BAB llI

PEMBAHASAN

3.1. Pengertian Promosi dan Landasan Syari’ah
1. Pengertian Promosi

Promosi merupakan kegiatamarketing mix yang terakhir.
Kegiatan ini merupakan kegiatan yang sama pentagigngan ketiga
kegiatan yaitu baik produk, harga dan lokasi. Dakegiatan ini setiap
bank berusaha untuk mempromosikan seluruh danygsg dimilikinya
baik langsung maupun tidak langsung. Tanpa promaagan diharapkan
nasabah dapat menngenal bank. Oleh karena itu,ogfomerupakan
sarana yang paling ampuh untuk menarik dan mentarkan
nasabahnya. Salah satu tujuan promosi bank adadgiginformasikan
segala jenis produk yang ditawarkan dan berusalmamkecalon nasabah
yang bar.

Tujuan kegiatan promosi adalah memberitahukan dan
mengkomunikasikan kepada masyarakat tentang kedmragroduk,
tentang kemanfaatan, tentang keunggulan, tentamigutaatribut yang
dimilki, tentang harga, dimana dan cara mempergiehrKegiatan
promosi menjadi penting apalagi di era keterbuk@afiormasi ini.

Masyarakat telah dibuat kenyang dengan informasigymembanijir.

! Kasmir,Manajemen Perbankadakarta: PT RajaGrafindo Persada, 2010, Cetn®, h
222
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Oleh karena itu bank harus memilih cara yang dfekiiuk bisa
menyampaikan berita kepada masyarakat denganfefekti
Paling tidak ada empat macam sarana promosi yampgtda
digunakan oleh setiap bank dalam mempromosikangraittuk maupun
jasanya. Keempat macam sarana promosi yang dapatadian adalah:
a. Periklanan Advertising
Iklan adalah sarana promosi yang paling sering rdigan
oleh bank dalam rangka mengkomunikasikan produkjaksa bank.
Dalam iklan biasanya termuat manfaat produk, hatlimana bisa
didapatkan dan manfaat produk. Sementara itu tujlzainkegiatan
iklan adalah memberi informasi, mempengaruhi pemlzzn
konsumen untuk membeli produk bahk.
Kegiatan periklanan dapat dilaksanakan melalui tzgize
media yang dipandang cocok dengan tujuan perusayaiam’
1) Pemasangan baliho (papan nama) di jalan-jalanlgbto
2) Pencetakan brosur, yang disebarkan di pusat koasukitmpul,
seperti di lapangan, pasar, masjid dan pusat-jesataian
3) Pemasangan spanduk di tempat strategis
4) Radio
5) Televisi
6) Koran
7) Majalah

8) Internet

2 Sentot Imam Wahjondjlanajemen Pemasaran Bankogyakarta: Graha limu, 2010, Eds.
1, him. 134

% Kasmir, Op. Cit him. 222

* Sentot Imam Wahjon®p. Cit him. 136

® Ibid, him. 137
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Beberapa keunggulan iklan sebagai pilihan promcjadi
pertimbangan pemsangan iklan, diantarghya:

1) Presentasi publik, artinya iklan pesan yang sampaadae
masyarakat banyak.

2) Pervasiveness artinya suatu iklan memungkinkan bank
mengulang pesan beberapa kali.

3) Amplified expressivenesartinya bank pemasang iklan dapat
mengekspresikan keinginan dan tujuannya dalam Ileardecara
meluas dengan perpaduan warna, suara atau bermitikbe
produk.

4) Impersonality iklan bersifat tidak personal artinya meskipun
iklan ditujukan kepada khalayak namun individu pethisa
mengabaikan atau menikmati iklan sewaktu-waktu,ifidberari
ikaln  memungkinkan untuk menunda respon tidak harus
sekarang.

b. Promosi PenjualarS@les Promotion
Promosi penjualan adalah kegiatan penjualan yamsgjfée
jangka pendek dan tidak dilakukan secara berulang $sidak rutin,
yang ditujukan untuk mendorong lebih kuat mempeatapspon
pasar yang ditargetkan sebagai alat promosi laindgagan
menggunakan bentuk yang berbéda.
Secara umum terdapat tiga tujuan dari promosi pdamul

yaitu®

® |bid, him. 137-138

7 Fajar laksandylanajemen Pemasaran; Pendekatan PraRfisgyakarta: Graha limu, 2008,
Eds. 1, Cet. 1, him. 147

8 Nugroho J. SetiadRerilaku Konsumenlakarta: Prenada Media, 2003, Cet. 1, him. 257
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1) Merangsang permintaan oleh pengguna industri atasumen
rumah tangga
2) Memperbaiki kinerja pemasaran dari penjualan kéimba
3) Sebagai suplemen periklanan, penjualan tatap nfukayngan
masyarakat dan pemasaran langsung.
c. Publisitas Publicity)

Publisitas merupakan usaha untuk merangsang pemint
terhadap suatu produk secara nonpersonal dengarbuaerberita
yang bersifat komersial tentang produktersebutndataedia cetak
atau tidak, maupun hasil wawanvara yang disiarkaland media
tersebut. Pada publisitas, informasi yang tercanbwkan berupa
iklan, melainkan berupa berita. Biasanya, indivigiau lembaga
yang dipublikasikan tidak mengeluarkan biaya daseki dapat
mengawasi pengungkapkan beeritanya. Publisitas aneligg
unsur-unsur berita yang menarik sehingga dapat mkemaedia
massa untuk ikut serta menyiarkan meskipun tidaknemma
bayara®. Alat komunikasi umum yang digunakan pada saat
melakukan publikasi adalah pers, pidato atau semilzporan
tahunan dan donasi serta hubungan masyarakat. @iau
penampilan publisitas ditambah dengan tiga kuakitasus, yaitt®
1) Nilai kepercayaan yang tinggi. Artikel dan berita miedia

biasanya lebih otentik dan lebih dipercaya olehlpsra daripada

iklan.

° Freddy RangkutiStrategi Promosi yang Kreatif dan Analisis Kasiskarta: PT Gramedia
Pustaka Utama, 2009, him. 28-29
1%1bid, him. 29
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2) Dorongan keluar. Publisitas dapat menjangkau barpiakk
menghindari iklan. Pesan yang sampai ke pembelipaeberita,
bukan suatu komunikasi penjual langsung.

3) Dramatisasi. lklan dan publisitas mempunyai poteastuk
mendramatisasi suatu perusahaan atau produk.

d. Penjualan PribadRersonal Selling

Penjualan pribadi adalah kegiatan promosi yangkalian
dengan melakukan melakukan penjualan secara prikagada
pelanggan. Dalam penjulan pribadi terjadi sentuhagsung antara
tenaga pemasaran dengan pelanggan terakhir, sahingg
memungkinkan terjadinya kontak langsung. Saat komagsung
itulah dapat digali beberapa hal untuk kegiatangsaman lainny&

Beberapa keuntungan dan manfaat dari diselenggarg&a
personal sellingantara lain:

1) Dapat langsung bertatap muka dengan pelanggamgsshdapat
langsung menjelaskan dan menangkap respon lairenang
produk.

2) Dapat memperoleh informasi langsung dari pelanggan.

3) Dapat langsung mempengaruhi dan melakukan persuasi
(membujuk) pelanggan dengan beberapa argumentagingnya
dikuasai oleh pejabat bank.

4) Dapat mendidik atau mengedukasi pelanggan tentaggimana
cara menggunakan dengan baik produk, tentang apa haus

dihindari dan apa yang harus diikuti petunjuknya.

1 Sentot Imam Wahjon@®p. Cit him. 140
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5) Dapat menjalin hubungan akrab untuk membangun isni
hubungan jangka panjang yang berkelanjutan.

Syarat-Syarat Promosi Menurut Syari’ah

Adapun syarat-syarat promosi menurut syari'ahuyait

a. Suka sama suka. Artinya, akad dibuat atas dashaa d antara kedua
belah pihak dan tidak ada paksaan dari unsure manap

b. Tidak boleh menzalimi. Artinya, harus ada kesetarpasisi sebelum
terjadinya akad.

c. Keterbukaan. Artinya, kedua belah pihak memilikngetahuan yang
sama tentang objek kerjasamanya. Jika salah dai gdak tahu maka
pihak lain wajib memberitahukan. Dan barang haelasj tidak ada
kondisi barang yang disembunyikan dari kekuranganny

d. Dokumentasi. Artinya, bukti pembayaran secara lisrtkedua belah
pihak?

Dengan tingkat persaingan yang sangat ketat, khyaudi industri
perbankan syari'ah, BNI Syari’ah harus bertindakf@ssional, terutama
dalam hal penggalan dana murah dan penyaluran dandpibisnis yang

beresiko rendah dan mampu memberijaid yang tinggi.

3. Landasan Syari'ah Promosi

a. Al-Quran

cee 1A L35 Lgad (SUREY Ty 5 (e Pl 6 Ll @iy
\Y :CJ\J:{:.’J\)

Artinya:

“...Hai manusia! Sungguh Kami telah menciptakan kamu dari seorang
laki-laki dan seorang perempuan, kemudian Kami Kadi kamu
berbangsa - bangsa dan bersuku-suku supaya kamungsal

12 Manshur Seluk Beluk Ekonomi IslarBalatiga: STAIN Salatiga Press, 2009, Cet. 1, fi®n
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mengenal..”** (QS. Al Hujurat: 13)

b. Al-Hadits

O gt Al ) dia G dae Gaa Bl e () g 3alia (G dia D3 (ol 0
Leaal Al AL ) g € Laim ) (351 06 ol ale il s i) s
(Co2a i o) 5 ) Cpmen (3l Gl GBI
Artinya:
“Abu Dzar Jundub bin Junadah dan Abdurrahman Mu'édz Jabal ra.
Meriwayatkan bahwa Rasulullah saw. Bersabda, “Begwalah pada
Allah dimana dan kapanpun engkau berada. Iringit#gera kejahatan
dengan kebaikan, niscaya kebaikan itu menghapusigm,pergaulilah
sesama manusia dengan budi pekerti yang b&ikDiriwayatkan oleh
Tirmidzi).**
S e B s ade dl e ) Sy G die A 58 ) e
(Ao 5 skl ol g ) L. Craadd o) ja Jald HAN) & sall 5 Al e
Artinya:

“Dari Abu Hurairah ra. Bahwa sesungguhnya Rasulbllasaw.
bersabda: ‘barang siapa beriman kepada Allah danri hakhir,

hendaklah berkata baik atau diam.(Diriwayatkan oleh Imam Bukhori
dan Muslim)®

3.2. Strategi Promosi Perbankan Syari'ah Untuk Menigkatkan Loyalitas
Nasabah di BNI Syri'ah Cabang Semarang
1. PengertiarPelayanan, Kepuasan dan Loyalitas
Loyalitas berhubungan erat dengan pelayanan yang tan
kepuasan. Dalam dunia perbankan syari’ah, nasakah menjadi loyal
apabila nasabah merasa nyaman dengan pelayanatebsethut dan nasabah

merasa puas dengan pelayanan maupun produk baekuér

13 Departemen Agama Rim. 745

14 Syaikh Imam NawawiHadits Al Arba’in An Nawawiyahterj. Putri Yasmin, (Malang: Putri
Yasmin, 2002), him. 36-37

'%bid, him. 35-36
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a. Pengertian Pelayanan

Pelayanan Servicg menurut Kotler (1996;578) yaituA" Service
any Act or performance that one party can offeratmther that is
essentially intangible and does not result in then@rship of anything,
its production may or may no be to a physical patitMaksudnya yaitu
bahwa pelayanan adalah setiap tindakan atau kagighag dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yaaga dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apag@moduksinya
dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada suatdykdisik *®

b. Pengertian Kepuasan

Pengertian kepuasan pelanggan menurut Phlilip Kogbstu
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkarakihasil) yang
dirasakan dibandingakan dengan hardpan.

Schermerhorn (1993) berpendapat bahwa pada dasaruzn
dari suatu organisasi bisnis adalah memproduksingaatau jasa yang
memuaskan kebutuhan pelanggannya. Dengan kata pkxinsahaan
berusaha untuk menciptakan para pelanggan yangsan@was. Untuk
dapat menciptakan para pelanggan yang merasa poasaemen
perusahaan harus mengetahui hal-hal yang menyeabatekeiptanya
kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (1997) tesoyd kepuasan
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, aliaaga hubungan
antara perusahaan dengan pelanggan menjadi harnmoaisberikan
dasar yang baik bagi pembeliaan ulang dan tergiptaloyalitas

pelanggan/nasabah, dan memberikan rekomendasiddui ke mulut

16 Fajar Laksanap. Cit him. 85
17 Usi UsmaraPemikiran Kreatif Pemasarary ogyakarta: Amara Books, 2008, Cet. 1, him.
116
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yang menguntungkan bagi perusahaan. Kepuasan palangerupa

sebuah kontinum yang bergerak dari sangat tidals feaarah sangat

puas'®
Kepuasan nasabah berhubungan erat dengan kearptaluk
jasa bank yang ditawarkan dan pelayanan yang H&#deribank.

Keandalan produk terkait dengan kualitas produseteut. Dalam hal ini,

kualitas merupakan jaminan terbaik kesetiaan n&salaalitas yang

lebih tinggi menghasilkan kepuasan nasabah yarahlébggi, sekaligus
mendukung harga lebih tinggi dan sering juga biggmg lebih rendah.

Oleh karena itu, program penyempurnaan Kkualitasa pachumnya

meningkatkan profitabilitas’

Strategi yang perlu dilakukan bank adafah:

1. Bank harus mendengarkan “suara” nasabah sehirggditas
produk/jasa bank tepat seperti yang diinginkan basa
penyempurnaan kualitas jasa bank hanya akan bgkartdisadari
dan dirasakan oleh nasabah. Kualitas produk inishdirakui dengan
kualitas promosi, pelayanan dan lain-lain.

2. Perbaikan kualitas memerlukan komitmen total gmafta petugas
bank. Karyawan harus bekerja seldkam workuntuk memuaskan
nasabah internal dan nasabah eksternal.

3. Melalui bench markingyaitu, mengukur kinerja bank dibandingkan
dengan pesaing terbaik di kelasnya dan berupayaruméahkan

melampauinya, penyempurnaan kualitas produk/jasak ba@apat

18 A. UsmaragStrategi Baru Menajemen Pemasarafogyakarta: Amara Books, 2003, Cet. 1,
him. 9

¥ Murti Sumarni,Manajemen Pemasaran Bankogyakarta: Liberty Yogyakarta, 2002, Eds.
5, Cet. 1, him. 229

2% |bid, him. 229
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ditingkatkan. Jadi, kualitas tidak dapat diperiksga tetapi harus
direncanakan semenjak awal
c. Pengertian Loyalitas

Loyalitas adalah komitmen yang mendalam untuk bgdanan
suatu produk atau jasa yang dipilih di masa memndataneskipun
pengeruh situasional dan usaha-usaha pemasararsipbt@enyebabkan
tingkah laku untuk berpindaf.

Dalam jangka panjang, loyalitas menjadi tujuan lmEgencanaan
pasar strategik dijadikan dasar penembangann kelarmggkompetitif
yang berkelanjutan. Dan loyalitas akan menjadi ksnkses, tidak hanya
dalam jangka pendek, tetapi keunggulan bersaing parkelanjutan. Hal
ini karena loyalitas memiliki nilai strategik bagggrusahaan/barfk.

Kunci dalam memelihara pelanggan/nasabah adelationship
marketing Untuk menjaga nasabah tetap puas, banyak cam lyiaa
dilakukan perusahaan/bank. Yang pasti sukses neenjegsetiaan
nasabah akhirnya akan mendongkrak pendapat. Nagahghoyal juga
cenderung tidak sensitive harga. Karena itu, pbamabank akan
menghasilkan margin yang lebih baik. Namun, perasafibank harus
membelanjakan dana lebih banyak untuk menciptaledoih | banyak
nasabah setia. Seberapa banyak perusahaan harngestasi untuk
membangumnelationship sehingga biayanya tidak melebihi manfaatnya.
Kita bisa membedakan lima tingkatan dalam invespesigembangan

relationship?

L Usi UsmaraQp. Cit him. 122

22 Al Hasan,Marketing Yogyakarta: Media Presindo, 2008, Cet. 1, him. 90

3 Uyung Sulaksandntegrated Marketing Communicatioiogyakarta: Pustaka Pelajar,
2007, Cet. 3, him. 13-14
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1) Basic MarketingWiraniaga sekedar menjual produk

2) Reactive Marketing Wiraniaga menjual produk dan mendorong
nasabah untuk menghubungi mereka dalam hal adange#n,
komentar atau keluhan

3) Accountable Marketing Wiraniaga mengontak nasabah setelah
transakasi dan mengecek apakah produk sudah demagian. Dia
juga menanyakan apakah ada saran-saran perbaikamudagkin
kekecewaan nasabah. informasi ini membantu penagar dapat
terus memperbaiki kinerjanya.

4) Proactive Marketing Wiraniaga senantiasa menghubungi nasabah
dengan saran-saran cara penggunaan baru atau asiqggroduk baru.

5) Partnership Marketing perusahaan terus bekerja sama dengan
nasabah guna menemukan cara-cara meningkatkajekmeduk.

2. Landasan syari'ah Loyalitas
() 13 eenennen. 358l 19931 14547 Gt @1 G

Artinya:
“Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqatl, i

3. Strategi Meningkatkan Loyalitas
a. CustomemBonding
Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, marketer tdapa
melakukanCustomerBonding(mengikat nasabah), dengan progam yang
direkomendasikan oleh Richard Cross dan Janet S(h@85) sebagai

berikut:

24 Agad (perjanjian) mencakup: janji prasetia hamégaakia Allah dan perjanjian yang dibuat
oleh manusia dalam pergaulan sesamanya
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1) Adding financial benefits pemberianreward bagi nasabah yang
sering dan banyak membeli: kumpulkan poin berikaahidh.

2) Adding social benefitsperlakukan nasabah sebagai partner melalui
personalisasi dan individualisasmembership proaktif, problem
solving

3) Adding structural tiesmenambah ikatan struktural: pengajian, arisan,

training da sejenisnya.

. Kualitas Produk

Konsumen yang memperoleh kepuasan atas produk yang
dibelinya cenderung melakukan pembeliaan ulang ykogang sama,
salah satunya adalah kualitas. Pemasar yang kuetag tidak
memperhatikankualitas produk yang ditawarkan akananggung risiko
tidak loyalnya konsumen.

. Promosi Penjualan

Loyalitas dapat dikembangkan melalui promosi pdajuayang
intensif.

. Relationship Marketing

Kunci pokok dalam setiap progam promosi loyalitdalah upaya
menjalin relasi jangka panjang dengan para pelanggsumsinya adalah
bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkaaramerusahaan
dan pelanggan dapat membangun bisnis ulang daniptedcan loyalitas
pelanggan.

. Meningkatkan Nilai Tambah Bagi Pelanggan
Perusahaan sungguh-sungguh meyakini bahwa tujanmaaya

dengan:



f.

1)

2)

3)

4)

5)
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Memberikan nilai tambah kepada para pelanggainyet(mereka
uang masuk dalam kategori 20% atau kurang dari pstlanggan,
namun memberikan kontribusi 80% atau lebih daaltpenjualan).
Nilai tambah tersebut direalisasikan dalam wujudlikas, biaya,
waktu siklus, teknologi dan manfaat lain yang dsegssikan penting
dan signifikan oleh pelanggan.

Antisipasi kebutuhan dan harapan pelanggan dardatng, dengan
mencurahkan semua sumber daya perusahaan untukyamela
pelanggan inti. Retensi dan loyalitas pelangganhatus dijadikan
obsesi perusahaan.

Fokuskan perhatian padeustomer enthusiasmseperti kualitas,
keseragaman, keandala®pendability, maintainabilityketersediaan,
kinerja teknis, karakteristik inti, keamanan, ekdpsi masa depan,
efektivitas operasional, layanan sebelum dan sésysenjualan,
pengiriman, harga, nilai jual kembali dan reputasi.

Perlakukan pelanggan inti sebagai orang, permatkepentingannya
dan dijadikan dasar rancangan dan pengembangangahing
penyampaian produk.

Menggerakkan tim kerja lintas fungsional dengajuan utama
melayani pelanggan. Perusahaan menunjuk salahasgpaksekutif
senior untuk menjabathief customer officemengelola sumber daya

organisasi untuk mewujudkan loyalitas pelanggan.

Bahagiakan Pelanggan
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1) Wujudkan pelayanan dan karakteristik produk yabhglum
diharapkan atau diantisipasi pelanggan, namun daeaingkatkan
tingkat kesetiaan mereka.

2) Berjuanglah untuk mencapai tingkat kesalahanbagji pelanggan,
untuk membahagiakan pelanggan dan meraih loyafitaska.

3) Biasakan untuk selalu menyenangkan pelangganadesay greeting
(tegur sapa)say thank’s youyterima kasih) dan jangan pelit dengan
smilling (senyum) dan tidak perlu risih denghram sorry (minta
maaf) jika salah.

. MengoptimalkarQuality Funtion Deployment

1) Pastikan dan prioritaskan permintaan konsumeelsebsuatu desain
produk baru dirancang.

2) Dapatkan informasi mengenai persepsi pelanggarhadap
keunggulan dan kelemahan perusahaan dalam segiak sgesifikasi
produksi melalureverse engineering

3) lIdentifikasi incompatibilities dalam desain dan memperoleh
gambaran mengenai aspek-aspek yang penting barsutan dalam
desain awal.

. Komitmen Organisasi

1) Bentuk steering committeeloyalitas pelanggan yang dipimpin
seorangChief Customer Officer

2) Pahami secara sungguh-sungguh potensi loyalitas rcetensi
pelanggan.

3) Tetapkan sasaran spesifik dan kuantitatif merngerustomer

defectation rate
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4) Rumuskan misi retensi pelanggan secara bersama-stieering
committer

5) Kuantifikasikanlifetime valuepelanggan dafifetime lossdari setiap
defecting customer

Membina Keakraban Dengan Nasabah

1) Mengembangkan kedekatan dengan pelanggan, memiiaai
dengan pelanggan sebelum pembelian dan purnabeli.

2) Berusaha menyesuaikan produk maupun jasanya nieigfaituhan
spesifik setiap pelanggan, memberi solusi totagdanmemberikan
pelayanan dan advis yang bersifat personal.

3) Merancang periklanan, barang dagangan, maupumasipsesuai
dengan situasi setiap toko pengecer yang menjodlgnya®

Dan strategi promosi yang dilakukan BNI Syari'ahb&ag Senarang

untuk meningkatkan loyalitas nasabah yé&ftu:

1. Mengadakan talk show di radio Smart FM Semarang,

2.

3.

Iklan di koran

Ikut serta dalam pameran-pameran/open table

Hadiah untuk tabungan Hasanah

Sosialisasi di kampus-kampus

Menghubungi nasabah sewaktu-waktu untuk menjdatarsahmi

Bagi nasabah yang mempunyai tabungan Rp. 50000&e atas, pada saat

ulang tahun diberi hadiah

Tolak ukur yang bisa dikatakan sebagai loyalitesabah di BNI Syari’ah

Cabang Semarang yaitu:

25 Ali Hasan,Op. Cit, him. 100-105
%6 \Wawancara dengan penyelia pemasaran dana BpkaBiurw
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1. Nasabah dana: Minimal menyinpan dananya di BN&ari&h Cabang
Semarang selama 3 tahun.

2. Nasabah pembiayaan: Nasabah yang pembayararramgga lancar.

3.3. Faktor-faktor Penghambat Promosi Untuk Meningkatkan Loyalitas
Nasabah di BNI Syari’ah Cabang Semarang

Dalam melakukan segala kegiatan pasti akan adaalkeathu hambatan.
Begitu juga dalam melaksanakan strategi promosbgmdsan syari’ah untuk
meningkatkan loyalitas nasabah, terdapat hambageny ynenjadi tantangan
perbankan agar lebih cermat dan jeli dalam menantskrategi apa yang harus
dilakukan.

Keberhasilan menjual adalah keberhasilan dari spabses panjang,
bertahap dan berulang yang bukan hasil dari su&suksesan tunggal.
Keberhasilan menjual adalah akumulasi dari kesaksesmenemui
pelanggan/prospek, kesuksesan melakukan persentasi kesuksesan
menyakinkan produk yang dibawanya. Kesalahan kel salah satu tahapan
memiliki andil terhadap kegagalan keseluruhan.

Ketidakberhasilan dalam merebut pelanggan dapata pdisertai
ketidakberhasilan mempertahankan pelanggan yanghsdikuasai, kurangya
informasi serta pemahaman akan aktivitas pesair@-kiat pemasaran banyak
ditentukan oleh kejelian mendapatkan informasi demahaminya. Informasi
itu penting untuk mempertajam strategi dan merespétivitas pesaing.

Ketidakmampuan memahami pesaing, pelanggan darkulmggn dikaitkan

" Triwibowo Soedjas dan Bayu Aji AritejdJerebut dan Mempertahankan Pelanggan; Kiat
Medical Repsentative Meningkatkan Pasar Obat Ethi¢agyakarta: C.V Andi Offset, 2005, Eds. 1,
him. 65-66
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dengan posisinya sendiri memiliki kontribusi padsg&galan, baik kegagalan

merebut maupun mempertahankan pelanggan.

Dan berikut adalah sebab-sebab pelanggan/nasabah&au berpaling:

1. Keberpalingan nilai

Para pelanggan berpaling ketika mereka menerinaa kurang baik

dari produk yang jelek atau pekerjaan yang burulai Midefinisikan sebagai

kualitas yang berhubungan dengan harga yang dikeryar

2. Keberpalingan sistem

Istilah sistem digunakan untuk menggambarkan prgsesedur atau

kebijaksanaan apapun yang digunakan untuk “mengdamta produk atau

jasa kepada pelanggan. Sistem merupakan cara dkitammaemberikan nilai

kepada pelanggan. Sistem akan memasukkan halgetise

a.

b.

Pelatihan dan pengadaan karyawan.

Lokasi, susunan, failitas parker dan telepon péassa.

Cara pencatatan (termasuk sistem komputer untulangami transaksi-
transaksi pelanggan)

Kebijaksanaan-kebijaksanaan mengenai jaminan pdrgem dan lain-
lain.

Pelayanan pengantar atau pelayanan pengembalian.

Kebijaksanaan pemasaran dan kebijaksanaan penjualan
Prosedur-prosedur penindaklanjutan pelanggan diaaia.

Ketika sebuah perusahaan melakukan pekerjaan yarand baik

pada bidang manapun dari sistem ini maka ia meilghagara pelanggan

yang tudak puas.

28 Triwibowo Soedjas dan Bayu Aji Aritejthid, him. 66-67
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3. Keberpalingan orang-orang
Keberpalingan orang timbul ketika para karyawan ayjagntuk

berkomunikasi dengan baik, baik secara verbal @ern@ta-kata) maupun

secara non-verbal (tanpa kata-kata). Beberapa ltdrgberpalingan orang

adalah:

a. Tidak mau menyalami atau bahkan tersenyum kepaxarsg pelanggan.

b. Informasi tidak akurat yang diberikan atau kurarggpgngetahuan yang
disampaikan.

c. Berbicara dengan karyawan lain atau menerima gamggangguan
telepon dengan mengabaikan pelanggan.

d. Sikap kasar atau tidak memperhatikan.

e. Taktik-taktik penjualan bertekanan tinggi.

f. Penampilan yang kurang tepat, kotor atau tidak (@i karyawan atau
lokasi kerja).

g. Komunikasi pesan apapun yang menyebabkan pelangygsasa tidak
nyamarf’

Dalam pengamatan penulis selama magang/peneliti@NHO Syari'ah
Cabang Semarang, ada beberapa permasalahan inyemmgl menghambat
promosi BNI Syari'ah Cabang Semarang. Salah satadgdah jumlah produk
yang ditawarkan oleh BNI Syari'ah belum begitu mided di promosikan ke
masyarakat luas. Sehingga produk-produk BNI Syarilelum semuanya
berjalan sesuai dengamanning yang telah dibuat oleh BNI Syari'ah. Hal itu

disebabkan karena kurangnya pegawai marketing dliSgri’ah.

29 Robert BramsorCustomer Loyality; 50 Strategi Ampuh Membangun Dan
Mempertahankan Loyalitas Nasahalakarta: Prestasi Pustaka, 2005, Cet. 1, him. 3-5
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Selain itu, yakni kurangnya pengetahuan pegawai 8ydiri'ah Cabang
Semarang tentang aplikasi produk-produk Syari'alh sendiri. Dan juga
kurangnya pengetahuan tentang agama. Sebagaimamakédahui bahwa
perbankan syari'ah agar lebih berkembang dan metkiap respons lebih
positif dari masyarakat juga harus diikuti penbatn tentang agama islam oleh
semua pegawai Bank Syari'ah. Sehingga pegawai ymargualitas mampu
mengembangkan perbankan syari'ah di Indonesia.

Dan faktor penghambat eksternalnya vyaitu, karenarangnya
pemahaman dari masyarakat terhadap Bank Syaritalsusnya BNI Syari'ah.
Selain itu, karena masyarakat sudah terbiasa deBgak Konvensional yang
identik dengan bunga dibandingkan dengan bagi./sil

Pada intinya, faktor penghambat promosi untuk nghkatkan loyalitas
nasabah yaitu:

1. Belum maksimalnya strategi promosi terhadap prqoekiuk BNI Syari’ah
kepada masyarakat.

2. Kurangnya pengetahuan dan pemahaman pegawai Baka8yterhadap
produk-produk syari’ah dan terhadap prinsip-prirsipri’ah.

3. Kurangnya pengetahuan dan pemahaman dari masyaskadap Bank
Syari'ah yang identik dengan bagi hasil, karenayai@kat sudah terbiasa

dengan Bank Konvensional yang identik dengan bunga.

%0 \Wawancara dengan asisten pemasaran dana Mas Sofa



