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ABSTRAK

Salah satu bentuk strategi pemasaran yang bisa dilakukan bank syari’ah
dalam menghadapi persaingan yang ketat di lingkungan perbankan nasional
adalah dengan mempertahankan nasabadstqmer retention). Untuk
mempertahankan nasabah perlu dilakukan berbagai cara, misalnya dengan
relationship marketing inpymembangun dan menjaga citra perusahaan, menjalin
kedekatan emosional dengan nasabah, dan memberikan penanganan komplain
yang baik.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variakationship
marketing input citra perusahaan, kedekatan emosional, dan penanganan
komplain terhadap customer retention di Bank BNI Syari’ah Cabang
Kusumanegara Yogyakarta. Penelitian ini merupakan penelitian yang diperoleh
melalui kuesioner. Analisis data dilakukan dengan metode regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil analisis dan olah data, dapat diketahui bahwa secara
simultan variabel-variabelrelationship marketing input citra perusahaan,
kedekatan emosional, dan penanganan komplain berpengaruh signifikan terhadap
customer retention pada Bank BNI Syari'ah Cabang Kusumanegara. Secara
parsial, variabel kedekatan emosional berpengaruh signifikan terbadpmer
retention pada Bank BNI Syari’ah Cabang Kusumanegara Yogyakarta.
Sedangkan variabelrelationship marketing input citra perusahaan, dan
penanganan komplain tidak berpengaruh signifikan terhadsjfomer retention
Bank BNI Syari’ah Cabang Kusumanegara Yogyakarta.

Kata kunci:relationship marketing inputitra perusahaan, kedekatan emosional,
penanganan komplain, customer retention



ABSTRACT

One marketing strategy that can be done of sharia banking in the face of
stiff competition in nasional banking is the customer retention. To retain of
customer must make various efforts, for example is relationship marketing input,
build and maintain company image, create emotional closeness with customers,
and provide a good complaint handling.

The purpose of this research is to determine the influence of relationship
marketing input, company image, emotional closeness, and complaint handling on
the customer retention in Bank BNI Sharia Kusumanegara Yogyakarta branch.
This research is that the data obtained trough questionnaries. The data analyzed
guantitatively by multiple linear regresi mothode.

Based on the analysis and data processing, it can be seen that the
variables relationship marketing input, company image, emotional closeness, and
complaint handling simultaneously significant effect on customer retention in
Bank BNI Sharia Kusumanegara Yogyakarta branch. Partially, variable emotional
closeness significantly effect customer retention in Bank BNI Sharia
Kusumanegara Yogyakarta branch. While the relationship marketing input,
company image, and complaint handling no significant impact on customer
retention in Bank BNI Sharia Kusumanegara Yogyakarta branch.

Keywords: relationship marketing input, company image, emotional closeness,
complain handling, customer retention
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank merupakan salah satu mitra untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat dalam bidang keuangan. Seiring dengan meningkatnya
kesejahteraan masyarakat maka meningkat pula kebutuhan akan jasa
keuangan. Oleh sebab itu dunia perbankan saat ini mengalami
pertumbuhan yang sangat pesat, begitu juga dengan perbankan syari’ah.

Dengan adanya perbankan syari’ah diharapkan dapat membantu
memenuhi kebutuhan masyarakat serta mendorong perekonomian suatu
negara. Harapan ini semakin besar ketika terjadi krisis finansial baik
global maupun di Indonesia yang mengganggu stabilitas sistem keuangan
sehingga berdampak negatif terhadap pertumbuhan ekonomi nasional.
Namun, bank syari’ah dapat mempertahankan tingkat pertumbuhannya
secara stabil. Pada saat itulah muncul bank-bank dengan konsep dan
operasional syari’ah.

Dalam dekade terakhir pun perbankan syari’ah terus menunjukkan
pertumbuhan yang positif. Namun, di tengah pertumbuhan positif industri
perbankan syari’ah yang cukup menggembirakan, terlihat adanya
perlambatan pertumbuhan dalam perkembangan di tiga tahun terakhir
yaitu pada tahun 2012 hingga tahun 2014. Perlambatan pertumbuhan

perbankan syari’ah ini merupakan dampak dari perlambatan pada sisi
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pergumpulan Dana Pihak Ketiga (DPK), masih kecilnya pangsa pasar
(market share trapped dan masih lemahnya daya saing bank syari’ah

dalam lingkungan perbankan nasional.

Perkembangan DPK dan Market Share Perbankan

Syariah
S1%
= e
16N -
1 R 7 sy
o : 2.9
2 =i £
[Tahun | 2008 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014°

|Pertumbuhan DPK | 2274% | asa2x | sosex | aseow | 2a82% | 214% |

Sumber: Statistik OJK (Juni 2014), KCI Analysis

Dana pihak ketiga bank syari’ah meskipun mengalami peningkatan
dari segijumlah, namun pangsa pasar DPK bank syari’ah sampai Juni
2014 justru mengalami penurunan dan baru mencapai 4,36% dari
perbankan nasional. Hal tersebut juga terjadi terhadap presentase
pertumbuhan DPK bank syari’ah sampai Juni 2014 yang hanya 2,14%

(Karim, 2015, p. 12).

Selain itu semakin hari perilaku nasabah semakin tidak mudah
ditebak. Mereka bisa merasa puas dengan bank yang digunakannya namun
mereka tetap mau berpindah jika ada bank yang mampu memenuhi
keinginan nasabah dengan lebih baik, terlebih lagi jika nasabah berada

pada kelas papan atas yang semakin potensial untuk menjadi nasabah



“kutu loncat”. Sayangnya kini perpindahan nasabah semakin sulit dilacak.
Hal ini disebabkan karena perilaku nasabah yang sering kali berpindah ke

bank lain tanpa menutup rekening di bank yang ditinggalkannya.

Beberapa hal tersebut mengharuskan bank syari’ah untuk
melakukan berbagai macam strategi pemasaran. Salah satu strategi
pemasaran yang dapat dilakukan adalatustomer retention
(mempertahankan pelangga@ustomer retentioradalah kecenderungan
pelanggan di waktu yang akan datang untuk tetap bersama atau tetap
menggunakan penyedia layanan jasa yang sdbustomer retention
merupakan tolak ukur untuk mengetahui tingkat kesetiaan konsumen
terhadap sebuah produk. Konsumen yang merasa puas akan setia terhadap
produk yang digunakan. Dengan mebingkatkan kepuasan konsumen maka
akan meningkatkan retensi yang berdampak pada peningkaagket

share

Dengan strategi mempertahankan pelanggan ini akan lebih
menghemat biaya dibandingkan mencari pelanggan baru. Mendapatkan
pelanggan baru bisa menghabiskan biaya lima kali lebih besar daripada
biaya yang tercakup dalam memuaskan dan mempertahankan pelanggan

yang sudah ada (Kotler dan Keller, 2007, p. 193).

Relationship marketingmemiliki keterkaitan yang erat dengan
kepuasan dan loyalitas nasabah yang mendukung dalam pembentukan
customer retention Pada dasarnyaelationship marketingmerupakan

pendekatan jangka panjang dengan cara menarik, memelihara, serta



meningkatkan hubungan dengan pelanggan. Berbeda dengan pemasaran
transaksional yang hanya untuk mendapatkan pelanggan semata, dalam
relationship marketingini tidak hanya bertujuan untuk mendapatkan

pelanggan namun juga mempertahankan pelanggan yang telah ada.

Selain itu, memiliki citra perusahaan yang baik akan membuat
perusahaan dipercaya sehingga nasabah menjadi bertahan menggunakan
layanannya. Karena citra perusahaan merupakan persepsi seseorang atas

apa yang mereka ketahui tentang perusahaan (bank) yang bersangkutan.

Aspek penting yang sering terlewatkan adalah hubungan emosional
antara pelanggan dengan perusahaan. Pelanggan yang mampu bertahan
menggunakan jasa suatu perusahaan pasti memiliki ikatan emosional
dengan perusahaan. lkatan emosi ini akan mendorong pelanggan untuk
tetap berbisnis dengan perusahaan tersebut serta merekomendasikan

kepada orang lain.

Penanganan komplain yang baik juga diyakini mampu memberikan
kepuasan nasabah, sehingga nasabah menjadi loyal dan bertahan
menggunakan layanan suatu perusahaan atau bank. Penanganan komplain
ini menjadi hal penting ketika terdapat kekurangan pada produk atau jasa

yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya.

Dengan mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu
akan membina hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal ini dapat
meningkatkan keuntungan perusahaan dalam jangka panjang (Jasfar, 2012,

p. 20).



Berdasarkan uraian permasalahan tersebut, penulis menyadari
bahwa retensi pelanggan (nasabah) yang telah dimiliki merupakan sikap
dan perilaku yang harus terus diperhatikan, dijaga, serta dipertahankan.
Hal ini sangatlah penting bagi pelaku bisnis yang ingin memenangkan

persaingan di lingkungan perbankan konvensional dan perbankan syari’ah.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan

masalah penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana pengarulelationship marketing inputeerhadapcustomer
retentior?

2. Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhagistpmer retentioh

3. Bagaimana pengaruh kedekatan emosional terhadaptomer
retentior?

4. Bagaimana pengaruh penanganan komplain terhadagtomer

retentior?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pokok masalah yang telah dikemukakan di atas,
maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh pengaglationship

marketing inputerhadagustomer retention



b. Menjelaskan pengaruh citra perusahaan terhadaptomer
retention

c. Menjelaskan pengaruh kedekatan emosional terhaxespomer
retention

d. Menjelaskan pengaruh penanganan komplain terhadampmer
retention

2. Kegunaan Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat untuk

berbagai pihak. Adapun kegunaan penelitian ini adalah sebagai

berikut:

a. Bagi Peneliti

1) Sebagai sarana untuk mengaplikasikan berbagai teori yang
diperoleh selama perkuliahan.

2) Menambah pengalaman dan sebagai sarana pelatihan
intelektual dengan harapan dapat mempertajam daya pikir
ilmiah.

3) Mengetahui lebih jauh tentang pengaralationship marketing
input, citra perusahaan, kedekatan emosional, serta penanganan
komplain terhadagustomer retentionli Bank BNI Syari’ah
Cabang Kusumanegara Yogyakarta.

b. Bagi Akademisi; penelitian ini diharapkan dapat membantu atau
sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya khususnya yang

berkaitan dengan pengarutelationship marketing inputcitra



pemusahaan, kedekatan emosional, dan penanganan komplain
terhadapcustomer retentiaon

c. Bagi Praktisi; hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi wacana
dan sebagai masukan bagi perbankan syari’ah untuk
mengembangkan jasa perbankan serta sebagai bahan evaluasi atas
kinerja perbankan syari’ah dalam memberikan kepuasan dan

pelayanan maksimal terhadap nasabahnya.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
informasi atas pertimbangan bagi nasabah dalam mengambil
keputusan untuk menabung dBank BNI Syari’ah Cabang

Kusumanegara Yogyakarta.

D. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini dibagi menjadi lima
bab, yaitu:

BAB | Pendahuluan. Pada bab ini berisi pendahuluan yang
merupakan landasan dalam penelitian. Bab ini meliputi latar belakang
masalah, pokok masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika
pembahasan.

BAB Il Landasan TeoriPada bab kedua berisi telaah pustaka yang
menjelaskan tentang penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan
dengan penelitian yang akan dilakukan. Selain itu juga dijelaskan landasan

teori yang memuat teori-teori yang menjadi acuan dalam melakukan



penditian ini, dan selanjutnya akan dibuat kerangka pemikiran serta
hipotesis penelitian yang akan diuji kebenarannya.

BAB Ill Metode Penelitian.Bab ini berisi tentang metode
penelitian yang terdiri dari jenis dan sifat penelitian, variabel penelitian
dan definisi operasional variabel, populasi dan sampel, metode
pengumpulan data, serta menerangkan metode analisis data.

BAB IV Analisis Data dan Pembahasdab keempat merupakan
inti dari penelitian yang berisi analisis data dan pembahasan yang
menjelaskan hasil dari pengolahan data.

BAB V Penutup.Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian

yang telah dipaparkan dalam pembahasan, hasil analisis data dan saran.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui berapa besar pengaruh
relationship marketing inpufcitra perusahaan, kedekatan emosional, dan
penanganan komplain terhadajustomer retentionpada Bank BNI

Syari’ah Cabang Kusumanegara Yogyakarta. Berdasarkan hasil analisis

data dan pembahasan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Hasil uji t pada variabelrelationship marketing inputtidak
berpengaruh positif signifikan terhadapstomer retentiopada Bank
BNI Syari’ah Cabang Kusumanegara Yogyakarta. Hal ini dapat dilihat
dari t-hitung yang lebih kecil dari t-tabel (0,802 < 1,661) dan nilai
signifikan lebih dari 0,05 (0,425 > 0,05), sehingga hipotesis ditolak.

2. Variabel citra perusahaan dalam penelitian ini tidak berpengaruh
signifikan terhadapcustomer retentionpada Bank BNI Syari’ah
Cabang Kusumanegara Yogyakarta. Hal ini dapat dilihat dari t-hitung
yang lebih kecil dari t-tabel (0,082 > 1,661) dan nilai signifikan lebih
dari 0,05 (0,483 > 0,05), sehingga dinyatakan bahwa hipotesis ditolak.

3. Hasil uji t pada variabel kedekatan emosional memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadapustomer retentiorpada Bank BNI
Syari’ah Cabang Kusumanegara Yogyakarta. Ini dapat dilihat dari t-

hitung yang lebih besar dari t-tabel (4,585 > 1,661) dan nilai
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signifikan kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), dengan begitu hipotesis
diterima.

4. Variabel penanganan komplain dalam uji t pada penelitian ini tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadapstomer retentiompada
Bank BNI Syari’ah Cabang Kusumanegara Yogyakarta. Hal ini
ditunjukkan dari nilai t-hitung lebih kecil dari t-tabel (1,076 < 1,661)
dan nilai signifikan lebih dari 0,05 (0,284 > 0,05), dengan begitu
hipotesis ditolak.

B. Saran

1. Bank BNI Syari’ah Cabang Kusumanegara Yogyakarta diharapkan
meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik dan perlu
ditingkatkan perhatian yang berkaitan dengan kepentingan nasabah,
sehingga mampu mewujudkan retensi nasabah. Retensi nasabah
merupakan kunci dari keberlangsungan suatu bisnis jasa, sehingga
nantinya nasabah akan merasa puas dan mereka akan lebih setia
menjadi nasabah Bank BNI Syari’ah.

2. Pada penelitian ini nilai koefisien determinasi masih rendah yaitu 45%.
Ini  menunjukkan bahwa masih banyak variabel lain yang
mempengaruhicustomer retentiondi Bank BNI Syari’ah Cabang
Kusumanegara Yogyakarta. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya
diharapkan dapat menambah variabel independen yang diharapkan
mampu menggambarkan tingkatustomer retentign serta dapat
memperkuat penelitian yang sudah ada agar informasi yang

dibutuhkan mampu memberikan hasil yang signifikan.
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Lampiran 1

TERJEMAHAN AL-QUR’AN

No. Him. Surat Terjemahan

1 19 | As-Shaff (61): 4 Sesungguhnya Allah mencintai orang-grang
yang berperang di jalan-Nya dalam barisan
yang teratur, mereka seakan-akan seperti
bangunan yang tersusun kokoh.

2 21 | Al-lmran (3): 159 Maka berkat rahmat Allah engkau

(Muhammad) berlaku lemah lembut

terhadap mereka. Sekiranya eng
bersikap keras dan berhati kasar, tenty
mereka menjauhkan diri dari sekitarn
Karena itu maafkanlah mereka d

mohonkanlah ampunan untuk mereka,

Kau

lah

u.

an

dan

bermusyawarahlah dengan mereka dalam

urusan itu.




Lampiran 2 Data Mentah Profil Responden

PROFIL RESPONDEN

bksi

No Jenis Usia Pendidikan Pekerjaan Pendapatan Lama Menjadi Jumlah Trans
Kelamin Terakhir Per Bulan Nasabah Per Bulan

1 L <18 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa <1 2-3 1

2 P 18 - 27 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 >3 >3

3 L 18 - 27 Sarjana Karyawan swasta 3-4 2-3 >3

4 P 28 - 37 Sarjana Wiraswasta 2-<3 2-3 3

5 L 38 - 47 Sarjana Wiraswasta >4 2-3 >3

6 L 48 - 57 SMA/SMK | Wiraswasta >4 >3 3

7 P 18 - 27 SMA/SMK | Karyawan swasta 1-<2 2-3 3

8 P 28 - 37 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 1-<2 3

9 L 38 -47 SMA/SMK | Pegawai Negeri >4 2-3 1

10 P 28 - 37 SMA/SMK| Wiraswasta 2-<3 >3 2

11 L 38 - 47 Sarjana Wiraswasta 3-4 >3 2

12 L 48 - 57 SMA/SMK | Wiraswasta >4 >3 3

13 P > 57 Sarjana Pensiun PNS >4 >3 3




14 P <18 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa <1 <1 1
15 L 28 - 37 Diploma Wiraswasta >4 1-<2 3
16 P <18 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 1-<2 2-3 2
17 L 18 - 27 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 1-<2 1
18 P 18 - 27 SMA/SMK| Karyawan swasta 1-<2 2-3 1
19 L 18 - 27 SMA/SMK | Karyawan swasta 1-<2 <1 2
20 P 18 - 27 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 2-3 2
21 L 18 - 27 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 >3 1
22 L 28 - 37 SMA/SMK | Wiraswasta 2-<3 >3 3
23 P 28 - 37 Sarjana Wiraswasta 2-<3 2-3 >3
24 P 18 - 27 SMA/SMK| Wiraswasta 2-<3 2-3 >3
25 L <18 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 1-<2 1-<2 1
26 L 18 - 27 SMA/SMK | Karyawan swasta 1-<2 1-<2 1
27 P 38 - 47 Diploma Wiraswasta 3-4 2-3 2
28 L 18 - 27 Diploma Karyawan swasta 1-<2 2-3 2
29 P 18 - 27 Sarjana Pelajar/Mahasiswa 1-<12 1-<2 2
30 L 28 - 37 Magister Karyawan swasta 2-<3 >3 2
31 L 18 - 27 SMA/SMK | Karyawan swasta <1 1-<2 1




32 P 18 - 27 Sarjana Pelajar/Mahasiswa 2-<3 <1 1
33 L 18 - 27 SMA/SMK | Wiraswasta 2-<3 2-3 3
34 P 18 - 27 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 1-<2 1-<2 1
35 P 28 - 37 Sarjana Guru 1-<2 >3 3
36 L 18 - 27 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 1-<2 1-<2 1
37 P 38 - 47 Sarjana Wiraswasta >4 2-3 >3
38 P 28 - 37 Sarjana Pegawai Negeri 3-4 <1 1
39 P 18 - 27 SMA/SMK| Karyawan swasta 1-<2 1-<2 2
40 L 18 - 27 Diploma Wiraswasta 3-4 1-<2 3
41 P 18 - 27 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 >3 1
42 L 18 - 27 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 1-<2 <1 1
43 P 38 - 47 Diploma Pegawai Negeri 3-4 2-3 1
44 L 28 - 37 Sarjana Wiraswasta 2-<3 >3 2
45 P 48 - 57 Sarjana Wiraswasta 2-<3 2-3 3
46 L 28 - 37 Sarjana Wiraswasta >4 >3 >3
a7 P 28 - 37 SMA/SMK| Pegawai Negeri 2-<3 <1 1
48 L 28 - 37 Sarjana Karyawan swasta 3-4 2-3 1
49 P <18 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa <1 <1 1
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50 L 18 - 27 SMA/SMK | Wiraswasta 2-<3 1-<2 3
51 P 28 - 37 SMA/SMK| Karyawan swasta 1-<2 <1 2
52 P 18 - 27 Sarjana Wiraswasta 2-<3 1-<2 3
53 P 18 - 27 SMA/SMK| Karyawan swasta 1-<2 2 - 1
54 L 28 - 37 Sarjana Wiraswasta 2-<3 - >3
55 P 38 - 47 Sarjana Pegawai Negeri 3-4 1-<2 1
56 P 28 - 37 Sarjana Wiraswasta 2-<3 <1 1
57 L 38 - 47 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 >3 1
58 P 28 - 37 SMA/SMK| Wiraswasta 3-4 >3 >3
59 P 18 - 27 SMA/SMK| Karyawan swasta 1-<2 1-<2 1
60 L 48 - 57 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 2-3 1
61 P 18 - 27 Diploma Karyawan swastal 2-<3 2-3 1
62 P 38 - 47 Diploma Pegawai Negeri 1-<2 >3 1
63 L 18 - 27 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 1-<2 <1 1
64 L 38 - 47 Sarjana Wiraswasta >4 2-3 >3
65 L 18 - 27 SMA/SMK | Wiraswasta 2-<3 <1 2
66 P 28 - 37 Diploma Wiraswasta 3-4 <1 2
67 P 38 - 47 Sarjana Wiraswasta 2-<3 >3 3
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68 L 18 - 27 SMA/SMK | Wiraswasta 2-<3 1-<2 >3
69 L 28 - 37 Sarjana Wiraswasta 3-4 >3 >3
70 P <18 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 1-<2 <1 1
71 P 28 - 37 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 2-3 1
12 P 18 - 27 SMA/SMK| Wiraswasta 2-<3 1-<2 1
73 L 18 - 27 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 2-3 1
74 P 28 - 37 SMA/SMK| Wiraswasta 3-4 1-<2 1
75 P 28 - 37 Sarjana Wiraswasta 2-<3 2-3 3
76 L 18 - 27 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 1-<2 1
77 P 18 - 27 Sarjana Wiraswasta 1-<2 <1 3
78 L 28 - 37 Sarjana Pegawai Negeri 2-<3 2-3 2
79 P 38 - 47 SMA/SMK| Pegawai Negeri 1-<2 1-<2 1
80 L 48 - 57 SMA/SMK | Pegawai Negeri 2-<3 >3 1
81 L 38 - 47 Sarjana Wiraswasta >4 >3 >3
82 P 18 - 27 SMA/SMK | Pelajar/Mahasiswa 1-<2 1-<2 1
83 P 18 - 27 Sarjana Pelajar/Mahasiswa 2-<3 >3 3
84 L 28 - 37 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 2-3 1
85 P 48 - 57 Sarjana Wiraswasta >4 >3 3
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86 P 38 -47 Sarjana Karyawan swasta 1-<2 2-3 1
87 L 38 - 47 Sarjana Karyawan swasta 2-<3 1-<2 1
88 L 18 - 27 SMA/SMK | Karyawan swasta <1 2-3 1
89 P 38 -47 Sarjana Pegawai Negeri 3-4 <1 1
90 P 18 - 27 Sarjana Wiraswasta 1-<2 >3 >3
91 L 28 - 37 SMA/SMK | Wiraswasta 1-<2 >3 2
92 P > 57 SMA/SMK | Ibu Rumah Tangga >4 2-3 3
93 L 38 - 47 Sarjana Pegawai Negeri 2-<3 1-<2 1
94 P 28 - 37 Sarjana Wiraswasta >4 <1 1
95 L 48 - 57 Sarjana Pegawai Negeri >4 2 - 1
96 L 38 - 47 Sarjana Wiraswasta >4 - 3
97 P 28 - 37 SMA/SMK| Karyawan swasta 1-<2 1-<2 1
98 L 18 - 27 SMA/SMK | Karyawan swasta 2-<3 <1 1
99 L 28 - 37 SMA/SMK | Karyawan swasta 2-<3 1-<2 1
100 P 38 - 47 Diploma Ibu Rumah Tangg 2-<3 2-3 1
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Lampiran 3 Data Jawaban Responden

REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN

PX

12
12
11
12
15
12
13
12
11
13
10

14
12
12
16
11
12
12
15

P3

P1

Customer Retention | Tot-
P2
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P45
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P. Komplain
P2

R1
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p3 X4

A
4

K. Emosional
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P3
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Citra Perusahaan

P1
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P1

No

10
11
12

13
14
15
16
17
18
19
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Lampiran 4

Hasil Olah Data Profil Responden Menggunakan SPSS Versi 16.0

Data Output Profil Responden

Frequency Table

Gender
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid L 47 47.0 47.0 47.0
P 53 53.0 53.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid <18 6 6.0 6.0 6.0
> 57 2 2.0 2.0 8.0
18 - 27 38 38.0 38.0 46.0
28 - 37 28 28.0 28.0 74.0
38 -47 19 19.0 19.0 93.0
48 - 57 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Pend_terakhir

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Diploma 9 9.0 9.0 9.0
Magister 1 1.0 1.0 10.0
Sarjana 48 48.0 48.0 58.0
SMA/SMK 42 42.0 42.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Guru 1 1.0 1.0 1.0
Ibu Rumah Tangga 2 2.0 2.0 3.0
Karyawan swasta 32 32.0 32.0 35.0
Pegawai Negeri 12 12.0 12.0 47.0
Pelajar/Mahasiswa 14 14.0 14.0 61.0
Pensiun PNS 1 1.0 1.0 62.0
Wiraswasta 38 38.0 38.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Penghasilan_Per_Bulan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <1 5 5.0 5.0 5.0
>4 15 15.0 15.0 20.0
1-<2 26 26.0 26.0 46.0
2-<3 41 41.0 41.0 87.0
3-4 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Lama_Menjadi_Nasabah

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <1 17 17.0 17.0 17.0
>3 24 24.0 24.0 41.0
1-<2 25 25.0 25.0 66.0
2-3 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jml_Transaksi_Per_Bulan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid >3 14 14.0 14.0 14.0
1 49 49.0 49.0 63.0
2 16 16.0 16.0 79.0
3 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Lampiran 5 Output Uji Validitas dan Reliabilitas
Reliability

Case Processing Summary Reliability Statistics

N % Cronbach's

Cases  Valid 100 100.0} Alpha N of ltems

Excluded? 0 .0 905 19

Total 100 100.0]
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted [Total Correlation Deleted

Soal 1 57.67 25.698 .527 .900}
Soal 2 57.83 26.264 403 .904
Soal 3 57.77 26.502 423 .903
Soal 4 57.63 25.811 .480 .902
Soal 5 57.62 25.531 .564 .899]
Soal 6 57.58 25.276 .600 .898
Soal 7 57.62 25.369 .570 .899|
Soal 8 57.60 25.111 .615 .898
Soal 9 57.69 25.671 .548 .900
Soal 10 58.00 25.111 572 .899
Soal 11 57.76 25.800 .630 .898
Soal 12 57.79 25.723 .606 .899|
Soal 13 57.80 25.535 .669 .897
Soal 14 57.70 25.808 .557 .900]
Soal 15 57.73 25.674 .622 .898
Soal 16 57.77 25.108 .621 .898
Soal 17 57.92 25.266 .516 901
Soal 18 57.65 25.725 .509 .901]
Soal 19 57.79 26.228 449 .902

XVI



Lampiran 6 Output Uji Multikolinieritas

Hasil Uji Asumsi Klasik Variabel Penelitian Menggunakan SPSS Versi 16.0
Hasil Uji Multikolinieritas

Regression

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 Penanganan
komplain,

Customer

Relationship
) .|Enter
Marketing,
Kedekatan

emosional, Citra

perusahaan?

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Customer retention

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Customer Relationship

] .633 1.580}

Marketing
Citra perusahaan .399 2.506
Kedekatan emosional .502 1.991]
Penanganan komplain .370 2.702

a. Dependent Variable: Customer retention
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Lampiran 7 Output Uji Heteroskedastisitas
Hasil Uji Asumsi Klasik Variabel Penelitian Menggunakan SPSS Versi 16.0
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Nonparametric Correlations

Correlations

Unstandardized Relationship Citra Kedekatan Penanganan
Residual Marketing Input perusahaan emosional komplain

Spearman's rho Unstandardized Residual Correlation Coefficient 1.000 -.036 -.056 .051 .016

Sig. (2-tailed) 720 .581 .613 .877

N 100 100 100 100 100

Relationship Marketing Input  Correlation Coefficient -.036 1.000 .538" 528" 436"

Sig. (2-tailed) 720 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100

Citra perusahaan Correlation Coefficient -.056 .538" 1.000 541" 759"

Sig. (2-tailed) 581 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100

Kedekatan emosional Correlation Coefficient .051 .528™ 541" 1.000 516"

Sig. (2-tailed) 613 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100

Penanganan komplain Correlation Coefficient .016 436" 759" 516" 1.000
Sig. (2-tailed) .877 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 8 Output Analisis Regresi Linier Berganda

Regression

Variables Entered/Removed®

Variables Variables

Model Entered Removed Method
1 Penanganan

komplain,

Relationship

Marketing Input, .|Enter

Kedekatan

emosional, Citra

perusahaan?
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Customer retention
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R)

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate
1 .6832 467 .445 1.094

a. Predictors: (Constant), Penanganan komplain, Relationship

Marketing Input, Kedekatan emosional, Citra perusahaan

b. Dependent Variable: Customer retention

Hasil Uji F (Simultan)

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 99.621 4 24.905 20.811 .0009
Residual 113.689 95 1.197
Total 213.310 99
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a. Predictors: (Constant), Penanganan komplain, Relationship Marketing Input, Kedekatan

emosional, Citra perusahaan

b. Dependent Variable: Customer retention

Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.182 1.277 1.708 .091
Relationship Marketing

.085 .106 .075 .802 425

Input
Citra perusahaan .082 117 .083 .704 .483
Kedekatan emosional 677 .148 485 4.585 .000
Penanganan komplain 151 .140 .133 1.076 .284

a. Dependent Variable: Customer retention
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Lampiran 9 Tabel r (Koefisien Korelasi Sederhana)
TABELr
Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
df = (N-2) 0,05 0,025 0,01 | 0,005 0,000%
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
0,1 0,05 0,02 0,01 0,001

80 0,1829 0,2172 0,256 0,2830 0,3568
81 0,1818 0,2159 0,2550 0,2813  0,3547
82 0,1807 0,2146 0,2535 0,2796  0,3527
83 0,1796 0,2133 0,2520  0,2780  0,3507
84 0,1786 0,2120 0,2505 0,2764  0,3487
85 0,1775 0,2108 0,2491 0,2748  0,3468
86 0,1765 0,2096 0,2477 0,2731  0,3449
87 0,1755 0,2084 0,2464 0,2717 0,430
88 0,1745 0,2072 0,2449 0,2702  0,3412
89 0,1735 0,2061 0,243 0,2687 0,3393
90 0,1726 0,2050 0,2422  0,2673  0,3375
91 0,1716 0,2039 0,2409 0,26%9  0,33%8
92 0,1707 0,2028 0,2396 0,2645 0,3341
93 0,1698 0,2017 0,2384 0,2631  0,3323
94 0,1689 0,2006 0,2371 0,2617  0,3307
95 0,1680 0,1996 0,2359 0,2604  0,3290
96 0,1671 0,1986 0,2347 0,2591 0,3274
97 0,1663 0,1975 0,233 0,2578 0,3258
98 0,1654 0,2324 | 0,2565 0,3242

99 0,1646 0,1956 0,23172 0,25%2  0,3226
100 0,1638 0,1946 0,2301 0,2540 0,3211
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Lampiran 10 Tabel F

TABEL F

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilitas = 0,05

S(fer?;;ltj)ﬁt df untuk pembilang (N1)

(N2) 1 2 3 4 5 6

80 3,96 311 | 2,72] 2,49 2,33 2,21
81 3,96 311 | 2,72 2,48 2,33 2,21
82 3,96 311 | 2,72] 2,48 2,33 2,21
83 3,96 311 | 2,71 2,48 2,32 2,21
84 3,95 311 | 2,71] 2,48 2,32 2,21
85 3,95 310 | 2,71 2,48 2,32 2,21
86 3,95 310 | 2,71 2,48 2,32 2,21
87 3,95 Froal Tl REE 2,32 2,21
88 3,95 310 | 2,71 2,48 2,32 2,21
89 3,95 310 | 2,71 2,48 2,32 2,21
91 3,95 310 | 2,71 2,48 2,32 2,21
91 3,95 310 | 2,70 2,47 2,31 2,20
92 3,94 310 | 2,70 2,47 2,31 2,20
93 3,94 309 | 2,700 2,47 2,31 2,20
94 3,94 309 | 2,700 2,47 2,31 2,20
95 3,94 300 | 2, 70|l 231 2,20
96 3,94 309 | 2,700 2,47 2,31 2,19
97 3,94 309 | 2,700 2,47 2,31 2,19
98 3,94 309 | 2,700 2,46 2,31 2,19
99 3,94 309 | 2,700 2,46 2,31 2,19
100 3,94 309 | 2,70 246 2,31 2,19
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Lampiran 11 Tabel t
TABEL T

Pr | 025 | 010| 005| 0025 001 0005 0,001
d™\] 050 | 020 | 010 005/ 002 001 0,002
1 | 1000| 3078] 6314 1271 3182 63.66 31831
2 | 0816| 1.886] 2920 4303 6.965 9925 22.327
3 | 0765| 1.638] 2353 3.182 4541 5841 10.215
4 | 0741] 1533] 2132 2776 3.747 4604  7.173
5 | 0727 | 1.476] 2015 2571 3365 4032 5.893
6 | 0718| 1.440] 1.943 2447 3143 3.707  5.208
7 | 0711 | 1415 1.895 2365 2998 3.499  4.785
8 | 0706 | 1.397] 1.860 2306 2.896 3.355  4.501
9 | 0703| 1.383] 1.833 2262 2821 3250 4.297
10 | 0700 | 1.372] 1.812 2228 2764 3.169 4.144
11 | 0697 | 1.363] 1799 2201 2718 3.106  4.025
12 | 0695| 1.356] 1.787 2179 2681 3.055 3.930
13 | 0694 | 1.350] 1.774 2160 2650 3.012 3.852
14 | 0692 | 1.345] 1.761 2145 2624 2977 3.787
15 | 0691 | 1.341] 1753 2131 2602 2947 3.733
16 | 0690 | 1.337] 1.74 2120 2583 2921 3.686
17 | 0689 | 1.333] 1.740 2110 2567 2.898  3.646
18 | 0.688| 1.330] 1.734 2101 2552 2878  3.610
19 | 0688| 1.328] 1.72d 2098 2539 2861 3.579
20 | 0687| 1.325] 1729 2086 2578 2.845 3.552
30 | 0683] 1.310] 1697 2042 2457 2750 3.385
40 | 0.681| 1.303] 1684 2021 2423 2704 3.307
60 | 0679| 1.206] 1671 2000 2390 2.660 3.232
80 | 0687 | 1.292] 1664 1.990 2374 2689 3.195
95 | 0677 | 1200 WM 1.985 | 2.366| 2.628] 3.188
96 | 0.677| 1.290] 1660 1.984 2365 2.628 3.187
97 | 0677| 1.290] 1660 1.984 2365 2.627 3.186

100 | 0.677| 1.290] 1660 1.984 2364 2.626 3.174

1000 | 0.675| 1.282] 1.646 1962 2330 2581  3.098
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Lampiran 12 Kuesioner Penelitian

DAFTAR KUESIONER
FAKTOR- FAKTOR YANG MEMPENGARUHI CUSTOMER RETENTION
(STUDI KASUS PADA BANK BNI SYARI'AH CABANG
KUSUMANEGARA YOGYAKARTA)

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Sebelumnya peneliti sampaikan maaf karena telah mengganggu waktu
Bapak/Ibu/Saudara/i. Saya mahasiswa UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta
mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi data kuesioner.
Informasi yang Anda berikan sangat berarti bagi penelitian ini, oleh karena itu
peneliti sangat mengharapkan kesediaan Bapak/lbu/Saudara/i untuk mengisi
kuesioner dengan sebenar-benarnya.

Atas kesediaan meluangkan waktu dan partisipasi Anda sangat berarti
bagi peneliti untuk menyelesaikan skripsi ini, dan semoga akan bermanfaat serta
mendapatkan balasan yang terbaik dari Allah SWT.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Peneliti

Frida Hanjani Alief
NIM. 09390115
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Karakteristik Responden

Berilah tanda (X) untuk salah satu jawaban Anda pada karakteristik

responden ini:

1. Usia

»

o

~

a. <18 tahun
b. 18 — 27 tahun
c. 28 —37 tahun

. Jenis Kelamin

a. Laki-laki
Pendidikan Terakhir
a. SD

b. SMP

c. SMA/SMK
Pekerjaan

a. Pegawai Negeri
b. Wiraswasta
Pendapatan Per Bulan
a. <ljuta

b. 1-<2juta

C. 2—-<3juta

d. 38 —47 tahun
e. 48 - 57 tahun
f. >57 tahun

b. perempuan
d. Diploma
e. Sarjana

f. Lain-lain, sebutkan ...........ccccocevennen..

Pelajar/mahasiswa

d. Lain-lain, sebutkan ..........c..ccooieeni.

d. 3—4juta

e. >4 juta

Sudah berapa lama menjadi nasabah Bank BNI Syariah Cabang

Kusumanegara Yogyakarta?

a. <1tahun
b. 1-<2tahun

c. 2-—3tahun
d. >3 tahun

Berapa kali Anda melakukan transaksi dalam 1 bulan?

a. 1 kali
b. 2 kali

XXV

c. 3kali
d. >3 kali



SS

8. Mengapa Anda memilih Bank BNI Syari'ah Cabang Kusumanegara

Yogyakarta sebagai tempat untuk melakukan transaksi perbankan?

Pertanyaan kepada Responden

Berilah tanda¥) untuk salah satu jawaban Anda pada kolom pertanyaan.

Keterangan:
: Sangat Setuju TS : Tidak Setuju
. Setuju STS : Sangat Tidak Setuju

Relationship Marketing Input

No.

Pertanyaan SS S TS STS

1.

Bank BNI Syari’ah sesuai dengan harapan
saya dalam menjamin keamanan pada

setiap nasabah.

Manajemen Bank BNI Syari'ah telah
melibatkan nasabah dalam meningkatkan

mutu pelayanan.

Bank BNI Syari'ah telah meningkatkan

mutu pelayanan secara berkesinambungan.

Karyawan Bank BNI Syari'ah mempunyai
tanggung jawab untuk menyelesaikan
permasalahan ketika melakukan transaksi

dengan nasabah.

Citra Perusahaan

No. Pertanyaan SS S TS STS
1. Bank BNI Syari’ah dikenal mempunyai
citra yang baik.
2. Bank BNI Syariah menjaga nama baiknya

dengan cara menghargai nasabah.

26



3. Dalam memberikan pelayanan, karyawan
Bank BNI Syari’ah menunjukkan sikap
kepeduliannya terhadap nasabah.

4. Dengan moto Memberikan Yang Terbalk

Sesuai Kaidah” saya yakin Bank BNI

Syari’ah bisa dipercaya dalam kerja sa

usaha.

ma

Kedekatan Emosional

No.

Pertanyaan

SS

TS

STS

1.

Bank BNI Syari'ah mampu membuat saya

yakin untuk menggunakan jasanya karena

mempunyai ketulusan yang tinggi terhadap

nasabah.

Secara emosional, saya merasa dekat

dengan Bank BNI Syari’ah.

Hubungan timbal balik antara nasabah

dengan dengan manajemen Bank E
Syari’ah terjalin dengan salin

mempercayai.

NI
g

Penanganan Komplain

No.

Pertanyaan

SS

TS

STS

1.

Karyawan Bank BNI Syari’ah muda

h

berempati ketika saya mengutarakan

keluhan.

Karyawan Bank BNI Syari'ah cep
tanggap dan sigap untuk memecah

permasalahan dari keluhan saya.

at

kan

Karyawan Bank BNI Syari'ah adil dan

tidak memandang status sosial dal

melayani komplain nasabah.

am
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4. Bank BNI Syari'ah memberikan nasabah

kemudahan untuk menyampaikan

=)

saran, kritik, pertanyaan maupun keluhan.

Customer RetentiorfMempertahankan Nasabah)

No. Pertanyaan SS S TS STS
1. Bank BNI Syari'ah merupakan pilihan
utama saya untuk melakukan transaksi
perbankan.
2. Mayoritas transaksi keuangan saya lakukan
di Bank BNI Syari’ah.
3. Saya akan tetap menjadi nasabah Bank
BNI Syari’ah.
4. Saya tidak memiliki keinginan untuk

pindah ke bank lain.
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Lampiran 13 Profil Bank BNI Syari'ah

PROFIL UMUM BANK BNI SYARI'AH

1. Sejarah BNI Syari’ah

Tempaan krisis moneter tahun 1997 membuktikan ketangguhan
sistem perbankan syariah. Prinsip Syariah dengan 3 (tiga) pilarnya yaitu adil,
transparan dan maslahat mampu menjawab kebutuhan masyarakat terhadap
sistem perbankan yang lebih adil. Dengan berlandaskan pada Undang-undang
No0.10 Tahun 1998, pada tanggal tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha
Syariah (UUS) BNI dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang,
Pekalongan, Jepara dan Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus
berkembang menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang Pembantu.
Disamping itu nasabah juga dapat menikmati layanan syariah di Kantor
Cabang BNI Konvensional (office channelling) dengan lebih kurang 1500
outlet yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Di dalam pelaksanaan
operasional perbankan, BNI Syariah tetap memperhatikan kepatuhan terhadap
aspek syariah. Dengan Dewan Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini diketuai
oleh KH.Ma'ruf Amin, semua produk BNI Syariah telah melalui pengujian
dari DPS sehingga telah memenuhi aturan syariah. Berdasarkan Keputusan
Gubernur Bank Indonesia Nomor 12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010
mengenai pemberian izin usaha kepada PT Bank BNI Syariah. Dan di dalam
Corporate Plan UUS BNI tahun 2000 ditetapkan bahwa status UUS bersifat
temporer dan akan dilakukan spin off tahun 2009. Rencana tersebut

terlaksana pada tanggal 19 Juni 2010 dengan beroperasinya BNI Syariah
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sebagai Bank Umum Syariah (BUS). Realisasi waktu spin off bulan Juni
2010 tidak terlepas dari faktor eksternal berupa aspek regulasi yang kondusif
yaitu dengan diterbitkannya UU No.19 tahun 2008 tentang Surat Berharga
Syariah Negara (SBSN) dan UU No.21 tahun 2008 tentang Perbankan
Syariah. Disamping itu, komitmen Pemerintah terhadap pengembangan
perbankan syariah semakin kuat dan kesadaran terhadap keunggulan produk
perbankan syariah juga semakin meningkat. Juni 2014 jumlah cabang BNI
Syariah mencapai 65 Kantor Cabang, 161 Kantor Cabang Pembantu, 17

Kantor Kas, 22 Mobil Layanan Gerak dan 20 Payment Point.

2. Visi dan Misi BNI Syari’ah.

a. Visi BNI Syariah

Menjadi Bank Syari’ah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan

dan kinerja

b. Misi BNI Syariah

1. Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada

kelestarian lingkungan.

2. Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa

perbankan syariah.

3. Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.
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4. Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk

berkarya dan berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah.

5. Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.

3. Produk BNI Syari'ah
a. Produk Pembiayaan
1. Multiguna iB Hasanah
Multiguna iB Hasanah adalah fasilitas pembiayaan
konsumtif yang diberikan kepada anggota masyarakat untuk
membeli barang kebutuhan konsumtif dengan agunan berupa
barang yang dibiayai.
2. Pembiayaan THI iB Hasanah
Pembiayaan THI iB Hasanah adalah fasilitas pembiayaan
konsumtif yang ditujukan kepada nasabah untuk memenuhi
kebutuhan biaya setoran awal Biaya Penyelenggaraan lbadah Haji
(BPIH) yang ditentukan oleh Departemen Agama, untuk
mendapatkan nomor seat porsi haji dengan menggunakan akad
ljarah.
3. CCF iB Hasanah
CCF iB Hasanah adalah pembiayaan yang dijamin dengan
cash, yaitu dijamin dengan simpanan dalam bentuk Deposito, Giro,
dan Tabungan yang diterbitkan BNI Syari’ah.

4. OTO iB Hasanah
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OTO iB Hasanah adalah fasilitas pembiayaan konsumtif
murabahah yang diberikan kepada anggota masyarakat untuk
pembelian kendaraan bermotor dengan agunan kendaraan bermotor
yang dibiayai dengan pembiayaan ini.

. Multijasa iB Hasanah

Multijasa iB Hasanah adalah fasilitas pembiayaan
konsumtif yang diberikan kepada masyarakat untuk kebutuhan jasa
dengan agunan berupa fixed asgatl kendaraan bermotor.

. Griya iB Hasanah

Griya IB Hasanah adalah fasilitas pembiayaan konsumtif
yang diberikan kepada anggota masyarakat untuk membeli,
membangun, merenovasi rumah (termasuk toko, rusun, rukan,
apartemen, dan sejenisnya).

. Pembiayaan Emas iB Hasanah

Merupakan fasilitas pembiayaan yang diberikan untuk

membeli emas logam mulia dalam bentuk batangan yang diangsur

secara pokok setiap bulannya melalui akad murabahah (jual beli).

. Pembiayaan Kerjasama Linkage Program iB Hasanah

Adalah fasilitas pembiayaan dimana BNI Syari'ah sebagai
pemilik dana dan menyalurkan pembiayaan denganeaauting
kepada Lembaga Keuangan Syari'ah (LKS) (BMT, BPRS, KJKS,
dil) untuk diteruskan keend user(pengusaha mikro, kecil dan

menengah syari’ah).
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9. Usaha Kecil iB Hasanah
Adalah pembiayaan syari'ah yang digunakan untuk tujuan
produktif (modal kerja maupun investasi) kepada pengusaha kecil

berdasarkan prinsip-prinsip pembiayaan syari'ah.

10. Tunas Usaha iB Hasanah
Adalah pembiayaan modal kerja dan atau investasi yang
diberikan untuk usaha produktif yanfpasible namun belum
bankable dengan prinsip syari’ah dalam rangka mendukung
pelaksanaan Intruksi Presiden Nomor 6 tahun 2007.
11.Pembiayaan Kerjasama Dealer iB Hasanah
Pola kerjasama pemasaran dealer dilatarbelakangi oleh
adanya potensi pembiayaan kendaraan bermotor secara kolektif
yang melibatkan end usdalam jumlah yang cukup banyak.
12. Pembiayaan Kerjasama Kopkar / Kopeg iB Hasanah
Adalah fasilitas pembiayaanudharabahproduktif dimana
BNI Syari;ah sebagai pemilik dana menyalurkan pembiayaan
dengan pola executing kepada Koperasi Karyawan (Kopkar) /
Koperasi Pegawai (Kopeg) untuk disalurkan secara prinsip syari’ah
ke end usef pegawai.

13.Pembiayaan Valas iB Hasanah
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Adalah pembiayaan yang diberikan oleh unit operasional
dalam negeri kepada nasabah pembiayaan dalam negeri, dalam

bentuk mata uang valuta asing.

14.Wirausaha iB Hasanah
Adalah fasilitas pembiayaan produktif yang ditujukan untuk
memnuhi kebutuhan usaha-usaha produktif (modal kerja dan
investasi).
b. Produk Penghimpunan Dana
1. Tabungan iB Hasanah
Investasi dana dalam mata uang rupiah yang dikelola
berdasarkan prinsip syari'ah dengan akatlharabah muthlagah
atau simpanan dengan akaddi'ah, dengan setoran awal minimal
Rp 100.000.
2. TabunganKu iB Hasanah
Adalah produk tabungan generik dari Bank Indonesia untuk
meningkatkan kesadaran menabung. Setoran awalnya sangat
ringan dan tidak ada biaya administrasi bulanan.
3. Tabungan iB Tapenas Hasanah
Adalah produk tabungan berjangka dalam mata uang rupiah
dengan prinsip syari’almudharabah muthlagah yang dirancang
untuk mewujudkan rencana masa depan, dengan setoran awal Rp

100.000 dan setoran tetap setiap bulan.
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. Tabungan iB TNI Hasanah

Investasi dana untuk perencanaan ibadah haji yang dikelola
dengan prinsip syari'ah dengan akatudharabah muthlagah,
dengan setoran awal minimal Rp 500.000.
. Tabungan iB Prima Hasanah

Investasi dana dalam mata uang rupiah yang dikelola
dengan prinsip syari'ah dengan akaddharabah muthlagah dan
bagi hasil yang lebih kompetitif, dengan setoran awal minimal Rp
10.000.000.
. Tabungan iB Tunas Hasanah

Adalah produk simpanan dalam mata uang Rupiah
berdasarkan akadadi’ah yang diperuntukkan bagi anak-anak dan
pelajar yang berusia di bawah 17 tahun.
. Tabungan iB Bisnis Hasanah

Adalah produk turunan dari Tabungan iB Hasanah yang
ditujukan untuk anda yang aktif bertransaksi untuk bisnis atau
wirausaha dan menginginkan mutasi rekening yang lebih detail
dalam buku tabungan anda. Dikelola berdasarkan prinsip syariah
dengan akadmudharabah muthlagah, dengan setoran awal

minimal Rp 5.000.000.

. Giro iB Hasanah

Simpanan dalam mata uang rupiah yang dikelola
berdasarkan prinsip syari'ah dengan akad wadi'ah yad

dhamanah.
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9. Deposito iB Hasanah
Simpanan berjangka yang ditujukan bagi nasabah
perorangan dan perusahaan, dengan menggunakan prinsip
mudharabah muthlagah.

Selain dari produk tersebut masih terdapat beberapa produk lainnya
yang disediakan oleh Bank BNI Syari’ah, salah satunya adalah produk
Gadai Emas. Gadai Emas ini dapat dimanfaatkan oleh masyarakat yang
membutuhkan dana jangka pendek dan keperluan yang mendesak. Dari
semua produk yang disediakan oleh BNI Syari'ah Plus menjadi produk
utama dan andalan yang disiapkan oleh BNI Syari’ah untuk menghimpun
dan mengelola dana yang ingin diinvestasikan oleh masyarakat Indonesia.
Dengan berbagai keunggulan dan kemudahan diantaranta saldo dibawah
saldo minimum tetap diberikan bagi hasil, dapat digunakan sebagai
jaminan pembiayaan, fasilitas phone banking 24 jam, serta didukung oleh

jaringan ATM yang luas, dan lain-lain.

Beberapa persyaratan untuk membuka tabungan ini :

=

Mengisi formulir permohonan pembukaan rekening.

2. fotoCopy identitas diri (KTP/SIM/Pasport/dIl)

3. Setoran pertama / saldo minimum Rp 25.000,-

4. Setoran lanjutan minimum Rp 5.000,-

5. Menandatangani perjanjian bagi hasil dengan menggunakan materai
Rp 6.000,-

6. Biaya percetakan kartu Rp 5.000,-
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