut yang ada lebih besar dari r-tabel sebes@04) sehingga dapat di
simpulkan bahwa seluruh atribut kepuasan dan delatnibut kepentingan adalah

Valid.

B. Uji Realibilitas

Pengukuran yang memiliki reliabilitas tinggi disélsebagai pengukuran
yang reliabel. Uji reliabilitas berkaitan dengammemtapan atau konsistensi suatu
informasi atau data apabila dilakukan suatu pentamgaang berulang-ulang. Uji
ini dilakukan setelah uji validitas dan hanya unpgrtanyaan yang valid saja
yang dilakukan pengujian. Oleh karena semua peatantermasuk di dalam tabel
pertanyaan valid atau sahih, maka semua pertamjiaémkan uji reliabilitas’®

Secara empiris, tinggi rendahnya reliabilitas ditkkan oleh suatu
angka yang disebuKoefisien Reliabilitas Secara teoritis besarny&oefesien
Reliabilitas berkisar antara 0 sampai 1. Akan tetapi pada kaagaya koefesien
sebesar 1 dan sekecil 0 tidak pernah dijumpaiefesien Reliabilitassama
dengan 1 berarti adanya konsistensi yang sempuada pasil ukur instrumen
yang digunakan. Konsistensi sempurna tersebut tidakat terjadi pada
pengukuran aspek-aspek psikologis dan sosial yaegggunakan manusia

sebagai subyeknya, karena terdapat berbagai sukdsalahan dalam diri

8 Saifuddin AzwarOp.Cit, him. 4




manusia yang mudah mempengaruhi hasil pengukur@efekien reliabilitas yang
semakin mendekati 1 berarti semakin relidBel.

Hasil perhitungan uji reliabilitas berdasarkan lamap 3 dan lampiran 4
disajikan dalam Tabel Il dan dari nilai koefesieorelasi untuk masing-masing
variabel tersebut dapat disimpulkan bahwa pengukyang telah dilakukan

mempunyai tingkat reliabilitas yang tinggi.

Tabel 11
Hasil Analisis Reliabilitas
Variabel Koefesien Reliabilitas ) Reliabilitas
Kepuasan 0.730 (**) Reliabilitas
Kepentingan 0.645(**) Reliabilitag

Dari hasil uji reliabiltas yang telah dilakukan atias, maka kita dapat

menilai apakah tes yang kita lakukan reliabel aidak. Dapat dilihat dari
Koefesien yang diperoleh, secara teoritik berkisar antarafpai dengan 1.

Akan tetapi, semakin tinggi koefesien reliabilitaaka semakin dapat dipercayai
dikarenakan varians errornya semakin kecil.
C. Analisa Kesenjangan (Gap Analysis)

Untuk mengetahui peta posisi atribut pada diagrartekius, maka
terlebih dahulu kita harus mengetahui hasil pengén rata-rata yang dapat

dilihat pada tabel V berikut ini :

Tabel 12
Koordinat Kartesius Analisis Kesenjangan (GAP Anaysis)
| No. | Butir Pertanyaan | Kepentingan| Kepuasan |

% |bid, him. 8-9



01. Produk Beragam 4 4.1
02. Sesuai dengan Kebutuhan 4 4.1
03. Kerahasiaan Nasabah Terjamin 4.3 4.23
04. Keamanan 4.4 4.025
05. Sesuai dengan Syariah 4.3 4.1
06. Keunggulan Teknologi 4.25 3.9
07. Reputasi Bank Bagus 4.05 4.15
08. Bertransaksi di Bank Syariah Mandiri 3.775 3.825
Bergengsi
09. Biaya Jasa Bank Rendah 4.075 3.475
10. Biaya Yang dikeluarkan Sesuai dengan 4.1 3.725
Jasa yang di terima
11. Bagi Hasil/Keuntungan memuaskan 4.2 3.875
12. Penetapan minimal tabungan/deposito 4.2 4.025
sesuai dengan kemampuan keuangan saya
13. Promosi Menarik 3.85 3.6
14. Keterangan Petugas Jelas 4.325 4.2
15. Produk Sesuai dengan lklan 3.98 3.9
16. Iklan tidak mengada-ada/berlebihan 4.075 3.9
17. Tempat nyaman dan mudah dijangkau 4.225 3.875
18. Setiap transaksi mudah dan cepat 4.3 4.225
19. Lokasi Sangat Strategis 4.225 4.025
20. Parkir Luas 3.925 3.75
21. Pelayanan cepat dan memuaskan 4.375 4.275
Jumlah 87.125 83.65

Data di atas tersebut kemudian kita petakan karddiagram kartesius
untuk mengetahui posisi atribut dalam kuadran, gaidzerikut:

Gambar 3.
Peta Posisi Atribut

3.94 15  1b 11 6
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Dari Gambar 3 nampak penggambaran letak masingagasiibut dalam

kuadran (kuadran A, B, C, dan D) dengan penjelashagai berikut:

. Kuadran A

Atribut yang berada pada kuadran A adalah atribabhgy mempunyai

kepentingan yang rendah dan tingkat kepuasan yaggit artinya bahwa

nasabah tidak terlalu mementingkan atribut tersefmun memperoleh
tingkat kepuasan yang tinggi. Dari kuadran A padan@Gar 3 terdapat 4
atribut yang berada pada kuadran A yaitu Produlageen (1), Sesuai dengan

Kebutuhan (2), Keamanan (4) dan Reputasi Bank B&Qus

. Kuadran B

Atribut yang berada pada kuadran B adalah atribamgy mempunyai
kepentingan yang tinggi juga kepuasan yang tingghwa nasabah memiliki
kepentingan yang tinggi terhadap atribut terselamt dia memperoleh tingkat
kepuasan yang tinggi dari bank. Implikasi darikattitersebut adalah kekuatan

bank yang harus dipertahankan posisinya. Dari lamad pada gambar 3



terdapat 7 atribut yang berada kuadran B yaitu lkasiman Nasabah Terjamin
(3), Sesuai dengan Syariah (5), Penetapan Minimbliigan/Deposito Sesuai
dengan Kemampuan Keuangan Saya (12), KeterangamgaBetlelas (14),
Setiap Transaksi Mudah dan Cepat (18), Lokasi Sa8gategis (19) dan

Pelayanan Cepat dan Memuaskan (21).

. Kuadran C

Atribut yang berada pada kuadran C adalah daenadp iyeenunjukkan tingkat
kepentingan dan kepuasan yang rendah. Artinya balasabah tidak terlalu
mementingkan atribut tersebut dan dia tidak memnelertingkat kepuasan
yang tinggi dari bank. Dari kuadran C pada gambger@apat 7 atribut yang
berada kuadran C yaitu Bertransaksi di Bank SyadvWlahdiri Bergengsi (8),
Biaya Jasa Bank Rendah (9), Biaya yang dikeluaBesuai dengan Jasa yang
diterima (10), Promosi Menarik (13), Produk Seddengan Iklan (15), lklan

Tidak Mengada-ada/Berlebihan (16) dan Parkir La2as3. (

. Kuadran D

Atribut yang berada pada kuadran D adalah atribamgy mempunyai
kepentingan yang tinggi namun tingkat kepuasan badsaendah, artinya
bahwa nasabah memiliki tingkat kepentingan yanggiimlari atribut tersebut
akan tetapi nasabah tidak memperoleh tingkat keyougang memuaskan dari
bank. Dari kuadran D pada gambar 3 terdapat 3uatyang berada pada
kuadran D vyaitu Keunggulan Teknologi (6), Bagi H&suntungan

Memuaskan (11) dan Tempat Nyaman dan Mudah dijangka).



Sehingga Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tirogyakarta diharapkan
untuk meningkatkan kinerja pada tiga atribut Keungg Teknologi, Bagi

Hasil/Keuntungan Memuaskan dan Tempat Nyaman dateNdijangkau.

D. Analisa Indeks Kepuasan Konsumen

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa Indeks Kepua&msabah Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta adaebesall3.769(rincian
perhitungan dapat dilihat pada lampiran 6). Untugngetahui makna angka
tersebut kemudian dilakukan pengklasifikasian Iisdé&puasan Total Nasabah.

Klasifikasi kepuasan total nasabah dibuat dengatebib dahulu
menghitung interval yang merupakan selisih Indelepu@san Maksimum (IK
Maks) dan Indeks Kepuasan Minimum (IK Min) yangagiai kemudian dibagi
lima (Jumlah Klasifikasi). Dengan perhitungan sethdgrikut:
IK Min :40x 21 x (1x1)

140 x 21

: 840
IK Maks : 40 x (21 x (5x5)

140 x 525

: 21.000
Interval : (IK Maks — IK Min) : 5

: (21.000 - 840) : 5

:20.160: 5
:4.032

Rentang Skala yang diperoleh adalah :
13769

840 4872 8904 12936 16968 0Qa




Sngt Tidk Puas Tidak Puas Cukup Puas Sangat Puas
Indeks Kepuasan Total Nasabah Bank Syariah Mafdibang Cik Di
Tiro Yogyakarta sebesdB.769dan berada pada rentalRgas
Hal tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasambadis terhadap
strategi pemasaran yang selama ini diterapkan @lahajemen Bank Syariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta yang dirasakaeleh nasabah adalah

Puas.

E. Analisa Multiatribut Model Angka — Ideal

Model sikap nasabah terhadap kinerja perusahaaimimbut model
angka—ideal dalam hal ini sikap nasabah terhadagrjki bank menggambarkan
informasi yang berharga untuk memeriksa hubungantaiia pengetahuan produk
yang dimiliki nasabah dan sikap terhadap produlkkéreaan dengan ciri atau
atribut-atribut suatu produk.

Dari analisa kinerja bank model angka ideal deng#but-atribut
keunggulan produk, harga, promosi dan distribupedileh hasil tentang sikap
kasabah terhadap produk Bank Syariah Mandiri adsddlesar-60.9 (Lampiran
7). Angka ini memberikan informasi bahwa Bank SgfatMandiri dipandang oleh
nasabah merupakan produk yang masih jauh daridinighrapan tertinggi dari
mendekati skor terbaik yang dapat diterima olehuspeoduk yaitu O.

Untuk mengetahui posisi yang tepat dalam kategieali maka dapat

diperoleh dari hasil berikut ini:



IK Maks : 2 Sampel x [EPernyataan x Skor Maks) > Pernyataan x Skor Min)]

/ > Sampel

140 x [(21 x (5x5) — (21 x (5x1)] / 40
:40x 420/ 40
1420
IK Min : X Sampel x [EPernyataan x Skor Min) 2(Pernyataan x Skor Maks)}/ Sampel

140 x [(21 x (5x1) — (21 x (5x5)] / 40
40 x (-420) / 40
:-420
Interval : (IK Maks — IK Min) : 5
: (420 — (-420) : 5

:840:5
: 168
Tabel 13
Kategori Ideal Atribut Kepuasan Nasabah
No. Kelas Kategori Ideal Klasifikasi

1 - 420 s/d -252 Sangat Tidak Ideal
2 -253s/d -84 Tidak Ideal
3 -85s/d 84 Cukup Ideal
4 85 s/d 252 Ideal
5 253 s/d 420 Sangat Ideal

Dari hasil perhitungan pada lampiran 7 diperolekilhbahwa Indeks
Kepuasan Nasabah sebe<£i00.9,apabila kita perhatikan tabel 13 maka kita akan
menemukan bahwa angka tersebut berada padaikdasikategoriCukup
Ideal. Hal ini menunjukkan bahwa jasa yang mereka serakkpada nasabah
tersebut memiliki nilai cukup dari angka ideal yatigarapkan.

Dari lampiran 7 dapat diketahui bahwa atribut Keaamamerupakan
atribut yang terbaik membentuk sikap yang ideal dasabah terhadap Produk
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakakarena mempunyai rata-
rata skor yang terendah yaitu 1.975 dan merupakgkeadeal, bila dibandingkan

dengan skor atribut-atribut yang lain. Sedangkaitowdt Sesuai dengan Syariah



merupakan atribut yang membentuk sikap nasabah paligg tidak ideal bila
dibandingkan dengan atribut-atribut yang lain kareatribut Sesuai dengan
Syariah tersebut mempunyai skor rata-rata yangesarbdibandingkan dengan
skor rata-rata atribut yang lain yaitu sebesar.3.85
Dengan demikian, maka diharapkan agar Bank Syafiamdiri Cabang

Cik Di Tiro Yogyakarta dapat mempertahankan seremingkatkan kinerjanya
terhadap atribut-atribut yang dapat membentuk sikigal dari nasabah serta
memperbaiki kinerja mereka terhadap atribut yangnitike kemampuan rendah
dalam membentuk sikap ideal dari nasabah terutaruk atribut Sesuai dengan
Syariah. Secara rinci dibawah ini akan ditampilkasil dari perhitungan angka
ideal dalam analisis multiatribut angka-ideal paloat dalam pandangan nasabah,
sebagi berikut:
1. Strategi Produk
a. Produk Beragam

Dalam pandangan nasabah akan atribut Produk Beragasih jauh dari

angka ideal yang diharapkan nasabah. Hal terseipait dilihat dari hasil data

kinerja perusahaan sebesar -3.575 yang berarti krdelam kategori tidak

ideal, jauh dari mendekati nilai sangat ideal y@itu

b. Sesuai Dengan Kebutuhan
Dalam pandangan nasabah akan atribut Sesuai d&egauhan cukup ideal.
Hal tersebut dapat dilihat dari hasil data kingg@usahaan sebesar -2.825

yang berarti cukup ideal.

c. Kerahasiaan Nasabah Terjamin.



Angka ideal untuk atribut Kerahasiaan Nasabah ienacukup baik. Hal
tersebut dapat dilihat dari hasil data kinerja pahaan sebesar -2.275 yang

berarti cukup ideal.

. Keamanan

Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakan@miliki kinerja yang
sangat baik dari segi keamanan, hal tersebut ddiplaat dari pandangan
nasabah yang terinterpretasikan dalam angka ideatj& perusahaan sebesar

-1.975 berarti ideal di mata nasabah.

. Sesuai dengan Syariah

Dalam pandangan nasabah Bank Syariah Mandiri CalézikgDi Tiro
Yogyakarta bahwa atribut ini masih jauh dari peagap angka ideal karena
dari data yang diperoleh nilai yang didapatkan sabe3.85, dan ini
merupakan nilai yang paling besar dari seluruhbatriyang diujikan yang
mengindisikan kinerja perusahaan untuk atribut &egiengan Syariah
sungguh sangat tidak ideal di mata nasabah BankiaByMandiri Cabang

Cik Di Tiro Yogyakarta.

Keunggulan Tekhnologi
Dalam atribut Keunggulan Tekhnologi, angka ideahgadiperoleh dari
nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yalgarta masih sangat

kurang. Hal tersebut dapat dilihat dari data kimgrerusahaan sebesar -3.1



yang berarti masuk dalam kategori tidak ideal, mgauh dari angka ideal

maksimal nasababh.

g. Reputasi Bank Bagus
Dalam penilaian nasabah Bank Syariah Mandiri Cab&ilk Di Tiro
Yogyakarta, atribut Reputasi Bank Bagus memililsihpenilaian yang cukup

bagus dengan hasil -2.5 yang berarti cukup ideal.

h. Bertransaksi di Bank Syariah Mandiri Bergengsi
Menurut nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta
bahwa untuk atribut Bertransaksi di Bank Syariah Mandiri Bergengsi
dapat dikatakan cukup ideal. Hal tersebut dapat diihat dari hasil data
kinerja perusahaan sebesar -2.425 yang artinya balav bank cukup

mampu membentuk imej gengsi/ideal dalam pandangangra nasabahnya.

2. Strategi Harga

a. Biaya Jasa Bank Rendah
Menurut nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang CikTPo Yogyakarta
bahwa biaya jasa Bank Syariah Mandiri Cabang CikTPo Yogyakarta
relatif rendah dan cukup ideal, hal tersebut dajktat dari data kinerja
perusahaan sebesar -2.1 yang berarti atribut Blaga Bank rendah cukup

ideal dalam penilaian nasabah.

b. Biaya yang dikeluarkan sesuai dengan Jasa yang ditma.



Untuk atribut Biaya yang dikeluarkan sesuai dengmsa yang diterima cukup
Ideal. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil dataeka perusahaan sebesar

-2.125

c. Bagi Hasil/Keuntungan Memuaskan
Bagi hasil yang ditawarkan oleh Bank Syariah Man@abang Cik Di Tiro
Yogyakarta cukup menjanjikan karena data atributtukin Bagi
Hasil/Keuntungan Memuaskan sebesar -2.25 yang mdsi&km kategori
cukup ideal, nilai yang menunjukkan tingkat ideahg cukup baik karena

mendekati nilai O.

d. Penetapan Minimal Tabung/Deposito sesuai dengan Kempuan
Keuangan Saya
Dalam pandangan Nasabah Bank Syariah Mandiri Cal§ikgDi Tiro
Yogyakarta bahwa atribut Penetapan Minimal Tabuapi3ito sesuai dengan
Kemampuan Keuangan Saya cukup ideal karena dariydaty diperoleh nilai

yang diperoleh sebesar -2.95.

3. Strategi Promosi

a. Promosi Menarik



Menurut pandangan nasabah Bank Syariah Mandiri ii€aléaik Di Tiro
Yogyakarta bahwa atribut Promosi Menarik cukup lidk@@ena memiliki nilai

sebesar -2.3.

b. Keterangan Petugas Jelas
Dari data kinerja perusahaan bahwa pandangan radabaadap atribut
Keterangan Petugas Jelas masih jauh dari angk# iki@@na nilai yang

diperoleh sebesar -3.7 yang berarti atribut tersetiak ideal.

c. Produk Sesuai dengan Iklan
Untuk atribut Produk Sesuai dengan Iklan, maka pagdn nasabah atas
atribut ini cukup baik karena nilai yang diperolsébesar -2.9 yang berarti
termasuk dalam kategori cukup ideal.
d. Iklan tidak Mengada-ada/Berlebihan
Angka ideal untuk atribut Iklan tidak Mengada-adaiBbihan masih rendah.
Hal tersebut dapat dilihat dari hasil data kinpgausahaan sebesar -3.45 yang

artinya bahwa angka tersebut menunjukka angka tydakyideal.

4. Strategi Distribusi
a. Tempat Nyaman dan Mudah Dijangkau
Pandangan nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang CikirD Yogyakarta

untuk atribut Tempat Nyaman dan Mudah di jangkdesar -2.9 yang berarti

cukup ideal.

b. Setiap Transaksi Mudah dan Cepat



Dalam penilaian nasabah Bank Syariah Mandiri Cab&ik Di Tiro
Yogyakarta atribut Setiap Transaksi Mudah dan Cepamiliki hasil
penilaiaian yang masih kurang ideal, hal ini didesa dari hasil data kinerja
perusahaan sebesar -3.55 yang berarti tidak ideal.

c. Lokasi Sangat Strategis
Dalam hal ini menurut nasabah Bank Syariah Mandabang Cik Di Tiro
Yogyakarta untuk atribut Lokasi Sangat Strategikupubaik karena jumlah
nilai yang diperoleh sebesar -2.925 yang beraibuttersebut cukup ideal.

d. Parkir Luas
Dalam pandangan nasabah Bank Syariah Mandiri Calg&ikg Di Tiro
Yogyakarta bahwa kinerja perusahaan akan atribkdirFizauas tidaklah ideal.
Hal ini ditunjukkan dengan jumlah nilai sebesa¥53yang masih jauh dari
angka ideal maksimus sebesar 0.

e. Pelayanan Cepat dan Memuaskan
Menurut nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang CikTPo Yogyakarta
bahwa tingkat kepuasan nasabah terhadap atribtyd?en Cepat dan
Memuaskan masih jauh dari angka ideal, karena nitai data kinerja
perusahaan untuk atribut ini sebesar -3.775 ataukndalam kategori tidak

ideal.

Dari 21 atribut yang ujikan hanya ada 1 yang madalam kategori
Ideal, 12 atribut masuk dalam kateg@ukup Ideal dan sebanyak 8 atribut yang

masuk dalam kategofidak Ideal.



F. Analisis Kepuasan Nasabah Berdasarkan Marketing Mix (Produk,
Harga, Promosi, Distribusi).
Setelah menganalisis atribut-atribut di atas, mkka dapat memperoleh
pandangan untuk mengkaji dan menganalisis str&agk Syariah Mandiri
Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta dibidang marketingxnyiang terdiri dari
strategi produk, strategi harga, strategi promesi strategi distribusi/lokasi,

berdasarkan 21 atribut tersebut:

1. Strategi Produk
a. Produk Beragam

Seiring dengan perkembangan zaman dan meningkatnyaktifitas
manusia sehingga membutuhkan berbagai kemudahan uak menunjang
aktifitasnya maka Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta
dituntut untuk dapat menyiapkan dan menyediakan praluk yang dapat
memenuhi kebutuhan nasabahnya sesuai dengan aktd$ nasabah.

Produk dari Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tivmgyakarta
cukup beragam mulai dari aktifitas simpan pinjammghia kegiatan yang
memerlukan teknologi tingkat tinggi serta dengaritmatkan beberapa Bank dari
dalam negeri maupun luar negeri.

Dalam tingkat kepuasan nasabah telah memenuhi aingkpuasan
nasabah walaupun nasabah memandangnya tidak pen@ingun nasabah
memperoleh tingkat kepuasan yang lebih tinggi tiagkat kepentingannya, hal
tersebut dapat dilihat pada kuadran A dan belum eneim konfigurasi atribut

yang ideal, sehingga bank diharapkan untuk mermipgnkan serta meningkatkan



kualitas dari Produk Beragam ini serta berusahakumbemunculkan ide-ide

brilian dan segar untuk memperoleh produk yang ibkeaar dapat memenuhi

ekspektasi nasabah

b. Sesuai Dengan Kebutuhan
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakaneenyediakan produk
yang sesuai dengan kebutuhan nasabah berbagaiagkith dan mampu
mengimbangi perkembangan zaman dalam bidang IPTEENn d
Telekomunikasi yang berkembang dengan sangat cBpak mampu untuk
melakukan diferensiasi produk yang sesuai dengdoutéban nasabah
sehingga dalam melaksanakan kegiatannya dapatdmegangan lancar dan

berjalan sangat baik.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sudailgatabaik karena
berada pada kuadran A, begitu pula dari angka igkead) diperoleh cukup ideal
namun diharapkan agar bank meningkatkan kinerjaekaesupaya produk yang
dikembangkan benar-benar dapat memenuhi kebutdsabah.

c. Kerahasiaan Nasabah Terjamin.
Kerahasiaan Nasabah merupakan salah satu hal yangadn keutamaan
dalam kegiatan dan program Bank Syariah Mandiria@gbCik Di Tiro
Yogyakarta dalam mengelola jasa keuangan. Nasadbatunya berusaha
menjaga besar simpanan yang dimilikinya terutanza agpaya dirinya aman
tidak menjadi incaran orang-orang yang akan berfalett dan orang-orang

yang akan bermaksud melakukan penipuan.



Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sudailgatabaik berada
pada Kuadran B, begitu pula dari angka ideal yapgrdleh cukup ideal namun
diharapkan agar Bank meningkatkan kepercayaan alasingan tetap menjaga
kerahasiaan nasabah.

d. Keamanan

Atribut keamanan merupakan atribut yang menjadigufe bank pada
umumnya dibandingkan dengan sistem penyimpanan dangan cara-cara
tradisional. Kemampuan dalam menjaga dana daribaassangat tinggi karena
memiliki sistem penyimpanan yang baik dan telalsiségmatis. Tidak mudah
untuk diambil selain oleh pemilik pribadi.

Dengan mampu menjangkau tiga sistem keamanan ya@lgputn
keamanan dana nasabah, pribadi dan kendaraan a&ampummeningkatkan
kepercayaan dan kepuasan yang tinggi bagi nasatadpgpna jasa keuangan
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta.

Untuk tingkat kepuasan nasabah dari segi keamamacukup baik
karena berada pada kuadran A, begitu pula dariaaitiglal yang diperoleh berada
pada kategori ideal yang artinya telah memenulgktah kepuasan nasabah dan
memenuhi angka ideal untuk konfigurasi atribut,irsgdpa untuk sementara ini
atribut keamanan merupakan atribut yang unggulndiibgkan atribut yang lain
dan nasabah merasa aman menggunakan jasa Ban&hSyamdiri Cabang Cik

Di Tiro Yogyakarta.



e. Sesuai dengan Syariah

Pada sa’at ini sistem Syariah merupakan sistem kasangan yang
sedang mendapat perhatian yang sangat baik dajgpea jasa keuangan. Dapat
dianggap bahwa pada saat ini lagi ngetrend.

Sistem keuangan syariah tidak hanya sekedar mealggnnnama
syariah semata tetapi harus berdasarkan kepa@msiguangan dalam Hukum
Islam dengan berbagai syaratnya yang telah tertdalagn Al-Qur'an dan Hadis

serta ljma dan peraturan di Negara Tersebut.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sudailgatabaik karena
berada pada kuadran B, sedangkan dari tingkat dgumaisi atribut ideal masih
butuh peningkatan untuk membuat atribut ini menjedal, karena dari seluruh
atribut yang ada atribut Sesuai dengan Syariah mea&n angka ideal yang
aling besar dan hal tersebut berarti menunjukk&mvaasangat jauh dari harapan.
f. Keunggulan Teknologi

Keunggulan Teknologi tidak hanya menjadi nilai lebiagi sebuah bank
akan tetapi telah menjadi keharusan untuk menambaémperbaiki dan
meningkatkaan kemampuan perangkat teknologinyapmalrmemiliki jangkauan
yang sangat luas sehingga memudahkan nasabah mi@lam mentransfer dana
mereka, sebuah kegiatan terkecil namun sering ukkk dalam kegiatan

transaksi di sebuah bank.

Bank sedapat mungkin harus mampu beradaptasi dgreggembangan
dan kemajuan teknologi yang ada terutama kemamipprannikasi dan informasi

yang berkembang sangat cepat. Bank harus jeli atehhl ini, karena dapat



menjadi nilai lebih bagi mereka. Semakin mampu mgakan nasabahnya maka

semakin mampu untuk membuat nasabah menjadi puas.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini masitgatburuk karena
berada pada kuadran D, begitu pula dari angkd ideway diperoleh tidak ideal
sehingga bank diharapkan untuk selalu memperbagti dtengembangkan
teknologi di bidang Keuangan agar lebih mutakhin daampu memanjakan
nasabahnya.

g. Reputasi Bank Bagus

Reputasi sebuah bank menjadi salah satu nilai @endialam jasa
keuangan untuk menarik kepercayaan calon nasal@mamnggunakan jasa bank
tersebut. Seorang nasabah tentu lebih memilih pang memilikiTrack Record
yang bagus dalam mengelola dana nasabahnya. Paabaha tentunya
menginginkan ketenangan dalam mempercayakan darekaniéka bank tersebut
memiliki reputasi bagus, hal ini untuk menghindganipuan serta penyelewengan

dana yang dapat merugikan para nasabah.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini cukuix karena berada
pada kuadran A, begitu pula dari angka ideal yapgrdleh cukup ideal namun
diharapkan agar bank meningkatkan kepercayaan alastmgan tetap bergerak
dalam bisnis syariah terutama dalam mengelola dasabah.

h. Bertransaksi di Bank Syariah Mandiri Bergengsi

Brand sebuah bank dapat menjadi nilai yang dapaaldiepada calon

nasabah, karena bank yang memiliki brand baik tgatukan lebih berhati-hati

dan berusaha sekuat tenaga untuk menjaga namameséka sehingga untuk



berbuat hal-hal yang menyimpang dari jalur atur@mb@nkan akan berfikir

berulang kali.

Bagi beberapa orang dikalangan masyarakat, sebraald bank menjadi
sebuah gengsi bagi mereka. Jika bertransaksi dabefiank yang memiliki nama
besar maka seolah-olah status sosialnya menjaki dei dia akan malu jika
bertransaksi menggunakan jasa bank yang belum paga.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sangadah karena berada
pada kuadran C, sedangkan dari angka ideal yangradgh cukup ideal,
walaupun atribut ini terasa kurang penting bagieb@ba nasabah namun perlu
kiranya bank untuk dapat membentuk imej yang kuatadap produk,
meningkatkan kinerjanya sehingga imej baik terha8amk Syariah Mandiri

selalu melekat dalam kenangan nasababh.

2.Strategi Harga
a. Biaya Jasa Bank Rendah

Biaya jasa yang diterapkan oleh sebuah bank tidajamin pencapaian
tingkat kepuasan nasabah. Biaya jasa yang tinglgiktiberarti akan dapat
memuaskan nasabah begitupula biaya jasa yang rditihberarti jasa yang
diperoleh nasabah tidak sesuai dengan keinginarekaerTergantung jenis
transaksi dan tingkat kebutuhan nasabah tersebut.

Biaya jasa Bank Syariah Mandiri dapat bersaing derigank-bank yang
lain, karena dalam biaya yang mereka tetapkan lkepadabah relatif rendah.

Biaya jasa bank tersebut dapat berupa pemelihaskaming, pemotongan bagi



deposan yang menarik dananya tidak pada waktupgaa(ty, biaya transaksi

antar bank berbeda dan lain sebagainya.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sargyadah karena berada
pada kuadran C, sedangkan dari angka ideal yargodigh atribut ini cukup ideal
namun diharapkan agar bank selalu transparan dajeleamkan segala biaya yang
dikeluarkan oleh nasabah, atau melakukan riset atawei yang mampu
memberikan keyakinan kepada nasabah bahwa biayga g@éerima terhitung
rendah dibandingkan dengan hasil dari jasa yaegiha.

b. Biaya yang dikeluarkan sesuai dengan Jasa yang ditma.

Mengeluarkan biaya untuk mendapatkan nilai yangaedengan dana
yang dikeluarkan merupakan hal yang wajar dalamrdresaksi. Jika kita
mendapatkan tingkat kepuasan yang lebih maka tdeRjadi suatu persoalan
namun rata-rata setiap orang menginginkan untukdapatkan kepuasan tinggi
sedangkan dana yang dikeluarkan kecil.

Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakaselalu berusaha
menyesuaikan antara tingkat biaya yang dikeluademgan jasa yang diterima
oleh konsumen. Bahkan jasa yang diberikan melelaihibiaya yang dikeluarkan
oleh nasabah dengan meningkatkan fasilitas, teghdin pelayanan yang dapat
memudahkan dan membuat nyaman para nasabah dalaggumekan jasa Bank

Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sargyadah karena berada
pada kuadran C, sedangkan dari angka ideal yargodigh atribut ini cukup ideal

namun diharapkan agar bank selalu transparan dajeleaskan segala biaya yang



dikeluarkan oleh nasabah, atau melakukan riset atawei yang mampu
memberikan keyakinan kepada nasabah bahwa jasadjtanighanya telah sesuai
dengan biaya yang dikeluarkannya.

c. Bagi Hasil/Keuntungan Memuaskan

Tingkat bagi hasil dapat menjadi daya tarik bagajkeuangan dalam
menarik minat untuk menyimpan dana mereka di sethsik. Bagi seorang
nasabah, bagi hasil merupakan nilai tambah yangtdiiperoleh selain keaman
bagi dana mereka.

Namun seringkali ada nasabah yang selalu menghijarak selisih
antara biaya yang ditarik oleh bank dengan jumbdi basil yang mereka terima.
Jika terdapat selisih yang cukup berarti maka nzeadan bertahan akan tetapi
jika biaya yang ditarik oleh bank lebih besar damlah bagi hasil yang mereka
peroleh maka bisa jadi mereka akan keluar, bedaufida transaksi yang
dilakukan seseorang yang bergerak dalam bisnisyabiserta bagi hasil
dimasukkan dalam keuangan mereka sebagai pengelataa pemasukan bagi
perusahaan.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sangaikokarena berada
pada kuadran D, sedangkan dari angka ideal yaregadgh atribut ini cukup ideal
sehingga diharapkan agar bank dapat membuat temollesobosan baru serta
inovasi yang dapat meningkatkan laba yang diperst#tingga bagi hasil yang
diperoleh kedua belah pihak sesuai dengan hardaparmlangan menguatkan salah
satu keunggulan seperti biaya yang rendah sehingggbah memperoleh

keuntungan lebih dari keunggulan tersebut.



d. Penetapan Minimal Tabung/Deposito sesuai dengarKemampuan
Keuangan Saya

Penetapan minimal tabungan/deposito dalam suatk, bseringkali
menjadi sebuah pertimbangan bagi seorang nasalebkanakan memilih bank
yang sesuai dengan kemampuannya, walaupun  minatnyatuk
menabung/mendepositokan uangnya sangat tinggi nagkantidak mampu
mencapai penetapan minimal yang ditetapkan olelk Imaaka ia tidak dapat
menabung/mendepositokan dana mereka di bank tersebu

Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakartaemiliki
Penetapan Minimal Tabungan/Deposito yang cukumangkau diantara bank-
bank yang ada di Yogyakarta. Penetapan yang dikgaraintuk menjadi batas
minimum dalam membuka rekening tabungan atau depasiasih dapat
terjangkau oleh kalangan masyarakat Yogyakarta yaaignyakan merupakan
mahasiswa/pelajar yang berasal dari luar kota Ykeyya.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sangé karena berada
pada kuadran B, sedangkan dari angka ideal yangradgh atribut ini cukup
ideal, sehingga bank selalu berusaha mempertahatdgtabahkan meningkatkan

kinerjanya dalam atribut ini.

3. Strategi Promosi
a. Promosi Menarik
Produk yang berkualitas akan menjadi tidak beljé@ tidak dapat di

ketahui oleh masyarakat umum. Sehingga dibutuhlebuah promosi untuk



menarik minat masyarakat untuk menggunakan jasalugrdank tersebut.
Seringkali konsumen memiliki kesulitan dalam meolgelkeuangan mereka
sehingga membutuhkan jasa untuk memudahkan merakan dnengatur dan
mengelola keuangannya, baik untuk bertransaksigmenuang, keamanan dan

lain sebagainya.

Untuk berpromosi tidak hanya sekedar menyajikardydtobegitu saja
kepada masyarakat umum, karena setiap bank/lenkeagagan pasti melakukan
tindakan promosi. Promosi yang baik adalah mempsitao produk dengan
segmentasi yang dituju, unik, mampu mencirikan pkodank kepada
masyarakat, mudah diingat dan sebagainya. Sehidijpgéuhkan ketepatan dan
kecermatan dalam mempromosikan produk agar mudadatidan menraik minat
masyarakat umum untuk menggunakan jasa bank.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sargyadah karena berada
pada kuadran C, sedangkan dari angka ideal yargyaligh atribut ini cukup
ideal, nasabah menganggap bahwa promosi yang kdakaleh Bank Syariah
Mandiri mampu memberikan sugesti yang baik kepadsalmah, yang perlu
dilakukan adalah agar Bank Syariah Mandiri tidakngekslusifkan diri pada
strata tertentu saja menengah ke atas tetapi lbelmijiak bergerak di bidang sosial
kemasyarakatan yang bernuansa Islami.

b. Keterangan Petugas Jelas

Seorang calon nasabah sebelum menetapkan pilitak onenggunakan

jasa suatu bank, tentunya membutuhkan banyak pmntigan serta masukan.

Salah satu referensi yang dapat mengubah sertatapkaa keyakinan seorang



calon nasabah adalah keterangan dari petugas. Dengmberikan keterangan
yang jelas sesuai dengan kebutuhan dan keingimatalan nasabah maka akan
dapat menghilangkan semua keraguan dari calon alagabsebut. Begitu pula
ketika seorang nasabah bingung dalam memilih preghakyang akan digunakan
maka keterangan petugas dapat menghilangkan kebgabaasabah tersebut.

Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakanaenyadari
pentingnya akan hal tersebut sehingga membekailgpshya dengan kemampuan
pemahaman produk yang detail dan terampil, melaglmgan santun dan
bijaksana, keterangan yang berbelit-belit dan tigd&s sedapat mungkin untuk
dihindarkan.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini cukogdi karena berada
pada kuadran B, sedangkan dari angka ideal yaregadgh atribut ini tidak ideal.
Pemilihan karyawan sebagai ujung tombak yang baegwudengan nasabah telah
dilakukan dengan tahapan yang panjang dan seledifijngga penempatan
karyawan telah sesuai dengan kemampuan mereka.

c. Produk Sesuai dengan Iklan

Pada umumnya, untuk menarik minat masyarakat pgrgdog diiklankan
sering dilebih-lebihkan, sehingga terkadang tidesuai dengan kemampuan dari
produk yang diiklankan. Jika iklan tersebut telatnmpu membentuk opini calon
nasabah sehingga calon nasabah mengasumsikan jaaslaweang akan ia peroleh
dari produk sesuai dengan iklan maka ketika ia mpatkan kemampuan produk
tersebut tidak sesuai dengan yang diiklankan malakan menjadi kecewa dan

bahkan meninggalkan produk tersebut.



Oleh karena itu, sedapat mungkin produk yang dilkda benar-benar
sesuai dengan kemampuan produk tersebut. Hanyaskemga yang dibuat
menarik sehingga bank tidak menyajikan hal-hal yeospng belaka.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sargyadah karena berada
pada kuadran C, sedangkan dari angka ideal yamgadigh atribut ini cukup Ideal
karena Bank Syariah Mandiri selalu memberikan misi yang bersifat jujur,
terbuka dan bertanggungjawab, sehingga produk ydilankan dapat
dipertanggungjawabkan kualitas dan kehandalannya.

d. Iklan tidak Mengada-ada/Berlebihan

Seringkali iklan yang berlebihan tidak sesuai dendandisi dan
kemampuan produk. Hal ini dapat membuat calon rasabenjadi kecewa,
bahkan tidak sedikit calon nasabah menjadi jenuhtdiak percaya lagi kepada
bank karena iklan produk yang berlebih-lebihanarktiharapkan mampu untuk
menjelaskan kelebihan serta menerangkan kelemaltwtulp yang diiklankan,
sehingga konsumen faham dan bergerak hatinya mmémiggunakan produk yang

diiklankan.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sargyadah karena berada
pada kuadran C, sedangkan dari angka ideal yamgadigh atribut ini tidak ideal
sehingga bank harus dapat meyakinkan nasabah haogak yang diiklankan
sesuai dengan kualitas produk dan apa adanya pleinhjanya kemasannya yang

dibuat semenarik mungkin.



4. Strategi Distribusi
a. Tempat Nyaman dan Mudah Dijangkau

Sebagai sebuah organisasi bisnis yang bergera#ladipijasa keuangan
maka sebuah bank diharuskan untuk dapat memilikp&é yang nyaman dan
mudah dijangkau. Nasabah membutuhkan kenyamania keereka melakukan
transaksi. Begitupula tempat tersebut dapat dijangkleh nasabah, minimal
sering dilewati oleh transportasi umum yang dapahgantar nasabah menuju

bank tersebut.

Kenyamanan tempat dapat berupa kebersihan tempat,uang tunggu
yang rapi dan nyaman, ada fasilitas umum seperti kamar mandi dan WC,
mampu menciptakan suasana segar, tata ruang yang iasehingga nasabah
merasa betah. Kondisi yang demikian secara tidak legsung dapat
memunculkan suasana yang kondusif.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sargyadah karena berada
pada kuadran D, sedangkan dari angka ideal yangradgh atribut ini cukup
ideal, berada di dekat kampus, daerah pertokoanddpat ditempuh dengan
menggunakan angkotan umum.

b. Setiap Transaksi Mudah dan Cepat

Kemudahan serta kecepatan dalam melakukan sebuatsaksi
merupakan keinginan setiap nasabah. Menunggu mempegiatan yang sangat
membosankan selain kehilangan waktu kita juga nrbagian kegiatan yang
lain. Terlebih lagi jika proses sebuah transaksbéld-belit dan banyak kendala

dapat membuat nasabah merasa jenuh, kecewa daanbalakah.



Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakatedah berusaha
menghilangkan kendala tersebut dengan melaksarsddzap transaksi dengan
mudah dan cepat dengan meningkatkan kemampuan Subdya Manusia
(SDM) yang mereka miliki supaya lincah, cekatan demampil dalam
melaksanakan tugasnya, menguasai setiap kegiatarsaksi dengan baik,
meningkatkan keunggulan teknologi, menyediakanepgiapan untuk keperluan
transaksi di tempat dan sebagainya.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini adalddug karena berada
pada kuadran B, sedangkan dari angka ideal yaregadgh atribut ini tidak ideal.
Untuk meningkatkan kinerja karyawannya agar teraagm cekatan maka Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta demganengadakan
karyawannya pelatihan-pelatihan, memberikan sudgegtada karyawan berupa
kenaikan jabatan, kompensasi bagi mereka yang rkekirerja yang baik.

c. Lokasi Sangat Strategis

Sebuah bank membutuhkan lokasi yang dapat diketidamgan mudah,
dilalui oleh transportasi umum dan berada di temgteditegis. Produk yang
bermutu, harga yang bersaing dan promosi yang nikeaian menjadi tidak
berarti jika produk bank sulit untuk diperoleh olahsabah. Pemilihan lokasi
dapat di dasarkan atas jumlah orang yang meleempat tersebut, dekat pasar
dan sebagainya.

Pemilihan lokasi Bank Syariah Mandiri Cabang CikTio Yogyakarta
cukup strategis, walaupun berada di daerah jalga dengan satu jalur akan

tetapi letaknya berdekatan dengan kampus swagkentdr berada di perempatan



yang berdekatan dengan toko buku Gramedia dan hegdekatan dengan
Kampus Universitas Gajah Mada (UGM) dan beradadrah perkantoran, lokasi

tersebut strategis untuk jasa keuangan.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sang& karena berada
pada kuadran B, sedangkan dari angka Ideal yangradgh atribut ini cukup
ideal, sehingga Lokasi Bank Syariah Mandiri Cab&ilg Di Tiro Yogyakarta
tidak menjadi persoalan yang berarti bagi nasabatcdkup strategis.

d. Parkir Luas

Jumlah kendaraan roda dua dan roda empat terkiamiaraan pribadi di
Yogyakarta semakin meningkat jumlahnya. Jumlah geng kendaraan pribadi
semakin meningkat tatkala biaya angkutan umum rmdenjanggi. Selain
menggunakan kendaraan pribadi yang dapat memudainkareka dalam
melakukan kegiatan karena lebih cepat dan lebihahemaktu terlebih karena
jumlah mahasiswa dan pelajar di Yogyakarta yandgbnya sangat banyak dan
rata-rata mereka menggunakan kendaraan pribadateausepeda motor untuk
beraktifitas. Sehingga ketika mereka bepergian keatus tempat mereka
membutuhkan sebuah tempat parkir agar kendaraagkenerman yang dapat

menjamin ketenangan mereka dalam melakukan transaks

Seorang konsumen akan mempertimbangkan untuk nmkelaksebuah
transaksi di sebuah bank yang tidak memiliki tengaakir yang cukup memadai.
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarteenyadari akan hal ini,
dengan lahan seadanya mereka berusaha dengannbaiknuenyediakan parkir

yang luas dan aman. Tempat parkir ditata dan dikedebaik mungkin, sedapat



mungkin mampu menciptakan keamanan bagi kenda@annasabah yang akan
menggunakan jasa Bank Syariah Mandiri Cabang Cikifdi Yogyakarta.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini sargyadah karena berada
pada kuadran C, sedangkan dari angka Ideal yamgadigh atribut ini tidak ideal
karena beberapa nasabah menganggap bahwa kendmmdagkali berdesak-
desakan sehingga terasa sumpek, terutama untuk paridaraan roda empat
masih menjadi kendala namun hal tersebut cobasdisimleh Bank Syariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta dengan mengatengan rapi kendaraan
pribadi nasabah tersebut.

e. Pelayanan Cepat dan Memuaskan

Untuk menciptakan pelayanan yang cepat dan memuaskgkan
pekerjaan mudah, dibutuhkan kerjasama dan kergskaari semua pihak. Bagi
para petugas yang berada di depan sebagai ujurizpkopelayanan dibutuhkan
keterampilan, kebijaksanaan dan ketrengginasanaj@ndmelayani kebutuhan
nasabah sehingga dibutuhkan Sumber Daya ManusidM)S{ang berada
ditempat yang benar-benar mengetahui produk delogian

Selain itu, dibutuhkan pula teknologi yang mampwnumgang kerja para
petugas dalam melayani para nasabah terutama mamaattian, pemberian
keterangan dan lainnya. Tata ruang yang baik dagatmenciptakan pelayanan
menjadi cepat dan mampu memuaskan para nasabanti seyrian, pemberian
penjelasan kepada nasabah dan sebagainya.

Untuk tingkat kepuasan nasabah atribut ini adakigat memuaskan

karena berada pada kuadran B, sedangkan dari aegdayang diperoleh atribut



ini tidak ideal. Walaupun telah memiliki karyawaang handal dan terampil
namun sebuah sistem dibutuhkan untuk membuat nydaracepat bagi nasabah
dalam bertransaksi, khususnya disaat mengantriensisyang ada sudah
mendukung akan tetapi dengan mengandalkan suaggifsandari petugas masih
memiliki sisi kelemahan, bisa jadi pada satu waktigra petugas tidak terdengar
oleh nasabah ataupun petugas ragu memilah anta@bala dan pengantar
sehingga dibutuhkan bantuan berupa minimal layaritmoyang mencantumkan

nomer antrian.

BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Dari hasil Analisis yang dilakukan, maka penulepat menyimpulkan
beberapa hal, yaitu :

1. Dalam meningkatkan kepuasan nasabah terutalmdatig Strategi Pemasaran,
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakar@lah melakukan
langkah-langkah yang diperlukan dengan cara diamyar dalam strategi
produk dengan mengembangkan produk beragam, meinjggalan reputasi,
menigkatkan keamanan, Kerahasiaan Nasabah, berderbidang Syariah,
dalam strategi Promosi dengan mengembangkan prorangi menarik, jujur,
tidak berlebihan dan tidak mengada-ada, strategirgaha dengan

mengembangkan biaya jasa rendah, terjangkau méasyardagi hasil



memuaskan, timbal balik positif dan Strategi Disidgi dengan
mengembangkan pemilihan lokasi, pelayanan cepat mdamuaskan, ada
tempat parkir serta mudah dijangkau. Dan kesemuargradapat respon baik
dari nasabah.

2. Atribut-atribut kepuasan nasabah yang ditetapkdefagpa atribut telah dapat
memenuhi ekspektasi dari nasabah dalam mencapaasap nasabah. Hal ini
dapat dilihat dari hasil Analisis Kesenjangan (GARalysis) yang dilakukan
bahwa hanya Dari analisis kesenjangan diperolelii babwa hanya tiga
atribut yang berada pada kuadran D yang merupakemad yang tinggi
tingkat kepentingan nasabah namun rendah tingkahidsan yang diterima
yaitu atribut Keunggulan Teknologi, Bagi Hasil/Kéumgan Memuaskan dan
Tempat Nyaman dan Mudah dijangkau. Kemudian adailduayang berada
Kuadran A yang merupakan daerah dimana nasabahk tigalalu
mementingkannya namun tingkat kepuasan yang dgfetoiggi, yang terdiri
dari Produk Beragam, Sesuai dengan Kebutuhan, keandan Reputasi Bank
Bagus. Kemudian ada 7 atribut yang berada ramaB yang merupakan
daerah atribut yang mempunyai kepentingan yarggiijuga kepuasan yang
tinggi, ketujuh atribut itu adalah kerahasiaan babkaterjamin, sesuai dengan
syariah, penetapan minimal tabungan/deposito sedeagan kemampuan
keuangan saya, keterangan petugas jelas, setiagaksa nudah dan cepat,
lokasi sangat strategis dan pelayanan cepat damuaskan. Kemudian ada 7
atribut yang berada pada Kuadran C yang merupakaerad yang

menunjukkan tingkat kepentingan dan kepuasan yamgah. Yang terdiri dari



atribut bertransaksi di Bank Syariah Mandiri beggn biaya jasa bank
rendah, biaya yang dikeluarkan sesuai dengan jaeg diterima, promosi
menarik, produk sesuai dengan iklan, iklan tidakgaela-ada/berlebihan dan

Parkir Luas.

3. Secara umum Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Do Yogyakarta telah
mampu memberikan tingkat kepuasan kepada nasahdiadyiai dapat dilihat
dari pencapaian yang diperoleh dalam Indeks Kepubissabah yang berada
pada interval Puas, walaupun masih banyak yangshdiperbaiki untuk
peratributnya.

4. Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyaleadalam usahanya untuk
menigkatkan kinerjanya telah cukup dapat memendispektasi nasabah
dalam memberikan kepuasan kepada nasabah, habueapat dilihat dari
Analisis Kinerja Perusahaan yang berada pada kategkup, karena dari
analisis Kinerja Perusahaan diperoleh angka ideafymenunjukkan angka
86,.. yang berarti berada pada kategori cukup, arigksebut menunjukkan
bahwa produk tersebut cukup sempurna dengan keafguatribut-atribut

yang ideal.

B. Saran.

1. Nasabah memang telah mendapatkan kepuasan ggd@rk puas, yang harus
menjadi perhatian adalah adanya dua atribut yanmgdhepada Diagram
Kartesius Kuadran D vyaitu atribut Keunggulan Tekbgb dan Bagi

Hasil/Keuntungan Memuaskan yang menginginkan ahdéepuasan yang



lebih tinggi dari tingkat kepentingan Nasabah, sgda perlu mendapat
perhatian dari Manajemen Bank Syariah Mandiri Cgbaik Di Tiro
Yogyakarta, untuk berupaya minimal dapat mementdmdar minimal dari
tingkat kepentingan nasabah pada dua atribut t@érsebutama untuk atribut
Keunggulan Tekhnologi.

. Pada Analisis Kinerja Perusahaan hanya satbuatgang berada dalam
kategori ideal yaitu Keamanan, 12 atribut beradand&ategori Cukup Ideal
dan 8 atribut berada dalam kategori tidak ldeahabapkan kepada Bank
Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta untmemberikan perhatian
khusus kepada 8 atribut yang berada pada kategtak Tdeal, untuk atribut
yang berada pada kategori Cukup Ideal diharapkgradee Bank Syariah
Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta untuk meniadjkan kinerjanya agar
supaya ekspektasi Ideal nasabah terhadap atrimebté dapat meningkat
sedangkan untuk atribut yang berada pada katédeal diharapkan bagi
Bank Syariah Mandiri Cabang Cik Di Tiro Yogyakantatuk mempertahankan
serta meningkatkan kinerjanya agar supaya konfgjuaagka ldeal untuk
atribut tersebut dapat dicapai dengan baik.

. Sangat penting sekiranya bagi Bank Syariah Ma@hbang Cik Di Tiro
Yogyakarta untuk melakukan survei nasabah secatkalbe Hal ini sangat
bermanfaat untuk mendapatkan informasi yang dajedikin acuan dalam
membuat perencanaan dan strategi pasar.. Dengawei siang dilakukan
secara berkala sekiranya akan mampu untuk merdraranaserta

mengembangkan suatu jasa perbankan dan keuanggndgpat memenuhi



atau mendekati suatu jasa yang benar-benar dafati seemuaskan dan
memenuhi ekspektasi nasabah pada setiap aktifdagbah secara dinamis

ditengah persaingan bisnis semakin ketat dan maju.

. PENUTUP

Syukur Alhamdulillah, penulis panjatkan kehadiratlah, SWT.,
dengan Rahmat dan Hidayah-Nya telah memberikan ataky ide serta
inspirasi bagi penulis sehingga penulis dapat mesgé&an teesis ini dan
penulis mengucapkan banyak terima kasih atas dakusgrta masukan, ide-
ide serta kritikan yang bersifat membangun sehirtggs ini dapat menjadi
sebuah sejarah tertulis dalam perjalanan studiligenu

Di atas serba kekurangan ini pula, tulisan ini pisnggjikan kepada
semua pembaca dengan harapan tegur sapa, kritkdam masukan yang
bersifat membangun untuk melengkapi karya penudis Atas semua itu
penulis haturkan terima dengan senang hati karenalip beranggapan bahwa
kegagalan dan kekecewaan adalah awal dari kesuksesa

Demikian kesimpulan, saran serta penutup yangtddipampaikan
oleh penulis, dengan menyimpulkan dari hasil aisabgrta fakta yang ada,
semoga dapat berguna bagi penulis secara pribadik BByariah Mandiri

Cabang Cik Di Tiro Yogyakarta, Almamater dan baginpaca.
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Lampiran: 1

DATA DERAJAT KEPUASAN

Tujuh

Tiga
Belas

Dua
Belas

Delagn |Sembiln | Sepuluh| Sebelag

Enam

Lima

Empt

Tiga

Dua

Satu

Nama Responden

No.

1| Abdul

2| Abdul Rahman

3] Afdina A.

4] Ahmad Muhajir

5| Andri

6] Anisa

7|Agung
8|Agus

9] Asludin

10| Desy Rahayuningsih

11| Dita

12| Fajar
13| Feri

14|Hadriansyah

15| Hati

16]Imam
17]Indra
18] Indri

19|Siti

20]Joko S.
21]Lisa

22|Mahmud

23| M. Isnaini Amin

24| Nurlaela

25| Noer Febriyanto

26|Risa

27|Sahyum

28| Sidiq Julianto

29]Sri Eulandari
30] Teguh

31| Tutik
32|Tyas

33]Vera

34|Winarni
35| Yuni

36| Yuni Endang P.

37| Yusyida
38| Yoga A.

39| Yohanes Agung S.

40| Yori M.




Lampiran 2 :

DATA DERAJAT KEPENTINGAN

Tiga
Belas

Dua
Belas

Tujuh| Delapaj$embilan Sepuluh Sebelak

Enam|

Lima

Empat

Tiga

Dua

Satu

5

Nama Responden

No.

1|Abdul

2|Abdul Rahman

3|Afdina A.

4|Ahmad Muhajir

5|Andri

6]|Anisa

7|Agung
8|Agus

9|Asludin

10|Desy Rahayuningsih

11|Dita

12|Fajar
13(Feri

14|Hadriansyah

15|Hati

16{lmam
17{Indra
18|Indri
19|Siti

20]Joko S.
21|Lisa

22|Mahmud

23|M. Isnaini Amin

24|Nurlaela

25|Noer Febriyanto

26[Risa

27|Sahyum

28|Sidiq Julianto

29|Sri Eulandari

30|Teguh
31{Tutik

32|Tyas

33|Vera

34|Winarni
35| Yuni

36|Yuni Endang P.
37|Yusyida
38|Yoga A.

39|Yohanes Agung S.

40| Yori M.




Lampiran Il :

Data Reliabel Kepuasan

Nama Responden |Gajil Genap
40| 37|
44) 41
44) 37|
45 40|
43 35
45 42|
49 42|
40 39|
44) 40|
49 41
45 39
53 51
39 39|
51 45|
44) 40|
45 40|
45 37
41 40|
54] 48|
38 35
41 40|
40 33
55 47|
46 44
40 35]
42 34
41 39
51 44
43 36
42 39|
45 45|
46 42|
40 37|
47 44
44) 51
32 36
40 38|
45 40|
45 42|
40 38|




Lampiran IV :

Data Reliabel Kepentingan

Nama RespondenGanjil |Genap
53 46
42 40|
48 38
45 39
42 40|
55 50
47 41
44] 40|
44] 40|
41 38
42 37
54 49)
28 31
41 38
52 46|
44] 40|
43 35
55 50
48 44]
45 34
43 41
55 50
60 40|
44] 37
40 35
45 40|
50 44]
59 35
44] 34
42 37
51 43|
46 45|
45 44
42 44
48 43|
52 47|
42 38
41 34
46 41]

51

46




Lampiran 5 :

Data Kinerja Perusahaan/Bank

INI

DelapafSembilan Sepuluh| SebelagDua Bel{Tiga Bel{Empat B

Tujuh

Enam

Lima

Empat

132]

132]

132]

12

132]

12

132]

132]

12

12

132]

12

132]

12

132]

Tiga

Dua

Satu

Nama Responden




Lampiran 6 :

Data Indeks Kepuasan Nasabah

No Nama Responden Satu Dua Tiga Empt Lima Enam |Tujuh [Delapan | Sembiln | Sepuluh| &belas | Dua
Belas
1 |Abdul 16 16 16 20 20 15 20 8 15 15 20 16
2 |Abdul Rahman 20 20 20 20 20 16 16 16 16 16 15 16
3 |Afdina A. 16 12 12 16 20 20 16 16 12 16 20 12
4 |Ahmad Muhajir 16 12 25 16 16 16 16 16 16 16 16 16
5 |Andri 20 9 20 16 12 8 6 12 9 16 20 8
6 |Anisa 20 16 20 15 20 20 20 16 15 16 16 12
7 |Agung 25 25 16 20 25 20 16 9 12 12 20 12
8 |Agus 16 20 16 16 16 8 16 16 16 16 12 16
9 |Asludin 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16
10 |Desy Rahayuningsih 25 25 25 25 1 10 20 8 10 20 20 20
11 |Dita 16 16 16 16 16 16 16 16 9 9 16 16
12 |Fajar 25 16 25 20 25 25 25 25 20 20 25 25
13 |Feri 2 4 15 16 12 9 9 9 12 12 12 9
14 |Hadriansyah 12 12 16 20 20 20 20 16 12 16 12 12
15 |Hati 16 16 16 16 20 20 16 20 20 20 20 20
16 |Imam 16 16 16 12 16 16 16 16 16 16 16 16
17 |indra 16 16 20 20 16 9 16 16 16 16 12 12
18 |Indri 20 20 16 20 25 20 20 20 20 15 15 15
19 |[siti 25 25 20 20 20 20 20 20 16 16 16 16
20 |Joko S. 16 16 20 15 16 12 16 12 9 8 8 8
21 |Lisa 16 16 16 20 12 16 16 12 8 16 16 16
22 |Mahmud 20 20 20 15 20 10 20 15 20 20 20 20
23 |M. Isnaini Amin 16 20 25 20 25 25 20 6 20 25 25 25
24 |Nurlaela 12 12 16 25 25 20 16 16 16 16 20 20
25 |Noer Febriyanto 9 16 16 16 16 16 16 16 9 9 9 9
26 |Risa 16 16 12 12 20 20 20 16 16 16 20 20
27 |Sahyum 20 16 20 15 20 20 16 12 12 12 12 12
28 |Sidig Julianto 20 16 25 25 25 25 20 20 16 16 16 16
29 |Sri Eulandari 25 16 16 12 25 16 20 16 20 12 16 16
30 |Teguh 12 12 16 16 12 16 16 8 12 16 16 16
31 |Tutik 12 15 20 20 20 20 16 20 12 9 15 15
32 |Tyas 16 15 20 16 20 20 20 20 12 20 12 12
33 |Vvera 16 16 20 20 20 15 16 15 12 12 16 16
34 |Winami 8 16 25 20 20 20 16 20 12 20 20 20
35 |Yuni 16 16 12 16 20 20 16 9 16 16 16 16
36 |Yuni Endang P. 16 16 16 16 16 16 20 20 5 5 5 5
37 |Yusyida 16 16 16 20 16 9 12 9 16 16 16 16
38 |YogaA. 16 12 16 9 16 12 12 12 16 16 16 16
39 |Yohanes Agung S. 16 16 20 16 9 16 16 16 16 16 16 16
40 |Yori M. 12 16 20 20 15 16 16 12 10 15 20 20
Jumlah 664 642 723 704 724 664 676 583 57 61 638 64




Lampiran 7 :

Data Hasil Analisis Kinerja Perusahaan

-3

4

-4
-4
-4
-8
-4
5
-3
-4

-4
5
-8

-4
-4
5
5

-5

-4
-8
-5
-4
-5
-8

-15

-3

-3

-5
-148
-3.7

-5
-4
5
-8

-4

6
-4

-8

-3

-10

-3

-4

-3
-4
-4

-2

-4

4
-92

-2.3

-4

-4

-4
-4
-4
-4
-5

-3

4

-5
-4
-4
-4

5
-4

-4
-4
-4
-4
-8

-5

-4
-4

-118
-2.95

-90

-2.25

-85
-2.125

-10

10

-84
21

-97
-2.425

Tujuh| Delapajsembilar) Sepulul Sebelapua Belaliga Belal"npat Bel

-100
-2.5

Enam

5
4

-4
-4
-4
-5

-4

4

5
-4

-10

-10

-5
-10

-4
-4

-8

-5

-4
-4
-124
3.1

Lima
-5
-4
-5
-4

5
5
-4
-4

4
5

-8

-4
-4
-5
-8
4

-5
-5
-5

-10
-5
-5
-5

4

-8

4

-154
-3.85

Empat|

-5
-4
-4

4

-4
5
-4

-4
-4

-4

-4

-5
-5

-5

-5

-5
-79

-1.975

Tiga

-10

-91
-2.275

Dua

-113
-2.825

Satu

-10

-5

-10

-143
-3.575

Nama Responden

Abdul

Abdul Rahman

Afdina A.

Ahmad Muhajir

Andri

Anisa

Agung

Agus

Asludin

Desy Rahayuningsih

Dita

Fajar
Feri

Hadriansyah

Hati

Imam

Indra
Indri

Siti

Joko S.
Lisa

Mahmud

M. Isnaini Amin

Nurlaela

Noer Febriyanto

Risa

Sahyum

Sidiq Julianto

Sri Eulandari

Teguh
Tutik

Tyas

Vera

Winarmni
Yuni

Yuni Endang P.

Yusyida
Yoga A.

Yohanes Agung S.

Yori M.

Jumlah

Rata-Rata




Lampiran 8 :

DATA DERAJAT KEPUASAN
INDEKS KEPUASAN NASABAH

Tiga
Belas

144

3.6

Dua
Belas

161
4.025

155
3.875]

149
3.725

139
3.475

Delagn|Sembiln | Sepuluh| Sebelag

153
3.825

Tujuh

166
4.15

Enam

156

3.9

Lima

164

4.1]

Empt

161
4.025

Tiga

169
4.225

Dua

162
4.05

Satu

164

4.1

1|Abdul

2| Abdul Rahman

3|Afdina A.

4] Ahmad Mubhajir

5| Andri

6|Anisa
7|Agung
8|Agus

9|Asludin

Jumlah

No. |Nama Responden

10| Desy Rahayuningsih

11|Dita

12| Fajar
13|Feri

14|Hadriansyah

15| Hati

16{Imam
17| Indra
18| Indri
19|Siti

20]Joko S.
21|Lisa

22|Mahmud

23| M. Isnaini Amin

24|Nurlaela

25| Noer Febriyanto

26|Risa

27|Sahyum

28| Sidiq Julianto

29|Sri Eulandari
30| Teguh

31| Tutik
32| Tyas

33|Vera

34| Winami
35{Yuni

36| Yuni Endang P.

37| Yusyida

38|Yoga A.

39| Yohanes Agung S.

40| Yori M.




Lampiran 9 :

DATA DERAJAT KEPENTINGAN

INDEKS KEPUASAN NASABAH

Tiga
Belas

154
3.85

Dua
Belas

168|

4.2

168

4.2

164

4.1

163
4.075

151
3.775

Tujuh DeIapalSembiIa Sepulull Sebelas

162
4.05

Enam

170]
4.25

Lima

173
4.325

Empat]

176

4.4

Tiga

172

4.3

Dua

158
3.95

Satu

5

4

159
3.975

Nama Responden

Jumlah

No.

1|Abdul

2|Abdul Rahman

3|Afdina A.

4|Ahmad Muhajir

5|Andri
6|Anisa

7|Agung
8|Agus

9|Asludin

10|Desy Rahayuningsih

11|Dita

12|Fajar
13|Feri

14/Hadriansyah

15|Hati

16{lmam
17|Indra
18]Indri
19|Siti

20]Joko S.
21|Lisa

22|Mahmud

23|M. Isnaini Amin

24|Nurlaela

25|Noer Febriyanto

26|Risa

27|Sahyum

28|Sidiq Julianto

29|Sri Eulandari

30|Teguh
31| Tutik

32|Tyas

33|Vera

34|Winarni
35| Yuni

36| Yuni Endang P.

37| Yusyida

38|Yoga A.

39|Yohanes Agung S.

40| Yori M.




Hasil Uji Data Validitas Kepuasan

Correlations

SMBLNBLS DUAPLH DUAPLHSA TOTAL
SATU Pearson Correlation .051 141 071 .402*
Sig. (2-tailed) 755 387 665 .010
N 40 40 40 40
DUA Pearson Correlation 221 -.023 A12 247
Sig. (2-tailed) 170 .887 490 028
N 40 40 40 40
TIGA Pearson Correlation 161 .060 A22 .388*
Sig. (2-tailed) .322 713 452 .013
N 40 40 40 40
EMPAT Pearson Correlation 100 .094 S ATT*
Sig. (2-tailed) 539 563 .037 .002
N 40 40 40 40
LIMA Pearson Correlation 128 376 051 .335*
Sig. (2-tailed) A32 .017 7583 035
N 40 40 40 40
ENAM Pearson Correlation 293 87 .006 .684*
Sig. (2-tailed) .067 401 972 .000
N 40 40 40 40
TUJUH Pearson Correlation 299 -072 -132 AT72%
Sig. (2-tailed) 169 661 418 .002
N 40 40 40 40
DELAPN Pearson Correlation A2 151 -.006 .368*
Sig. (2-tailed) 452 .351 971 .019
N 40 40 40 40
SMBILN Pearson Correlation =101 229 .044 413
Sig. (2-tailed) 534 .156 .788 .008
N 40 40 40 40
SEPULUH Pearson Correlation 153 .087 A3 Bra*
Sig. (2-tailed) 346 .594 421 .000
N 40 40 40 40
SEBELAS Pearson Correlation .005 .059 134 529"
Sig. (2-tailed) .975 718 411 .000
N 40 40 40 40
DUABELAS  Pearson Correlation 214 -.078 -.095 .458*
Sig. (2-tailed) 184 632 .559 .003
N 40 40 40 40




Correlations

SMBLNBLS DUAPLH DUAPLHSA TOTAL ]
TIGABLS Pearson Correlation 218 .310 .254 615"
Sig. (2-tailed) AT .052 .13 .000
N 40 40 40 40
EMPTBLS Pearson Correlation 440" 107 .161 .714*
Sig. (2-tailed) .005 .510 .320 .000
N 40 40 40 40
LIMABLS Pearson Correlation .402* 73 .084 562"
Sig. (2-tailed) .010 .284 .606 .000
N 40 40 40 40
ENMBLS Pearson Correlation 574" 203 =70 382"
Sig. (2-tailed) .000 209 295 .037
N 40 40 40 40
TJHBLS Pearson Correlation 5585 279 .305 746"
Sig. (2-tailed) .000 .081 055 .000
N 40 40 40 40
DLPNBLS Pearson Correlation .263 .130 .340* 570"
Sig. (2-tailed) 101 425 .032 .000
N 40 40 40 40
SMBLNBLS  Pearson Correlation 1 225 .285 52377
Sig. (2-tailed) ’ 162 .075 .001
N 40 40 40 40
DUAPLH Pearson Correlation 225 1 287 424*
Sig. (2-tailed) 162 . 072 .006
N 40 40 40 40
DUAPLHSA  Pearson Correlation .285 287 1 324~
Sig. (2-tailed) .075 .072 ) .041
N 40 40 40 40
TOTAL Pearson Correlation 523™ 424*1 .324* 1
Sig. (2-tailed) .001 .006 .041 :
N 40 40 40 40

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Hasil Uji

Data Validitas Kepentingan

Correlations

SMBLNBLS | DUAPULH | DUAPLHST TOTAL
SATU Pearson Correlation .338* .329* 141 5514
Sig. (2-tailed) .033 .038 .387 .000
N 40 40 40 40
DUA Fearson Correlation 514" 269 .095 .492*
Sig. (2-tailed) .001 .093 560 .001
N 40 40 40 40
TIGA Pearson Correlation 375 190 272 495"
Sig. (2-tailed) 017 241 .090 .001
N 40 40 40 40
EMPT Pearson Correlation 261 145 .088 .460*"
Sig. (2-tailed) .104 872 .588 .003
N 40 40 40 40
LIMA Pearson Correlation -.045 .345* 527 497"
Sig. (2-tailed) {82 .029 .000 .001
N 40 40 40 40
ENM Pearson Correlation .353* .464* ey .682**
Sig. (2-tailed) .025 .003 .000 .000
N 40 40 40 40
TUJH Pearson Correlation .394* 292* B8 71
Sig. (2-tailed) 012 012 .014 .000
N 40 40 40 40
DELPN Pearson Correlation .086 282 .391* 332"
Sig. (2-tailed) 599 078 .013 .036
N 40 40 40 40
SMBILN Pearson Correlation :336% 457 274 .610™"
Sig. (2-tailed) .034 .003 .087 .000
N 40 40 40 40
SPULUH Pearson Correlation .436™ S27 465" 670"
Sig. (?-tailed) .005 .000 .002 .000
N 40 40 40 40
SEBLS Pearson Correlation 32" 526" 481 7527
Sig. (2-tailed) .018 .000 .002 .000
N 40 40 40 40




Correlations

SMBLNBLS | DUAPULH | DUAPLHST TOTAL
DUABLS Pearson Correlation 358" 560" 4914 0B™
Sig. (2-tailed) .023 .000 .001 .000
N 40 40 40 40
TIGABLS Pearson Correlation 146 .352* .398* 5217
Sig. (2-tailed) .369 .026 .01 .001
N 40 40 40 40
EMPTBLS Pearson Correlation 241 .228 482" 704
Sig. (2-tailed) 133 .156 .002 .000
N 40 40 40 40
LIMABLS Pearson Correlation .315* .488* 243 697
Sig. (2-tailed) .048 .001 132 .000
N 40 40 40 40
ENMBLS Pearson Correlation 408 402* 229 689"
Sig. (2-tailed) .009 .010 65 .000
N 40 40 40 40
TUJHBLS Pearson Correlation 626™ .432* 426™ .699*
Sig. (2-tailed) .000 .005 .006 .000
N 40 40 40 40
DLPNBLS Pearson Correlation 617+ .576* BB .788*
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 40 40 40 40
SMBLNBLS  Pearson Correlation 1 .406*1 .348* .574*
Sig. (2-tailed) : .009 .028 .000
N 40 40 40 40
DUAPULH Pearson Correlation .406™ i 648 718"
Sig. (2-tailed) .009 . .000 .000
N 40 40 40 40
DUAPLHST  Pearson Correlation .348* .648* 1 .660*
Sig. (2-tailed) .028 .000 3 .000
N 40 40 40 40
TOTAL Pearson Correlation 574 T18™ .660™4 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .
N 40 40 40 40

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Hasil Uji Data Reliabilitas Kepuasan dan Kepentinga

Correlations
Correlations
TOGANJIL | TOGENAP
TOGANJIL  Pearson Correlation 1 se e hi
Sig. (2-tailed) y .000
N 40 40
TOGENAP  Pearson Correlation 33 1
Sig. (2-tailed) .000 .
N 40 40

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations
Correlations
TOGANJIL | TOGENAP
TOGANJIL  Pearson Correlation 1 B45™
Sig. (2-tailed) . .000
N 40 40
TOGENAP  Pearson Correlation .B645™ 1
Sig. (2-tailed) .000 )
N 40 40

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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