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ABSTRAKSI

Teknologidigitalberbasisinternettelahmenjadiprimadonasaatinidi

dunia.Bahkantercatatdalam kompas.com bahwapadatahun2017lebihdari

50% yangberarti143jutapendudukIndonesiamenggunakaninternet.Tentu

sajadatainiakanterusbertambahseiringberkembangnyateknologidaritahun

ketahun.Halinisangatberdampakpadaduniausahaterlebihdalam industri

keuangan perbankan.Peluang mempertahankan nasabah dan memuaskan

nasabah dengan cara memberikan pelayanan berbasis internetsepertinya

memilikipotensiyangsangatmenjanjikan.Mengingatsetiaporangterlebihdari

generasimileniasaatinitelahakrabsekalidenganinternet,baikdigunakan

sekedarmencarihiburan,mencariinformasi,dll.

Dalam industriperbankandewasaini,kompetensipelayananterhadap

kepuasannasabahmenurutBRISyariahKCPDemaksemakinketatterutama

dalam bidangIT,terbuktisaatinijaringaninternetsudahtakasinglagipada

banyakkalanganmasyarakat.LayananMobileBanking(BRISOnline)menjadi

salahsatuinovasipemenuhankebutuhanlayanannasabah.Halinibertujuan

untukmempermudah prosestransaksiuntukmenambah volumekepuasan

nasabah.

Penelitianyangdilakukanpenulismerupakanjenispenelitiansurveiyang

menggunakanmetodekualitatif.Sedangkanteknikpengumpulandatayang

dilakukanmnggunakanmetodewawancarabeberapanasabahBRISyariahKCP

DemakyangdilakukanselamapenulismelaksanakanmagangdiBRISyariah

KCPDemak,kemudianmenyimpulkanberdasarkanhasildariolahdatayang

diperolehtersebut.

Berdasarkanpenelitianinimakadapatdisimpulkanbahwa:penggunaan

BRISOnline mempunyaipengaruhyangsignifikanterhadaptingkatkepuasan

nasabah.

Katakunci:Kepuasan,layanan,MobileBanking
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BABI

PENDAHULUAN

A.LatarBelakang

Mengambildata yang bersumber darikompas.com bahwa

tercatatpadatahun2017sebanyak50%orangIndonesiayangberarti

143 juta penduduk telah menjadipengguna internet,baik untuk

keperluan hiburan,mencariinformasi,bertransaksidll.Dalam hal

bertransaksiyang memang suatu kegiatan yang telah menjadi

kegiatanprimerdalam kehidupansehari-hari,saatinidalam dunia

industrikhususnyaindustriperbankandituntutuntukmenciptakan

layanantransaksidenganmemanfaatkanperkembanganteknologi

informasi saat ini. Layanan transaksi berbasis online sangat

dibutuhkan nasabah untuk memudahkan masyarakat dalam

melakukantransaksidenganmenggunakanmediaelektroniktanpa

harusmelibatkankontakfisiksecaralangsung.

Dalam duniaperbankanlayananuntukmempermudahtransaksi

telahdiramaikandenganadanyafasilitastransaksisecaramobile.

Halinidisebabkan karena masyarakatyang semakin menuntut

kepraktisandarisuatuproseduryangmenghabiskanwaktu.Fasilitas

ATM saatinitakcukupmembuatnasabahmerasapuaskarenatetap

memerlukanwaktuuntukdatanglangsungkebankdanbahkanharus

mengantriuntukmendapatgiliran.Belum lagibanyaknyakasuskartu

ATM yang tertelan masukke dalam mesin ATM yang membuat

nasabahharusmenggantinyadengankartuATM baruyangtentusaja

memerlukanwaktulagiuntukmengurusnya.

Dunia perbankan menyadarisaatininasabah sudah sangat

beragam danmempunyaibanyakpemikiran-pemikianyangberbeda

untukmemutuskanmenabungataumelakukaninvestasipadasuatu

bank.Karenasaatiniperilakunasabahsudahsangatsulituntuk
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ditebakkeinginannya,adanasabahyangmenginginknsukubunga

yangrendah(contohpinjaman)atausukubungayangtinggi(contoh

tabungan,girodandeposto),biayaadministrasiyangrendahdanada

pulanasabahyangmenginginkantransaksikeuanganyangcepat,

efisien,nyamandanmudahdalam bertransaksi,kapanpundandi

manapun.1

Industriperbankantahupersisbahwafungsiutamabankadalah

sebagaitempatuntukmenyimpanuangdanmeminjam uang,namun

saatinisepertinyabank-banktidaklagimengandalkanduafungsi

tersebutsaja,melainkanberkompetisimeluncurkanlayanan-layanan

yangdapatterlibatlangsungdalam melakukantransaksisehari-hari.2

Bank-bank saatinitelah mengembangkan teknologi informasi

sebagailayanantransaksiberupamobilebankingyangmemudahkan

nasabah melakukan transaksi perbankan melalui perangkat

handphone. Layanan mobile banking didukung menggunakan

perangkatsmartphonedengansystem oprasiberbasisandroidserta

windows.3

Pemilihanmediateleponselulerdidasarkanataspertimbangan

bahwateleponselulermerupakanalatkomuikasiyangpalingdiminati

saatiniolehmasyarakat.Berbagaijenislayananperbankansyariah

padamobilebankingrelatifsamadenganinternetbankingcontohnya

transferdana baik ke sesama rekening ataupun ke bank lain,

informasi saldodanmutaserekening,pembayarantagihankartu

kredit,angsuran,asuransi,rekeninglistrik,air,teleon,TVkabel,zakat

dan lain-lain,pembelian tikettransportasi,token listrik,pulsaHP,

kuotadata,danlayananlainnyasepertintifikasirekeningdankurs

valutaasing.4 TakterkecualiBRISyariahyangmeluncurkanmobile

1PutroIsmedHasan,BankBRITerbaikdiAwalMillennium (Jakarta:MasyarakatProffesional
Madani,2004)h.193.
2Irwan,IndonesiaCustomerStatisfaction(Jakarta:PT.ElexMediaKomputindo.2004),h.89.
3MuammarArafatYusmad,AspekHukum PerbankanSyariahdariTeorikePraktik(Yogyakarta:
Deepublish,2018),79.
4Ibid.,78.
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banking yang diberinama BRIS Online diharapkan bisa menjadi

saranauntukmempmudahaksestransaksinasabah.BRISOnlineini

dapatdiakses24jam dengankeunggulan:praktiskarenatidakperlu

datang ke bank, transaksi menjadi lebih cepat, cara

pengoprasionalnyamudah,dandapatmengetahuiinformasitentang

produkbankdenganmudah.

Penyediaan layanan mobile banking ini dtujukan untuk

meningkatkan kepuasan baginasabah.MenurutFreddyRangkuti,

kepuasan nasabah merupakan suatu tanggapn emosionalyang

dirasakanolehnasabahpadasaatmerekamenikmatipengalaman

menggunakan produk/jasa.5 Setelah menggunakan produk,

kemungkinannasabahakanmerasakanrasapuasdanrasakecewa.

Rasapuasakanmensugestinasabahuntukmemakaidanmembeli

ulang produk.Sebaiknya,rasakecewanasabah akan mensugesti

nasabah untuk tidak memakaidan membelipoduk yang sama

kembalipadahariberikutnya.6Secaraglobal,kepuasannasabahbisa

dimaknaisebagaiadanya kesamaan antara kinerja produk dan

ekspektasipelayanan yang akan didapatkan nasabah.7 Freddy

Rangkuti menyimpulkan jika ada beberapa faktor yang akan

mempengaruhirasa puas pada nasbah,yaitu kualitas layanan

(servicequality),kualitasprduk(productquality),harga(price),faktor

situasi(situationalfactor),dan faktorprbadi(personalfactor).8

Sedangkan Ninik Rustantimengatakan bahwa faktor-faktoryang

mempengaruhikepuasannasbaah,meliputikulaitasproduk,harga

produk, kualitas layanan, sikap terhadap produk, biaya dan

kemudahan mendapatkan produk.9 Kemudian menurut Lupiyadi

dalam Vinnamenjelaskanfaktorutamayangberpengaruhterhadap

5FreddyRangkut,CustomerServiceSatisfaction&CallCenterBerdasarkanIso9001(Jakarta:
GramediaPustakaUtama,2013),7.
6EttaMemangSangadjidanSopiah,PerilakuKonsumen:PendekatanPraktisdsertaiHimpunan
JurnalPenelitian(Yogyakarta:AndiOffset,2013),182.
7Ibid.,182.
8FreddyRangkuti,CustomerServiceSatisfaction&CallCenterBerdasarkanIso9001,8.
9NinikRustanti,BukuAjarEkonomiPangandanGizi(Yogyakarta:Deepublish,2015),34.
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kepuasan nasabah adalah kualitas layanan, kualitas produk,

emosional,harga,danbiaya.10

Kualitas layanan (service quality) merupakan hasil dari

perbandingandarikenyataanlayanandenganekspektasinasabah,

jikakenyataanlayanan yangditerimasamaataubahkanmelebihi

yang diinginkan,itu berartilayanan akan dikatakan bagus dan

kepuasannasabahakanterpenuhi,namunjikakenyataannyalayanan

kurangdariyangdiinginkan,ituberartilayanandikatakantidakbagus

sehingga akan menimbulkan kekecewaan dan tidak puasnya

nasabah.11 Kualitasproduk(productquality)dapatdicapaiapabila

produkyangdijualsesuaidengankebutuhannasabahdantentunya

dapatbersaingdenganproduksejenisdarikompetitor.12Jikaharapan

yangtelahdibentukolehnasabahtidaksesuaidengankenyataan

produk yang ada,makaakan timbulketidakpuasan darinasabah.

Sebaliknya,jika harapan nasabah sesuaiatau bahkan melebihi

dengankenyataanproduk,makatimbulahrasapuasdarinasabah.13

MenurutFreddy Rangkuti,sebuah produk berkualitas tidak akan

sempurnajikatidakdiikutidenganpelayananyangberkualitaspula.

Sebaliknya,layananyangberkualitasjugatidakakanberartijikatidak

diimbangidengan produk yang berkualitas sesuaikeinginan dan

ekspektasinasabah.14BegitujugamenurutKotlerdanKeller,bahwa

semakintinggikualitasprodukdanlayanan,makasemakintinggipula

kepuasanyangakandirasakannasabah.15 Dalam suatuwawancara

yangdilakukanpenuliskepadasalahsatunasabahBRISyariahKCP

DemakyangbernamaDheaApriyollamengatakanbahwaiacukup

puasmenggunakanlayananmobilebankingkarenacukupefisiendan

penggunaanlayanannyamudahmeskipunseringterjadierrorsaat

10VinnaSriYuniarti,PerilakuKonsumen:TeoridanPraktik(bandung:Alfabeta,2010),213.
11M.NurRiantoAl-Arif,Dasar-dasarPemasaranBankSyariah,(Bandung:Alfabeta,2010,213.
12RonniAriantoW,BeAMoslempreneur:MenjadiPengusahaMuslinyangSuksesdanBerkah
(Jakarta:ElexMediaKomputindo,2017),112.
13VinnaSriYuniarti,PerilakuKonsumen:TeoridanPraktik.233.
14FreddyRangkuti,CustomerServiceSatisfaction&CallCenterBerdasakanIso9001,8.
15PhlipKotlerdanKevinLaneKeller,ManajemenPemasaran,114.
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diakses terutama saatmelakukan transferpada malam hari.16

Sedangkan dalam wawancara nasabah lain yang bernama Ella

mengatakan bahwa ia belum cukup merasa puaskarena produk

tersebutbelum mampumemenuhikebutuhansemuaoperatorjika

ingin menggunakan layanan tersebut.Namun meskipun begitu ia

tetapmerasapuaskarenapenggunaannyayangmudahdanbiaya

transferyangmurah.17

MobileBankingBRISOnlinemerupakansalahsatuprodukjasa

BRISyariah yang mengandalkan kecanggihan teknologi GPRS

(General Package Radio Services) yang diciptakan untuk

mempermudahtransaksinasabah,dimanakarakteristikjasaadalah

kecepatan,kemudahan pelayanan,dan keamanan.Maka dariitu

kemudahanpelayanandankecepatanterusdikembangkandengan

memanfaatkanteknologi.

Penelitian inimenitikberatkan pada pengaruh layanan Mobile

Bankingditinjaudalam perspektifBRISyariahKCP Demaksebagai

penyediafasilitasberbasismobileterhadapkepuasannasabahdalam

bertransaksi.Berdasarkanpenelitianterdahuluyangmenelitipada

bankterbesardiIndonesiasertadikemukakanolehGumessondan

Lovelockbahwaketidakpuasannasabahdipengaruhiolehlayanan

speed(kecepatan),security(keamanan),acuracy(ketepatan),dan

trut(kepercayaan).18 Atasdasarkeempatpengaruhtersebut,maka

judulyangdigunakandalam penelitianiniadalah“PengaruhMobile

BankingBRISOnlinedalam UpayaPeningkatanKepuasanNasabah

padaBRISyariahKCPDemak”

B.RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangdiatasmakadapatdiambilrumusan

masalahbagaimanapengaruhMobileBankingBRIS Onlinedalam

16DheaApriyolla,Hasilwawancara,12April2020.
17Ella,HasilWawancara,12April2020.
18AditiaWardana,PengaruhKualitasLayananMobileBanking(M Banking)TerhadapKepuasan
NasabahdiIndonesia,DeReMaJurnalManajemen,no2,Vol.10(September2015)
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upayapeningkatankepuasannasabahpadaBRISyariahKCPDemak?

C.TujuanPenelitian

Penilitian inidibuatuntuk memproleh kesimpulan mengenai

pengaruh Mobile Banking BRIS Online dalam upaya peningkatan

kepuasannasabahpadaBRISyariahKCPDemak

D.ManfaatPenelitian

a).ManfaatTeortis

Denganadanyapenelitianini,makadiharapkandapatmemberikan

manfaat,ilmudanwawasanmengenaipengaruhMobileBankingBRIS

Onlinedalam upayapeningkatankepuasannasabahpadaBRISyariah

KCPDemak.

b).1.Manfaatbagipenulis

Penilitian inimemberikan manfaat sebagaiilmu dan

wawawasan baru terhadap layanan Mobile Banking yang

sebelumnyapenulismasihbelum banyakmengetahuinya,

2.Manfaatbagipembaca

Selain bermanfatuntuk menambah ilmu dan wawasan,

penelitianinijugabergunasebagaireferensibagimahasiswa

untukpembuatanTugasAkhir.

3.ManfaatbagiBRISyariahKCPDemak

Dari apa yang diteliti oleh penulis diharapkan bisa

menjadikan manfaatkhususnya bagipihak BRISyariah agar

nasabah bisa memberikan masukan dan pertimbangan-

pertimbangandalam rangkameningkatkankepuasannasabah

terhadaplayananMobileBanking(BRISOnline).
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4.Manfaatbagimasyarakatumum

Penelitianininantinyadihharapandapatdigunakansebagai

referensibaginasabah untuk mengetauilayanan Mobile

Bankingini.

E.TinjauanPustaka

Tinjauanpustakamerupakanbentukulasanmengenaipenelitian

terdahulu yang memilikikemiripan obyekyang menjadihalyang

sangatberkaitandenganpenelitian.19Tinjauanpustakadibuatuntuk

menjaminkeasliansertamenghindarikesamaandengankaryaorang

lain terdahulu yang topik dan pembahasannya berkaitan dengan

penelitianyangtelahpenulislakukan.Tinjauanpustakadiambildari

beberpa referensitugas akhirdan skripsiorang yang dijadikan

pembandingdanbahanrujukandaripenelitianterdahulu..

Adapunbeberapatinjauanpustakayangpenulisambil,sebagai

berikut:

1.SkripsiHimatulWasilahdenganjudul“PengaruhLayananMobile

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah BRISyariah Cabang

Mataram”,yangmemberikesimpulanbahwapengaruhlayanan

mobile banking terhadap kepuasan nasabah diBRISyariah

cabangMataram 90,7%dnsisanyadipengaruhiolehvarabellain

diluarvariablepenelitian.Kepuasannasabahakanmenngkatjika

terjadikenaikanpadalayananmobilebanking.20

2.SkripsiNurInayah dengan judul“ModelPerilaku Penggunaan

MobileBanking diBankSyariah”,yang memberikesimpulan

bahwakeefektifandanmudahnyacarapengguaanberpengaruh

baikterhadappenggunaanmobilebanking.21

19https://dosenpintar.com diaksespadatanggal11juni2020pukul08.45WIB.
20HimatulWasilah,PengaruhLayananMobileBankingTerhadapKepuaanNasabahBRISyariah
CabangMataram (SkripsiInstitutAgamaIslam NegeriMataram,2016)
21NurInayah,ModelPerilakuPenggunaanMobileBankingdiBankSyariah(SkripsiUniversitas
Islam NegeriWalisongoSemarang,2018)



8

3.Skripsi QiyQiy Fithri Awamirillah dengan judul “Pengaruh

PenggunaanAplikasiBRIS OnlinedanPromosiMelaluiMedia

SosialTerhadap Volume Penjualan Dalam Praktik Wirausaha

SyariahJurusanPerbankanSariahTahun2018”,yangmemberi

kesimpulan bahwa menggunakan dan memanfaatkan media

sosial untuk promosi secara bersama-sama berpengaruh

signifikanterhadapvolumepenjualan.22

4.SkripsiYogaYuliansyahdenganjudul“AnalisisPengaruhLayanan

MobileBankingTerhadapKepuasanNasabahpadaBankSyariah

MandiriKantorCabangPembantuKaliurangYogyakarta”,yang

memberikesimpulan bahwa kemmpuan akses dan kondisi

fasilitas berpengaruh positifterhadap kepuasan nasabah.

Kemudian variable tambahan biaya berpengaruh negative

terhadapkepuasnnasabah.23

5.SkripsiYeniAndaDwinurpitasaridenganjudul“PengaruhKualitas

Layanan dan Produk Mobile Banking Terhadap Kepuasan

Nasabah pada BRISyariah KCP Ponorogo”,yang memberi

kesimpulan bahwa kualitas layanan mobile banking,kualitas

produk mobile banking, berpengaruh signifikan terhadap

kepuaannasabah.24

F.MetodologiPenelitian

Metodologipenelitianmerupakansuatucarakerjauntukdapat

memahami obyek-obyek yang menjadi sasaran atau tujuan

22QiyQiyFithriAwamirillah,PengaruhPenggunaanAplikasiBRISOninedanPromosiMelalui
MediaSosialTerhadapVolumePenjualanDalam PraktikWirausahaSyariahJurusanPerbankan
SyariahTahun2018(InstitutAgamaIlam NegeriPonorogo,2019)
23YogaYuliansyah,AnalisisPengaruhLayananMobileBankingTerhadapKepuasanNasabah
padaBankSyariahMandiriKantorCabangPembantukaliurangYogyakarta.(UINKalijaga
Yogyakarta).
24YeniAndaDwinurpitasari,PengaruhKualitasLayanandanProdukMobileBankingTerhadap
KepuasanNasabahpadaBRISyariahKCPPonorogo(IAINPonorogo,2019)
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penelitian.25 Dalam penelitianini,penulismenggunakanmetodologi

penelitiansebagaiberikut:

1.Jenispenelitian

Dalam penelitianinipenulismenggunakanjenispenelitian

kualitatifyangberartiprosedurpenelitianyangmengasilkan

datadeskriptifyangdiperolehdaripikiranorang-orangbaik

secaratertulismaupunlisandantindakanyangdiminati.26

2.Sumberdata

a.DataPrimer

Dataprimermerupakandatapertamadandiperoleh

dari lapangan yang bersangkutan, individu maupun

kelompok.Dalam penelitian ini,data primerdiperoleh

berdasarkanwawancaralangsungolehBapakPujoBudi

Winartoselakupimpinncabangpembatu(Pincapem),Ibu

Anisatun Nafiah selaku customer service (CS), dan

beberapanasabahdiBRISyariahKCPDemak.

b.DataSekunder

Datasekundermerupakandatasumberkeduayang

mana telah dilakukan pengembangan dan pengolahan

terlebih dahulu oleh pihak yang lebih dahulu telah

mengumpulkandataprimer.Hasildaridatasekunderini

berupa lampiran,buku,brosur,modul,aplikasimobile

bankingdariBRISyariahKCPDemak.

3.Teknikpengumpulandata

Dalam penilitan ini,teknikyang digunakan dalam

pengumpulandatamenggunakanberbagaiteknik,yaitu:

25HuseinUmar,ResearchMethodsinFinanceandBanking,Jakarta:PT.GramediaPustaka
Utama,2002,h.46.
26LexyJ.Moleong,MetodologiPenelitianKualitatif,Bandung:PT.RemajaRosdaKarya,2009,h.
4.
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a.Metodewawancara

Metodewawancaramerupakanteknikpengumpulan

datamelaluitatapmukadisertaitanyajawablangsung

antara peneliti dengan narasumber.27 Dalam

berkembangnyateknologi,makawawancarakinidapat

dilakukantanpabertatapmukasecaralangsungnamun

denganmediaseperticontohvideocall,skype,telepon,

chatingviasms,whatsappmaupune-mail.Tujuandari

metodeiniadalahagartidakterjadipenyimpanganatas

permasalahanyangsedangdiangkat.Sehinggaantara

penelitian dengan keadaan sebenarnya dilapangan

selaras.Dalam penelitian iniwawancara dilakukan

bersama pimpinan cabang pembantu,Ibu Anisatun

Nafiah selaku customerservice (CS)dan beberapa

nasabahBRISyarahsaathadirkebank.

b.Metodeobservasi

Metode observasi merupakan metode dengan

mengandalkanmatadantelingadimanaapapunyang

dilihatdan didengardariorang-orang yang diamati

untuk selanjutnya ditulis dan direkam menggunakan

alatbantu.28 Metode observasidalam penelitian ini

diperoleh ketika penulis magang diBRISyariah KCP

Demakdenganmengamatinasabahyang datang ke

kantor.

c.Metodedokumentasi

Metode dokumentasi merupakan metode yang

dilakukandengancarapengumpulandata-databaikitu

27http://ciputrauceo.net/blog/2016/2/18/metode-pengumpulan-data-dalam-penelitian(diakses
tanggal28April2020pukul22.39wib)
28http://sosiologis.com/metode-observasi/amp&ved=(diaksespadatanggal28April2020
pukul22.40
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dari buku, jurnal, dan sebagainya.29 Metode ini

digunakanuntukmengetahuiakivitas-aktivitasnasabah

berkaitandenganpenggunaanmobilebangkingBRIS

online.

4.Metodeanalisisdata

Metode analisa data merupakan metode dengan cara

mengolah data yang tlah dikumpulkan sehingga dapat

diperolehjawabandarirmusanmasalah.30Daridata-datayang

penulis terima maka selanjutnya data tersebutdianalisis

menggunakananalisisdeskriptifsehinggadihasilkandeskripsi

daripengumpulan data yang diperoleh dariwawancara,

observasi, maupun dokumentasi selama magang dan

mengadakanpenelitiandiBRISyariahKCPDemak.

G.SistematikaPenulisan

Sistematika penulisan merupakan cara atau sistem untuk

menyelesaikan penelitian.31 Halinibertujuan untukmemudahkan

proses pembuatan Tugas akhir dalam menemukan gambaran

tentang cara penyusunan Tugas Akhir.Penyusunn Tugas Akhir

tersebutterdiridari4(empat)bab,yaitu:

1.Bagianmuka

Padabagianmukammuat:

1.Halamanjudul

2.Halamanpengesahan

3.Halamanpersetujuanpembibing

29http://wawasanpengajaran.blogspot.com/2017/12/pengertian-kelebihan-dan-
kekurangan.html%3Fm%D1&&ved=(diaksespadatanggal18April2020Pukul22.45wib)
30http://www.google.com/amp/sosiologis.com/metode-analisis-data/amp(diaksespada
tanggal18April2020pukul22.50wib)
31https://brainly.co.id/tugas/21189752&ved=(diaksespadatanggal18April2020pukul23.15
wib)
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4.Halamandeklarasi

5.Motto

6.Persembahan

7.Katapengantar

8.Daftarisi.

2.Bagianisi

BABI :PENDAHULUAN

A.LatarBelakang

B.RumusanMasalah

C.TujuanPenulisan

D.ManfaatPenelitian

E.TinjauanPustaka

F.MetodologiPenelitian

G.SistematikaPenulisan

BABII :PEMBAHASAN UMUM TENTANG TOPIK ATAU

POKOKBAHASAN

Pembahasanumum mengenaipengaruhBRISOnline

dalam upayapeningkatankepuasannasabahpadaBRISyariah

KCPDemakberisitentang:

1.PengertianBank

2.PengertianBankSyariah

3.LayananMobileBanking

4.TeoriKepuasanNasabah
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BABIII :GAMBARANUMUM BRISYARIAHKCPDEMAK

Gambaran umum mengenaiBRISyariah Demak

terdiridari:

1.SejarahBRISyariah

2.Visi&MisiBRISyariahKCPDemak

3.StrukturOrganisasidan Job DeskripsiBRISyariah KCP

Demak

4.Produk-ProdukBRISyariahKCPDemak

BABIV :HASILPENELITIAN

HasilpenelitiandariTugasAkhiriniterdiridari:

1.Pengaruh Layanan Mobile Banking (BRIS Online)pada

TingkatKepuasanNasabahdiBRISyariahKCPDemak

2.UpayaBRISyariahdalam memberikanpelayananmaksimal

bagikepuasannasabah

BABV :PENUTUP

HasildaripenelitianTugasAkhiriniterdiridari;

1.Kesimpulan

2.Saran

3.Penutup

3.Bagianakhir

Terdiridaridaftarpstaka,danlampiran-lampiran.
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BABII

PEMBAHASANUMUM TENTANGTOPIKATAUPOKOKBAHASAN

A.PengertianBank

Bank merupakan lembaga keuangan yang menyediakan

jasa dan produk berupa penghipunan dana dan pembiayaan.

MenurutDr.B.N.Ajuha Bank merupakan tempatmenyalrkan

modaldariyangkelebihandanadantidakdapatmenggunakan

dana untuk memperoleh euntungan kepada mereka yang

membutuhkandanadandapatmembuatdanalebihproduktifjuga

menguntungkan.32

Daribeberapa pengertian bank diatas maka dapat

disimpulkan bahwa bank adalah lembaga keuangan yang

kegiatannya menghimpun dana daripihakyang memilikidana

lebihdanmenyalurkannyakepadapihakyangmembutuhkandana

untukkegiatanyanglebihproduktifdanlebihmenguntungkan.

B.PengertianBankSyariah

BankSyarahmenurutSudarsonoadalahlembagakeuangan

Negarayangmemberikanpembiayaandanjasa-jasalainnyadi

dalam lalu lintas pembayaran dengan menggunakan prinsip

syariah.33 Banksyariahseringdisebutbanktanpabunga,karena

padabanksyariahsistem bungadigantidengansistem bagihasil

yangmanasesuaidengananjuransyariatislam.

Bank syariah juga tak kalah bersaing dengan bank

konvensional,terbuktisaatinibanyak sekalinasabah yang

menggunakan jasa dan produk dari bank syariah terlebih

masyarakatIndonesia yang penduduknya mayoritasberagama

32https://www.zonareferensi.com/pengertian-bank/(diaksespadatanggal19April2020pukul
09.14wib)
33https://www.google.com/amp/s/www.kompasiana.com/amp/elsasafitr12/(diaksespada
tanggal18April2020pukul09.50wib)



15

islam.

C.LayananMobileBanking

a.Teorilayanan

Layanan merupakan kegiatan yang ditawarkan oleh

organisasiatauperorangankepadakonsumen,yangbersifattidak

berwujuddantidakdimiliki.34 Daripengertianmengenailayanan

terseutmaka dapatditarik kesimpulan bahwa baik buruknya

pelayanan akan sangatmempengaruhiketertarikan konsumen

atau nasabah.Pelayanan disajikan dalam bentukkeramahan ,

kepedulian,danpenjelasanyangbaikgunamemenuhikepuasan

pelanggan/nasabah,baikmelaluikontakfisiksecaralangsung,

melaluitelepon,melalulayananmobileataupunmelaluimesin.

Kita semua tahu,pelayanan dari suatu erusahaan sangat

diperlukandalam buahprodukdanjasayangditawarkan,baik

langsungmaupuntidaklangsung.Pelayananlangsungbisakita

temukanpadabankataupunperusahaankeuanganlainnyapada

saatpenyetoranuangtunai,pengajuankredit,dankegiatnyang

mengharuskan nasabah untuk datang langsung ke bank.

Kemudianpelayanantidaklangsungdapatdijumpaipadalayanan

mobilebanking.Pelayananakandidapatkannasabahtanpaharus

datanglangsungkebankmlainkanhanyaperlumembukaaplikasi

yangtentunyamemerlukanjaringaninternet.

Dalam praktiknya, macam-macam pelanggan dalam

keinginnannyamemperolehpelayanandibagiempatmacam yaitu

sebagaiberikut:35

1)Pelanggansangatperlubantuanseseorang(customer

service,pramuniaga,atau kasir),biasanyapelanggan

yangsepertiiniadalahpelangganyangmembutuhkan

segala informasi tentang produk yang diinginkan,

34NurRiantoAlArif,Dasar-DasarPemasaranBankSyariah(Bandung:Alfabeta.2010),hal.211
35RambatLupiyoadi,ManajemenPemasaranJasa(Jakarta:SalembaEmpat,2001),h.148.
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termasukpadatransaksipembayarandikasir.

2)Pelangganmemerlukanbantuanhanyaseperlunyasaja,

artinya pelanggan berusaha mandiriketika mencari

sesuatuyangiainginkandanhanyaakanberinteraksi

denganpetugassaattransaksipembayaran.Walaupun

sesekalipelangganakanbertanyaketikaiasudahbenar

-benartidaktau,misaltempatpeletakanproduk.

3)Pelanggan membutuhkan bantuan tetapi melalui

telepon,pelanggandalam halinihanyamembutuhkan

pelayananmelaluiteleponsebagaicontohpelanggan

inginmenanyakanapakahstokprodukyangdiinginkan

tersediaatautidak.

4)Pelangganataunasabahtidakperlumemintabantuan

petugas jika tidak dalam keadaan darurat,sebagai

contoh pelayanan pada ATM,dimana nasabah tidak

akanmemintabantuankecualidalam keadaandarurat

sepertikartuATM tertelanmesin.

c)KualitasPelayanan

Kualitaspelayananmerupakanupayapemenhankebutuhandan

keinginan konsumen serta ketepatan penyapaiannya untuk

mengimbangiharapankomsumen(Tjiptono(207)).36 Haliniberarti

harapankonsumenterhadapkepuasansebuahpelayananditentukan

daribaikburuknyakualitaspelayananyangdisediakan.

d)Faktor-faktoryangMempengaruhiKualitasPelayanan

Parasuraman et aldalam Tjiptono (2007:26) menyebutkan

36DewiRosaIndah,“PengaruhE-BankingdanKualitasPelayananterhadapLoyalitasNasabah
padaPT.BankBNI’46CabangLangsa”.JurnalManajemendanKeuangan,Vol.5,No.2,
November2016.
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terdapatlimaunsurkualitasjasapelayanan,yaitu:37

1.Buktilangsung(tangibles)

Merupakan bukti fisik suatu perusahaan dalam

menunjukkan kemampuannya kepada pelanggan.Buktifisik

tersebut meliputi fasiltas perlengkapan,kepegawaian,juga

saranakomunikasi.

2.Kehandalan(realibility)

Merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikandengansegera,akuratdanmemuaskan.Dalam halini

perusahaandituntutuntukselaluhandaldanmemastikanproduk

danpelayananyangdiberikansesauidenganekspektasiyang

diberikan kepada nasabah sehingga menimbulkan dampak

kepuasanyangbagusterhadapnasabah.

3.DayaTanggap(responsiveness)

Merupakankeinginanmurnidarihatiparapegawaiuntuk

membantu para nasabah dan memberikan pelayanan secara

tanggaptanpamemandangapapundarinasabah.

4.Jaminan(assurance)

Merupakan pengetahuan,kesopanan,kemampuan,dan

sifatamanahyangharusdimilikisegenappegawai.Jaminanini

ditujukan agarterbebas daribahaya,keraguan nasabah,dan

risikonegatifyangakanmuncul.

5.Empati(empathy)

Merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan,

37DewiRosaIndah,“PengaruhE-BankingdanKualitasPelayananterhadapLoyalitasNasabah
padaPT.BankBNI’46CabangLangsa”.JurnalManajemendanKeuangan,Vol.5,No.2,
November2016.
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perhatianpribadipegawai,memilikikemampuankomunikasiyang

baikdenganoranglain,danmampumemahamiapapunyang

dibutuhkannasabah.

Penilaianmengenaikualitaspelayanandapatdilihatdaripersepsi

nasabah dalam menikmati pelayanan jasa dan produk yang

ditawaran perusahaan. Jika kebutuhan nasabah dan harapan

nasabah terpenuhi maka dapat disimpulkan bahwa kualitas

pelayanansuatuperusahaantersebutbaik.

b)Pelayanan Dalam Pandangan EkonomiIslam vs Pandangan

Ekonomi

Konvensional.

Semuaumatmuslim menyadaribahwaislam merupakanagama

yangsangatmenjunjungtingginilaikepuasanpelayananterhadap

pelanggan.TerbuktipadazamannabiMuhammadSAW,beliauselalu

menyajikan pelayanan yang baik,sebagaicontoh ketika pembeli

menanyakan harga dan kondisibarang dagangan maka nabi

MuhammadSAW menjelaskannyadengancarayanglembut,jujur

dandapatditerimaolehpembelisehinggapembelimerasapuasdan

senangketikamembelidagangannabiMuhammadSAW.

Ajaran memberikan pelayanan yang berkualitas juga telah

dijelaskandalam Al-Qur’ansuratAl-Baqarahayat267yangartinya:

“Haiorang-orangyangberiman,nafkahkanlah(dijalanallah)sebagian

darihasilusahamuyangbaik-baikdansebagiandariapayangKami

keluarkandaribumiutnukkamu.Danjanganlahkamumemilihyang

buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya,padahalkamu

sendiritidakmaumengambilnyamelainkandenganmemincingkan

mata terhadapnya.Dan ketahuilah,bahwa Allah Maha Kaya lagi

MahaTerpuji.”38

Darisuratdiatas maka dapatdisimpulkan bahwa Allah telah

38KementrianAgama,Al-Qur’andanTerjemahannya(PT.SinergiPustakaIndonesia,2012),h.56
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memerintahankepadahambanyauntukmemberikanpelayananyang

baikdanmelarangmemberikanpelayananyangburuk.Makasudah

jelas bahwa memberikan pelayanan yang baik disamping akan

memuaskanpembelijugaakanmendapatpahaladariAllahkarena

telahmelaksanakanperintah-Nya.

Perbedaan ekonomikonvensionaldan ekonomiislam pada

hakekatnya terletak pada bagaimana mereka menyelesaikan

masalahnya.Dalam ekonomikonvensional,masyarakat/nasabah

dapat mempertimbangkan tuntutan agama, maupun

mengembalikannya yang artinya tidak ada aturan khusus dalam

masalah pelayanan kecualiperaturan yang dibuatperusahaan.

Namunpadaekonomiislam semuaadaaturannya,pelakuekonomi

tidakdapatmelakukankeputusanpilihansemaunyasendiri,namun

harusberdasarkanAl-Qur’andanAl-Haditskarenasetiapperbuatan

manusiaakandipertanggungjawabkandiakhiratkelak.

c)MobileBanking

Menurut Turban,Mobile Banking merupakan suatu aplikasi

penerapan mobile commerce yang berfokus terhadap masalah

financialperbankan,sehinggamemungkinkandilkukanyakegiatan-

kegiatan sepertikegiatan yang dapat dilakukan melaluiATM

(Automatic Teller Machine) dengan memanfaatkan perangkat

mobile.39

MobileBanking memberikan kemudahan baginasabah untuk

melakukantransaksiperbankantanpaharusdatangsendirikebank

danrepotmengantrinamunhanyabermodalkansmartphone,pulsa,

dan jaringan internetsaja sudah dapatmenikmatilayanan yang

disediakan.

Secara umum, penggunan Mobile Banking dilakukan

39https://www.kumpulanpenertian.com/2020/03/pengertian-mobile-banking.html?m=1
(diaksespadatanggal27April2020pukul10.31wib)
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menggunakanempataplikasisambunganyaitu:40

1.IVR (Interactive Voice Response), IVR beroperasimelalui

angkayangtelahditentukanterlebihdahuluolehpihakbank

yang kemudian diberitahukan kepada para nasabah.

Konsumen dapatmemanggilnomortersebutdan biasanya

disambutolehsebuahpesanelektronikyangdiikutidengan

beberapamenupilihan.Kemudiankonsumendapatmemilh

opsiyangdiinginkandenganmenekanangkayangsesuaidi

papan kuncinya, dan informasi yang diinginkan akan

disuarakan.

2.SMS (ShortMessagingService),halinibisadilakukanoleh

konsumen yang menginginkan nformasidengan mengirim

SMSyangberisiperintahlayananmelaluiangkakhususyang

telah ditentukan.Kemudian pihak bank membalas SMS

konsumenyangberisikaninformasiyangdiinginkan.

3.WAP (WirelessAcessProtocol),WAP menggnakan konsep

yang mirip dengan yang digunakan oleh internetbanking.

PihakbankmenyediakansitusWAPdimanakonsumendapat

mengaksesnyadenganmenggunakanbrowseruntukWAPdi

perangkatbergerakmereka.

4.StandaloneMobileAplicationClientsadalahpemegangutama

yang paling menjanjikan dan cocok untuk

mengimplementasikantransaksiperbankanpalingkompleks

sekaligus menawarkan keamanan yang tinggi.Aplikasiini

dapatdiatursedemikianrupasesuaitampilanyangdidukung

dariperangkatbergerakyangdigunakan.Salahsatusyaratdari

penggunaanStandaloneMobileAplicationClientsiniadalah

mereka harus mendownloadnya pada perangkatbergerak

merekasebelum digunakan.

40Ibid
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MenurutClarke(2009),terdapattigaunsuryangdimilikiolehm-

bankingyaitu:41

1.Kepercayaan,kepercayaanharusdibentukagarnasabah

senantiasapercayadanyakinterhadaplayananterutama

menyangkutkeamananpengguna.

2.Kemudahan,kemudahan penggunaan dan pengetahuan

nasabah menjadi satu kesatuan yang harus

dipertimbangkan pihak pengelola layanan agarnasabah

merasa mudah menggunakan layanan yang disediakan.

Karena banyak nasabah yang tidak tahu tata cara

bertransaksi dan ketakutan karena faktor keamanan

sehingga mengurungkan niatnya untuk melakukan

transaksimelaluim-banking.Meskipun tak sedikitjuga

nasabah yang telah mempelajarimengenaitata cara

bertransaksibaikitubertanyalangsungkepadapihakbank

ataupunmencariinformasimelaluiinternet.

3.Kualitas informasi,kualitas yang baikdidalam sebuah

layananakanmempengaruhikepuasannasabah.Karena

jikainformasiyangdiberikanjelasdanmudahditerimaoleh

pengguna,makakemudahanakandirasakanolehnasabah

danakanterciptasebuahkepuasandarinasabah.

d)BRISOnline

BRISOnlinemerupakanluncuranterbarudariBRISyariah

berupa layanan berbasis mobile yang memiliki tujuan

mempermudah transaksidan pelayanan mengenaiproduk

bankdantransaksifinansialaupunnonfinansialsehingga

nasabah dapatmerasa memilikiwaktu yang lebih efektif

41DewiRosaIndah,“PengaruhE-BankingdanKualitasPelayananterhadapLoyalitasNasabah
padaPT.BankBNI’46CabangLangsa”.JurnalManajemendanKeuangan,Vol.5,No.2,
November2016.
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dalam melakukan berbagai transaksi yang diperlukan.

Layananberbasismobileinimemberikanpeluangbagipihak

bank untuk memuaskan nasabah terhadap kebutuhan

nasabahdieramilenialyangsemuanyaserbaonline,sehingga

dapatmenjadinilaitambahbagibankitusendiri.

Setiap orang yang memilikismartphone yang support

terhadapaplikasiinidanmemilikijaringaninternetyangbagus

sudahdapatmenikmatisegalafituryangdisediakankapan

sajadandimanasaja.Penggunaanlayananberbasismobile

initidakhanyasebagaiperuntungansematasaja,namunjuga

merupakansebuahkompetisidalam industriperbankansaat

iniyangmanadieraindustri4.0inisemuadituntutmampu

mengikutidanmelekakanteknologi.Terbuktipadarapatyang

dihadiri presiden Ericsson Indonesia yaitu Thomas Jul

mengatakan,bahwapenetrasismartphonediIndonesiapada

tahun2015 sebanyak38% dandiprediksiakanmengalami

peningkatan hingga 2021 menjadi98% persen yang mana

IndonesiajugamerupkannegaratertingidiAsiaTenggaradan

Oceaniayangmencatathampir100jutamenjadipengguna

smartphonepadatahun2015danakantumbuhmenjadi250

jutapadaakhir2021.42

Hasildarisurvey AsosiasiPenyelenggaraan Jaringan

InternetdiIndonesia(APJII)menyebutkanselamatahun2016

tercatat132,7 juta orang diIndonesia telah terhubung ke

internetdimanatotalpendudukIndonesiasebanyak256,2

jutaorangyangberartitlahterjadikenaikansebesar51,8%

daritahun2014lalu.43

Namunyangsetiapapapunyangdiciptakanolehmanusia

42YogiYuliansyah,AnalisisPengaruhLayananMobileBankingTerhadapKepuasanNasabah
PadaBankSyariahMandiriKanorCabangPembantuKaliurangYogyakarta.(SkripsiUINKalijada
Yogyakarta,2017).
43www.TeknoKompas.com
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diduniainitidakadayang sempurna,begitujugadengan

layananBRISOnlineini.Tidaktersedianyajaringaninternet

padasuatuwilayahtertentuyangterkadangmemilikisedikit

jaringan internetmenjadikan pengguna BRIS tidak dapat

mengaksesdenganbaik.Jikatidakadajaringaninternetsama

sekaliberartiBRISOnlinetidakdapatdiakses.Namunhalini

bukanmenjaditenggungjawabdaripihakbank.Pihakbank

hanyamenyediakanaplikasitersebut.Untukmasalahjaringan

sepenuhnyamenjaditanggungjawabpenydiaoperatorseluler

daninterntprovider.

Selainmasalahjaringaninternet,padadewasainimanusia

semakinmemilikiskillyangbagusterhadapteknologinamun

banyakyangmenggunakankemampuannyauntukmelakukan

kejahatan.Risikolainyangmungkinakanterjadiantaralain

kebocoranpin,kebocorandatapribadi,salahkirim serangan

virus,jugakesalahandarinasabahsendiriyangsalahketik

padasaatmelakukantransaksi.Keamananmengenailayanan

BRISOnlinetentusajaselalumendapatperhatiandaribank.

BRISyariah sendiri terus berusaha untuk meminimalisis

terjadinyacybercrimeyangmungkinakanterjadidansaatini

menjadirisikoyangdihindarinasabah.

Kemudahanaksespadasuatuinformasiakanmembuat

semakin sedikit usaha yang harus dikeluarkan untuk

menggunakan system tersebut.44 Iniberartikemampuan

jaringaninternetsangatmempengaruhiterhadapkecepatan

akseslayanan.

Perludiketahuibahwakualitasdankepuasanadalahdua

hal yang sangat berkaitan. Kualitas yang bagus

mempengaruhikepuasan nasabah yang akan berpengaruh

terhadapkuatnyajalinanikatanantarabankdengannasabah.

44Karahanna,1999.



24

Kepuasannasabahdapatmeberikesanpositifterhadapbank

dandapatmeninggalkankesannegatifterhadapbank.

Berikut adalah cara untuk registrasipada BRIS Online.

Registrasidilakukan nasabah terlebih dahulu mlaluiSMS

Bankingdengancara:45

1.ATM BRISyariah

a.Padamenuutamapilih“Registrasi”.

b.KemudianpilihSMSBanking.

c.InputnomorHP yang masihaktifuntukdidaftarkan

padalayarregistrasikemudiantekan6digitangkaPIN

sesuaikeinginan dan pastikan AndahafalPIN yang

telahdimasukkan.

d.Prosesregistrasiberhasil.

e.struksuksesregistrasiakanotomatisdapatdigunakan

untukmengaksesfiturtrasaksifinansialmaupunnon

finansial SMS Banking. Untuk aktivasi finansia

dilakukan dengan cara datang langsug ke unit

BRISyariahterdekatdidaerahAnda.

f. UntukaktivasiaplikasiBRISOninedapatdiuntuddiApp

storeatauPlaystorepadasmartphonenasabah.

2.DatangkeUnitKerjaBRISyariah

a.RegistrasidanaktivasiBRISOnlinedilakukannasabah

datang keunitBRISyariahterdekatdenganmembaa

KTP asli,buku tabungan, dan ATM BRIS yang

bersangkutandantidakdapatdiwakilkan.

45www.brisyariah.co.id
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b.Dengandibantuolehcustomerservicemakanasabah

akan memperoleh SMS berupa notifikasiregistrasi

berhasilyangberisikanPINSMSBankingdefaultyang

akandigunakanuntukmelakukanaktivasiBRISOnline.

c.LakukanaktivasiBRISOnlinepadaaplikasiyangtelah

diunduhsebelumya.Jikatidakbisamintalahbantuan

customerserviceuntukmelakukanaktivasi.

D.TeoriKepuasanNasabah

a.PengertianKepuasanNasabah

Kepuasan adalah rasa senang atau kecewa setelah

melakukan perbandingan (hasil) produk yang dipikirkan

terhadapkinerja(atauhasil)yangdiharapkan.46 Pentingnya

kepuasan nasabah menjadi tugas yang serius bagi

perusahaandalam meningkatkanrasapercayadankesetiaan

nasabah kepada perusahaan. Meskipun kerugian dan

keuntungan tidakmutlaktergantung daritingkatkepuasan

nasabah,namuninibukanhalyangdapatdiremehkan.Halini

terbuktipada teorimempertahankan pelanggan akan lebih

sulitdaripadamenarikpelanggan.

Padaumumnyapelayananyangmaksimalakanmembuat

nasabahpuasdansetiaterhadapprodukdanperusahaan.

Kepuasanpelangganakanberpengaruhterhadapkesetiaan

dan peningkatan pembelian produkbaru dan produkyang

sudah ada darinasabah.47 Memuaskan nasabah menjadi

investasi jangka panjang bagi perusahaan yang tidak

mengenalbataswaktu.

b.Faktor-faktoryangMempengaruhiKepuasanNasabah

Secaragarisbesarmotivasiseseorangdalam mengambil

46PhilipKotler,ManajemenPemasaranedisikeduabelasjilid1,h.177
47Ibid.,h.179.
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suatuprodukdipengaruhiolehfaktorekonomsdariproduk

tersebut,selainituseseorang(nasabah)jugatermotivasioleh

beberapafaktordiantaranya:48

1.Lokasiatauakses

Lokasiadalahtempatbankmemenyediakanproduk

dan jasa yang dimiliki juda sebagai tempat

pengendalian perusahaan. Penentuan lokasi atau

cabang bank menjadipenting dan sebaiknya dipilih

lokasiyang strategis untuk memudahkan nasabah

menemukanlokasibank.

PadaBankBRISyariahKCPDemakmemilikilokasi

yangstrategiskarenaberadadipusatkota,dandekat

dengan alun-alun yang memungkinkan semua orang

dapatdenganmudahmengetahuilokasiBank.

2.PelayanandanFasilitas

Dalam memberikanlayanankepadanasabahpada

umumnyanasabahmenginginkanlayananyangcepat

dan akurat.Bahkan harga jasa banktidakdijadikan

masalah jika nasabah telah mendapat kepuasan

dikarenakanbankjugamemilikifasilitasyangmemadai

dantergolongcanggih.

3.Harga

Jumlah uang yang dibutuhkan untukmendapatkn

sejumlahkombinasidariprodukdanpelayanan.

4.SegiKeamanan

Paranasabahtidakhanyamenginginkanpelayanan

yangmudahakantetapinasabahjugamenginginkan

kenyamanan dan keamanan.Selain keamanan untuk

48Kasmir,PemasaranBank,edisipertamacetakankedua(Jakarta:Kencana,2004),h.145
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nasabah,untuk instansi tersebut juga diharuskan

memilikikeamanan yang ketat,sehingga nasabah

merasayakindantidakwas-wasmelakukantransaksidi

banktersebut.

5.SesuaiKebutuhan

Informasiapapun yang diinginkan oleh nasabah,

bisa langsung dapatdiakses dengan mudah tanpa

harusmenungguwaktulama(mengantridibank).

6.Fleksibel

Transaksibisadilakukandimanapuntanpaharuske

bank.

c.ManfaatKepuasanNasabah

Manfaat yang akan didapatkan ketika nasabah puas

terhadaplayananyangdisediakansuatubankyaitunasabah

akanmenjadi:49

1.Loyalpada bank,yang berartinasabah akan setia dan

memiliki kemugkinan yang sedikit untuk nasabah

berpindahpadabanklain.

2.Mengulang kembalipembelian produknya,yang berarti

nasabah akan terusmelakukan pembelian produkpada

bankyangsamakarenatelahmerasapuasdenganlayanan

yangdiberikanolehsuatubank.

3.Membeliproduklaindalam satubankyangsama,yang

berartiadakemungkinannasabahakanmembeliproduk

lainyangditawarkanolehbankkarenatelahmerasapuas

dengan satu produk sehingga tidak akan takutuntuk

membeliproduklainpadabanktersebut.

49Kasmir,ManajemenPerbankan(Jakarta:RajawaiPers,2012),264.
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4.Melakukanpromosigratiskepadakerabat,keluargabahkan

orang yang dijumpaidijalan,yang berartiakan sangat

menguntungkanpihakbankkarenabankakanmenjadilebh

terkenaldan dipercaya banyakorang jika layanan yang

diberikanberkualitasbaik.

d.ElemenKepuasanNasabah

Terdapatlimaelemenkepuasannasabah,yaitu:50

1.Harapan(expectation)

Harapan-harapan itu telah dibentukoleh nasabah

sebelum membelijasadanprodukdarisuatubank.Jika

padasaatprosespembelianjadadanprodukbankmereka

merasa barang dan jasa yang diterima sesuaidengan

angan-angan yang telah mereka bentuk,maka berarti

nasabahakanpuas.

2.Kinerja(performance)

Kinerja yang diberikan kepada konsumen akan

sangatmempengaruhitingkatkepuasan nasabah.Jika

kinerjayangdiperolehnasabahbaikmakaakandiproleh

kepuasannasabah.

3.Perbandingan(comparison)

Perbandingandilakukanantarakinerjabarangdan

jasasebelum membelidengankinerjanyatayangditerima.

Nasabahakanmerasapuasjikakinerjayang diharapkn

melebihiatausamadengankenyataa.

4.Pengalaman(experience)

50DonniJuniPriansa,PerilakuKonsumendalam PersainganBisnisKontempore(Bandung:
Alfabeta,2017),210-211.
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Pengalaman nasabah terhadap penggunaan

berbagaimerkjasadanbarangyangprnahmerekabeli

mempengaruhiharapannasabah.

5.Konfirmasi (confirmation) dan diskonfirmasi

(disconfirmation)

Konfirmasi akan terjadi jika ekspektasi sesuai

dengan kinerja nyata yang diterima,dan diskonfirmasi

terjadijikaharapantidaksesuaidengankinerjanyatayang

diterimabisajadilebihtinggiataubisalebihrendah.

e.StrategiPemasaranUntukMemuaskanNasabah

Kualitasprodukdan jasa dalam haliniadalah jaminan

untukkesetiaannasabah.Semakintinggikualitasprodukdan

jasasuatubankmakasemakintinggipulatingkatkepuasan

nasabah.Sebaliknya jika kualitas produk dan jasa suatu

perusahaanrendahmakatingkatkepusannasabahjugaakan

rendah.Makadariitudibutuhkanstrategiuntukmemuaskan

nasabah,seperti:51

1.Bank wajib mendengarkan “suara” nasabah tentang

bagaimana sesungguhnya keinginan nasabah terhadap

produkdanjasayangditawarkanperusahaan.Strategiini

jugaperludibarengidenganpromosipenjualanyangbaik,

pelayanandanlainnya.

2.Perbaikan kualitas yang tentu saja membutuhkan

komitmenyangtinggiantarpegawaiperusahaan.Mereka

harussiapbekerjauntuksenantiasamemuaskannasabah.

Karena kualitas pelayanan daripegawaijuga sangat

berpengaruh terhadap tingkatkepuasan nasabah.Jika

pegawaimampumelayaninasabahdenganbaik,sopandan

dapatditerimamakanasbahakanmerasapuas,sebaliknya

51MurtiSumarni,ManajemenPemasaranBank(Yogyakarta:LibertyYogyakarta,2012),228.
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jika pegawaitidak memperhatkan hal-halyang dapat

membuatnasabah merasa tidak puas maka bisa jadi

nasabahakanengganuntukmembelikembaliprodukdan

jasa perusahaan yang mana akan berimbas terhadap

penilaianperusahaanjuga.

3.Melaluibenchmarkingyaitudengancaramengukurkinerja

perusahaandenganmembandingkannyadenganpesaing

yang paling baik dan beusaha meniru atau dapatjuga

melampaunya.Sesunggnyakualitastidakhanyadiperika

ketikaperusahaansudahberkembangnamunjugasejak

awalpendirianharussudahdirencanakan.

f. IndikatorKepuasanNasabah

Memang tidak ada ukuran kesepakatan secara umum

mengenai kepuasan nasabah,namun setidaknya terdapat

kesamaanyangdibagidalam limakonsepinti,yaitu:52

1.Kepuasan pelanggan keseluruhan (overall customer

satisfaction),bertanyasecaralangsungkepadanasabah

adalahcarayangpalingsimpeluntukmengetahuisejauh

mana tingkatkepuasan nasabah.Halinidapatdiukur

dengan cara menilai dan membandingkan secara

kseluruhantingkatkepuasannasabahterhadapprodukdan

jasa perusahaan para pesaing,atau dengan melakukan

pengukuranpadatingkatkepuasannasabahterhadapjasa

danprodukperusahaan.

2.Konfirmasiharapan(confirmationofexpectations),dalam

halinitingkatkepuasan disimpulkan berdasarkan atas

sesuai atau tidaknya ekspektasi nasabah dengan

kenyataanatasprodukdanjasa.

52FandyTjiptono,PerspektifManajemendanPemasaranKontemorer(Yogyakarta:Andi,2000),
101.
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3.Minatpembelian ulang (repurchase intent),cara untuk

mengetahuitingkatkepuasan dalam konsep iniadalah

dengancarabertanyakepadanasabahapakahnasabah

akan belanja produk dan jasa perusahaan yang sama

kembali.

4.Kesediaanmerekomendasikan(willignestorecommend),

nasabah yang bersedia menawarkan dan

merekomendasikan suatu produk dan jasa darisuatu

perusahaankepadakerabatdankeluarganyaakanmenjadi

ukuran penting untuk dapat dianalisa kemudian

ditindaklanjuti.

5.Ketidakpuasannasabah(customerdissatisfaction),untuk

mengetahui ketidakpuasan nasabah dapat dianalisa

menggunakan beberapa aspek seperti:komplain,biaya

garansi,pengembalianproduk,danwordofmouthnegatif

atau dapat disebut perkataan negatif dari nasabah

terhadapprodukdanjasaperusahaan.

g.Hubungan Antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan

Nasabah

Kualitas layanan dengan tingkat kepuasan nasabah

memilikihubungan yang sanngaterat.Jika kualitas yang

diberikan sesuai dengan harapan nasabah maka dapat

dipastikannasabahakanmerasapuas.DikutipdariThomasdk,

Parasuraman, Zeithamal, dan Berry mengatakan bahwa

layananyangbaikmerupakanpemberianlayananyangsesuai

dengan apayang nasabah inginkan.semakin tinggikualitas

layanan dengan harapan nasabah, merupakan tanda

terciptanyanilaikepuasanyangmaksimal.53

Maksimalnyakualitassuatulayananakanberpengaruhbaik

53ThomasS.Kaihatu,AchmadDaengs,danAgoesTinusLisIndrianto,ManajemenKomplain
(Yogyakarta:Andi,2015),40.
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terhadap tingkatkepuasan nasabah yang akan berdampak

padakepercayaannasabahdankesetiaannasabahterhadap

suatuperusahaan.Jugaakanberpengaruhterhadappenilaian

positifsehingga kemungkinan besarnasabah yang sudah

merasapuasdenganlayananyangbaikmakadengansukarela

nasabahakanmenawarkandanmerekomendasikanproduk

dan jasa dariperusahaan tersebut kepada kerabat dan

keluarganyasehinggaorang-orangyangbelum menggunakan

produk dan jasa dariperusahaan tersebutikutmemiliki

persepsi yang bagus terhadap jasa dan produk. Dan

kemungkinanbesarakanterciptanasabah-nasabahbaruuntuk

membeliprodukdanjasaperusahaantersebut.

BABIII

GAMBARANUMUM BRISYARIAHKCPDEMAK

A.ProfilBRISyariahKCPDemak

1.SejarahBRISyariah

BerawaldariakuisisiPT.BankRakyatIndonesia(Persero),Tbk.,

terhadap Bank Jasa Arta pada tanggal19 Desember2007dan

setelah mendapatkan izin dariBank Indonesia pada tanggal16

Oktober2008melaluisuratnyaNo.10/67/KEP.GBI/DpG/2008,maka

padatanggal17November2008PT.BankBRIsyariahmerubah

kegiatanusahayangsemulaberoperasionalsecarakonvensional,

kemudiandiubahmenjadikegiatanperbankanberdasarkanprinsip

syariah.54

54https://www.brisyariah.co.id/tentang_kami.php?f=sejarah(diaksespadatanggal10Mei2020
pukul20.08wib)
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PT.BankBRISyariahhadirmempersembahkansebuahbankritel

modern terkemuka dengan layanan financialsesuai kebutuhan

nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih

bermakna.Melayaninasabah dengan pelayanan prima (service

excellence)danmenawarkanberagam produkyangsesuaiharapan

nasabahdenganprinsipsyariah.

Kehadiran PT.BRISyariah ditengah-tengah industriperbankan

nasionaldipertegasolehmaknapendarcahayayangmengikutilogo

perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan tututan

masyarakatterhadapsebuahbankmodern sekelasPT.BankBRI

Syariahyangmampumelayanimasyarakatdalam kehidupanmodern.

Kombinasiwarnayangdigunakanmerupakanturunandariwarnabiru

danputihsebagabenangmerahdenganbrandPT.BankRakyat

Indonesia(Persero),Tbk.

Aktivitas PT.Bank BRISyariah semakin kokoh setelah pada

tanggal19Desember2008ditandatanganiaktapemisahUnitUsaha

SyariahPT,BankRakyatIndonesia(Persero),Tbk.,untukmelebur

kedalam PT.BankBRISyariah(prosesspinoff)yangberlakuefektif

pada tanggal1 Januari2009.Penandatanganan dilakukan oleh

Bapak Sofyan Basir selaku Direktur Utama PT.Bank Rakyat

Indonesia(Persero),Tbk.,danBapakVentjeRaharjoselakuDirektur

utamaPt.BankBRISyariah.

SaatiniPT.BankBRISyariahmenjadibanksyariahketigaterbesar

berdasarkanasset.PT.BankBRISyariahtumbuhdenganpesatbaik

darisisiasset,jumlahpembiayaandanperolehandanapihakketiga.

Denganberfokuspadasegmenmenengahkebawah,PT.BankBri

SyariahmenargetkanmenjadiBankritelmodernterkemukadengan

berbagairagam produkdanlayananperbankan.

Sesuaidenganvisinya,saatiniPT.BankBRISyariahmerintis

sinergidenganPT.BankRakyatIndonesia(Persero),Tbk.,dengan

memanfaatkanjaringankerjaPT.BankRakyatIndonesia(Persero),
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Tbk.,sebagaiKantorLayananSyariahdalam mengembangkanbisnis

yangberfokuspadakegiatanpenghimpunandanamasyarakatdan

kegiatanconsumerberdasarkanprinsipsyariah.55

B.VisidanMisiBRISyariahKCPDemak

Visi:

Menjadibank ritelmodern terkemuka dengan ragam layanan

finansialsesuaikebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah

untukkehidupanlebihbermaknadanmenjadiBankRakyatIndonesia

yangkompetitifdanmemenuhiprinsipkehati-hatian.

Misi:

1.Ikutmembangunekonomiummat.

2.Menyedikan produk-produk perbankan syariah yang mampu

mendorong masyarakat untuk menjalankan bisnis secara

produktif,efisien,danakunabel.

3.Memeliharahubunganyangbaik.

4.Menyediakanaksesternyamanmelaluiberbagainasabah.

5.Memahamikeragamanindividudanmengakomodaskanberagam

financialnasabah.56

C.StrukturOrganisasidanJobDeskripsiBRISyariahKCPDemak

55https://www.brisyariah.co.id(diaksespadatanggal10Mei2020pukul20.08wib)
56https://www.brisyariah.co.id/tentang_kami.php?f=visimisi(diaksespadatanggal10Mei2020
pukul20.12wib)
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StrukturorganisasiPTBRISyariahDemaksebagaiberikut:

1.PemimpinCabangPembantu :PujoBudiWinarto

2.BranchOperationSupervisor :DwiAyuWulandariSuryana

3.CustomerService :AnisatunNafiah

4.Teller :SafiraErviana

5.AccountingOfficer :HabibiAnggoro

6.UnitHead :RinawanAgusSantoso

7.AccountingOfficerMikro :MuhammadAlfattahBaskoro

AbrozunNaim

EdiIswanto

8.OfficeBoy :FebriyanDwi
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9.Security :Jalmono

TaufikurRahman

Berikutadalah pembagian tugasmasing-masing jabatan diBRISyariah

Demak:57

1.PimpinanCabangPembantu(PINCAPEM)

Memimpinperencanaandanpengkoordinasiankegiatankantor

daam semuakegatandemitercapainyatarge-targetperusahaan.

2.BranchOperationSupervisor

Merencanakan,mengkoordinasikegiatantransaksioperasional

dan teller, menyetujui transaksi layanan operasi sesuai

kewenangannya.

3.CustomerService

Tugas,wewenangdantanggungjawabnya:

a.Melayaninasabah yang membutuhkan informasimengenai

produkperbankan.

b.Membantupembukanrekeningtabungandandeposito.

c.Melayaniberkaspembiayaandarinasabah.

d.Memberikan informasiyang dibutuhkan nasabah mengenai

apapunyangdibutuhkannasabah.

e.Membuatsuratkeluardanmemointernal.

f.Menyedakan dan mengelola materaiuntuk pembiayaan dan

bilyetgironasabah.

g.Menyimpanberkastabungandandeposito.

h.Bertanggungjawabataspenomeransuratkeluar,suratmasuk,

57ModulBRISyariah
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dan memo internal dan bertanggung jawab atas

pengarsipannya.

4.Teller

Tugas,wewenangdantanggungjawabnya:

a.Bertanggungjawabterhadapkesesuaianjumlahkas.

b.Melayanisetorandarinasabahbaiktunaiataupunnontunai,

kemudianmemprosesdisistem komputerbank.

c.Melayanipembayarankepadanasabahbaiktunaiataupunnon

tunai,kemudianmemprosesdisistem komputerbank.

5.AccountingOfficer

Tugas,wewenangdantanggungjawabnya:

a.Funding

1)Menprospeknasabahpotensial.

2)Memberikaninformasisepertibrosurdanmenjelaskannya.

b.Lending

1)Melakukanprospekkepadanasabahyangdinilaiberpotensi

danlayakdiberikanpinjamandana.

2)Memastikankelancaranpengembaliandanadarinasabah

yangmelakukanpembayaan.

3)Analia terhadap kelayakan nasabah dalam pengajuan

pembiayaan.

4)Bertanggungjawab atas penagihan, pengawasan dan

pembinaan terhadap nasabah yang telah memperoleh

fasilitaspembiayaandaribank.
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6.UnitHead

Tugas,wewenangdantanggungjawabnya:

a.Membuatakadpembiayaan.

b.Melakukananalisispembiayaan.

c.Melakukansusunanrencanapembiayaan.

d.Bertanggungjawabterhadapadministrasipembiayaan.

e.Membuatlaporanperkembanganpembiayaan.

f. Melakukanpelayanandanpembinaankepadapeminjam.

g.Membinaanggotanyauntukmenghindaripembiayaanmacet.

h.Hasilanalisis berkas pembiayaan diajukan kepada komisi

pembiayaan.

7.AccountingOfficerMikro

Tugas,wewenangdantanggungjawabnya:

a.Marketingutukmencaridanapihakketiga(DPK).

b.Melakukanpenawarandanpenjualanprodukkepadanasabah.

c.Menjagahubunganyangbaik(relationship)kepadanasabah

agardanasimpanannyatidakkeluar.

d.Mengunjunginasabahuntukmencapaidanapihakketiga(DPK).

e.MelayaninasabahdanCrossSellinguntukmencapaitingkat

kepuasanpelayanannasabah.

f. Bertanggung jawab terhadap hasilkinerja dan pencapaian

targetsimpanandanapihakketiga(DPK).
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8.OfficeBoy

Tugas,wewenangdantanggungjawabnya:

a.Membantumengoperasikanmesinfotocopyjikadibutuhkan.

b.Melayanitamudankaryawan.

c.Melayanikebutuhankaryawan.

d.Membersihkankantordanmenjagaperalatankantor.

9.Security

Tugas,wewenangdantanggungjawabnya:

a.Bertanggung jawab menjaga dan mengendalikan keamanan

lingkungankantor,karyawan,nasabah,jugatamu.

b.Menjgaassetyangadadikantor

c.Membantudanmelayaninasabahjikaadayangkesulitansaat

inginmelakukantransaksiyangdiinginkan.

d.Mengawasidanmengaturantrian.

D.Produk-ProdukBRISyariahKCPDemak

BRISyariah KCP Demak banyak meluncurkan produk-produk

handalyangberkaraktersyariah,adapunproduk-produktersebutantara

lain:58

1.PenghimpunanDana(Funding)

Tabungan adalah simpanan nasabah yang dapatdiambil

sewaktu-waktunamuntidakdapatdiambilmenggunakancek,bilyet

girodanalatbantusejenisnya.

a.TabunganFaedahBRISyariahIB

58BrosurProdukBRISyariah.
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Tabungan Faedah BRI Syariah iB merupakan produk

tabunganBRISyariahberdasarkanprinsiptitipanatauwadiahyad

dhamanah,dimanasimpanannasabahdapatdiambilsetiapsaat,

tanpabonusapapunkeualiterdapatdalam kebijakanbank,tidak

disyaratkandantidakdinformsikansecaralisanmaupuntertuls

olehpihakBank.

Produk inimemilikikelebihan gratis biaya administrasi

bulanandankartuATM untuksaldodiatasRp50.000,potongan

administrasisebesarRp12.500untuksaldodibawahRp50.000.

Subsidi50% untukbiayatariktunai,ceksaldo,transferdijaringan

ATM BRI,Prima,ATM bersamadandebitprimaberlakuuntuksaldo

sebelum transaksilebih dariRp 50.000,jika saldo sebelum

transaksikurangdariRp50.000makaakandikenakantarifnormal.

Layanan e-chanelcanggih dan lengkap.Pembukaan rekening

tabunganFaedahBriSyariahiBsetoranawalminimalRp100.000

dansetoranselanjutnyaminimalRp100.000.

Fasilitas:

1)Waktupengambilandanafleksibel.

2)Disediakanbukutabungan.

3)TerdapatkartuATM.

4)Dapatdilakukan pemotongan zakatsecara otomatis daribonus

sesuaikebijanbank)yangditerima.

Syaratdanketentuan:

1.FotoKTPaktif.

2.Rp50.000untukminimalsetoranawal.

3.Suratdomisili,jikakantortidakssuaiKTP.

b.TabunganHajiBRISyariahiB

TabunganHajiBRISyariahiBmerupakanproduktabunganuntuk



41

membantuperencanaanpemenuhanbiayapenyelenggaraanibadah

hajiyangdikelolasecaraamanahdanbersihsesuaidenganakad

MudharabahMuthlaqah.TabunganHajiBRISyariahiBjugasudah

tergabungdenganlayananonlineSISKOHAT(Sistem KoordinasiHaji

Terpadu)yangmembuatnasabahhajimendapatkankepastianporsi

darikementerianagamaketikajumlahtabungantelahmemenuhi

persyaratan.59

Fasilitas/Keunggulan:

1)SetoranawalRp100.000.

2)Setorantunaiminimal10.000.

3)Bebassetiapsaatmenambahkansaldo.

4)Gratisadministrasitiapbulan.

5)TransaksidapatdilakukandiseluruhkantorcabangmelaluiOnline.

6)Gratisasurnsijiwadankecelakan.

7)Bagihasil.

8)Potonganzakatdiambilkandaribagihasil.

9)TransaksionlinedenganSISKOHAT.

10)Persiapanhajimenjadilebihmudah.

Manfaat:

1.Bagihasilkompetitif.

2.Pengambilandanadlakukanketikajatuhtempo.

3.Buktiberupabilyetdeposito.

SyaratdanKetentuan:

1)FotoKTPaktif.

59ModulBRISyariah.
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2)Suratdomisili,jikacabangtidaksesuaiKTP.

c.TabunganImpianBRISyariahiB

TabunganImpianBRISyariahiBadalahtabunganberjangka

dariBRISyariahdengansistem bagihasilatauakadMudharabah

Muthlaqah,penarikannyahanyadilakukansaatjatuhtempo..

PadatabunganImpianBRISuariahiB nasabahdiharuskan

memilikirekeningBRISyariahakandiAuotoDebetrekeninginduk

sesuaijangkawaktuperjanjian,porsibagihasil30%untuknasabah.

Terdapatasuransiuntuk kecelakaan maupun bukan kecelakaan

sebesarsetoranawalperbulandikalikanjangkawaktutabungan.

MisalkansetoranRp200.000dalam jangkawaktu5tahunmaka

asuransiyangakanditerimaRp1.000.00060

Keunggulan:

1.Tenangkarenadanadikelolamenggunakanprinsipsyariah.

2.Ringan,setoranawaldansetoranrutinbulananminimalRp

50.000.

3.Praktis,nsabahttidakperlumelakukantransaksisetoranrutin

langsungkecabang.

4.Fleksibel,dibebaskan dalam pemilihan jangka waktu dan

tanggalsetoran.

5.Gratis,biayaadministrasitabungan,biayaoutedebetsetoran

rutindanpremiasuransijiwa.

6.Aman,terdapatperlindunganasuransijiwaa.

7.Kompetitif,bagihasilmenarik.

SyaratdanKetentuan:

1.Fotoktpaktif.

60ModulBRISyariah
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2.Suratdomisili,jikacabangtidaksesuaiktp.

3.SetoranawalRp50.000.

4.SetoranrutininimalRo50.000berlakukelipatannya.

5.Usia saatpembukaan minimal17 Tahun dan maksimal60

Tahun.

6.Usiasaatjatuhtempomaksimal65Tahun.

7.Jangkawaktupenempatannyaminimal1Tahundanmaksilam

20Tahun.

8.DiwajibkanmemilikirekeningtabunganFaedah.

d.GiroBRISyariahiB

Giro BRISyariah iB merupakan simpanan menggunakan

prinsip titipan dengan kemudahan berbasis pengelolaan

menggunakan akad wadiah yad dhamanah dengan system

penarikan dapatdilakukan setiap saatdengan cek/bilyetgiro

denganpemberianbonussesuaidenganketntuanBank.61

Manfaat:

1)Memilikisifatfleksibeldalam transaksi.

2)KemudahantransaksidiseluruhjaringanBRISyariahmelalui

onlinedandapatdiambilkapanpun.

3)TidakterdapatbukutabungandankartuATM.

4)Zakatdipotongsecaraotomatis.

Syaratdanketentuan:

1)Perorangan.

a)Fotocopyktpyangaktif.

b)FotocopyNPWP.

61ModulBRISyariahs
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2)Perusahaan/BadanHukum.

a)FotocopyKTPyangmasihberlakudaripengurus.

b)Fotocopyaktependirian perusahaan besertaperubahan (jika

ada)sertapengesahandepartemenkehakiman.

e.DepositoBRISyariahiB

Deposito Mudharabah menggunakanprinsip akah

Mudharabah Muthlaqah menawarkan keuntungan bagihasil

yang kompetitifsetiap bulannya dapatdiperpanjang secara

otomatisdenganjangkawaktu1,3,6,12Bulan.Jumlahnominal

untuk peroranganminimal Rp 500.000 sedangk untuk

perusahaan/organisasiminimalRp1.000.000.62

Akadprodukinibagihasiladalahsebagaiberikut:

1.Jangkawaktu1bulan(nasabah:bank)45:45.

2.Jangkawaktu3bulan(nasbah:bank)50:50.

3.Jangkawaktu6bulan(nasabah:bank)55:45.

4.Jangkawaktu12bulan(nasabah:bank)57,5:42,5.

Syaratdanketentuan

1.Perorangan

a)FotocopyKTPyangaktif.

b)FotocopyNPWP.

2.Perusahaan/BadanHukum

a)FotocopyKTPyangmasihberlakudaripengurus.

b)Fotocopy akte pendirianperusahaan beserta

perubahan(jikaada)sertapengesahndepartemen

kehakiman.

62ModulBRISyariah.
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c)Suratpersetujuandaripengurus.

d)SUP,NWP.

2.ProdukPembiayaan(PenyaluranDana)

a)PembiayaanUnitMikroiB

Pembiayaan UnitMikro iB merupakan pembiayaan yang

menyediakan modaldan investasidengan plafon yang telah

dibatasidaripihakbankkepadacalonnasabahpembiayaan.63

1.PembiayaanMikro75iB

Yaitu produk pembiayaan BRISyariah yang ditujukan

kepadausahakecil,nominalpembiayaanberkisar5-75juta,

dengan jangka waktu antara 6-36 Bulan.Pembiayaan ini

menggunakanakadmurabahahbilwakalahdimanakekuasaan

penuhdiberikanuntuknasabahdalam pembelianbarangyang

sesuai kebutuhan nasabah yang tentunya tetaap dalam

pengawasanbankmengenaibarangyangdibelinasabahagar

sesuaidengankoridortransaksijualbelisesuaisyariatislam.

PenentuanmargintergantunnotadinasdariketentuanbankBRI

Syariah,biasanyasebesar1,48%perbulan.

Adapunsyaratdanketentuannya:

a.FotocopyKTPcalonnasabahdanpasangan.

b.FotocopyKKdanAktaNikah.

c.FotocopyAktaCerai/suratketeranganusaha.

Persyaratandandokumenkhusus:

a.Jaminan.

b.NPWP.

63ModulPetunjukPelaksanaanPembiayaanUnitMikroiB
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2.PembiayaanMikro200Ib

MerupakanprodukpembiayaanBRISyariahyangditujukan

kepadapengusahakecildengannomnalpembiayaanberkisar75-

200juta,denganjangkawaktuantara6-60bulan.Akadyang

digunakan adalah murabahah bil wakalah dimana kuasa

pembelianbarangterdapatpadapihaknasabah.

Namunakantetapdilakukanpengawasandaripihakbank

padabarangyangdibeliolehnasabahagartidakkeluardaari

koridorsyariahislam.PenentuanmargintergantungpadaNota

DinasdariketentuanBRISyariahbiasanyamarginyangdiberikan

sebesar1,02perbulan.

Adapunsyaratdanketentuannya:

a.FotocopyKTPcalonnasabahdanpasangan.

b.FotocopyKKdanaktanikah.

c.Fotocopyaktacerai/suratkematian.

d.Suratijinusaha/suratketeranganusaha.

Persyaratandokumenkhusus:

a.Jaminan.

b.NPWP.

3.KURMikroiB

KURmikroiBmeruakanpembaiayaanmodalkerjaatau

investasikepadanasabahyangmemilikiusahaproduktifdan

layakuntukdiberikandasilitassubsidimarginolehpemerintah,

denganposisibelum memilikiagunantambahanatauagunan

tambhanyangbelum cukup(sesuaidenganperaturanmenteri

coordinatorbidangperekonomianRINo8Tahun2015,tentang
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pedomanpelaksanaanKUR).64 Prinsip yang digunakanpada

pembiayaanKURMikroiBdiBRISyariahKCPDemakadalah

murabahahdanwakalah(jualbeli).

4.KPRBRISyariahiB

Adalah pembiayaan kepemilikan rumah, apartemen,

ruko,tanahkavlingdanlainnyauntukperoranganyangmemiliki

kebutuhanhunianmnggunakanprinsipjualbeli

5.GadaiiB

Merupakanpembiayaanuntukperorangandengantujuan

kepemilikan emas maupun untuk investasimenggunakan

akadMurabahah.65

3.ProdukJasaLayanan

a)BRISOnline,meliputi:66

1.InternetBankingBRIS

Adalah layanan yang disediakan pihakperbankan yang

terhubung internet yang dapat digunkan kapanpun dan

dimanapun selama terhubung ke dalam jaringan internet.

Internetbanking BRISyariah akan memberikan kemudahan,

kepraktisan,keamanansertakenyamannbaginasabahdalam

melakukantransaksisecaraonline.Denganlayananinternet

banking,transaksidapatdilakukandimanasaja,Selamamasih

terdapatkoneksijaringaninternet.

2.MobileBanking

64ModulPetunjukPelaksanaanKURMikroiBPT.BankBRISyariah.
65BrosurBRISyariahKCPDemak.
66https://www.google.com/amp/s/m.rwpublika.co.id/amp/p6eyiy374(diaksespadatanggal5
Mei2020pukul19.46wib)
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AdalahlayananbaginasabahyangmenabungdBRISyariah

berguna untuk memudahkan transaksitabungan melalui

Smartphone berbasis android maupun iOS melaluijaringan

internet.

3.E-Registration

E-Registration memberi kemudahan nasabah dalam

regstrasisecaraonline,membantupenguranganbebankerja

danantreanCustomerServicediUnitKerja,Registrasilaporan

mutasetransaksirekeningbulanan(e-statement),Regoistrasi

notifikasitransaksidengansms(bebanbiayanasabah)danatau

email(free),Registrasimultirekening,RegistrsidataCIF*(*1.

MenggunakanmetodeOCR(OpticalCharacterRecognition)2.

Aktivasirekeningkeunitkerjaterdekat).

4.E-Form

AdalahlayananbagicalonnasabahBankBRISyariahutnuk

memberikan formulir pembukaan rekeningmelalui jaringan

internet,namunnasabahselanjtnyatetapharusdatangkebank

untuk CustomerDue Dligent(CDD)untuk menandatangani

persyaratandokumen.

5.InformasiProdukBRISyarah

Adalahinformasiterkaitsegalaprodukanapihakketiga,

pembayaan,maupunprodukBankBRISyariahlainnya.

6.InformasiLokasiKantorCabang,ATM BRISyariahdanMasjid

Adalahinformasiterkaitposisidanpetalokasiterdekat

kantorcabang,ATM BRISyariahdanMasjiddiseluruhIndonesia.

7.InformasiPromoBRISyariah

Berisiinformasimengenaisegala promo yang sedang

berlangsung tentunya dengan syarat dan ketentuan yang
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dikeluarkanolehBRISyariah.

KeuntunganmenggunakanlayananBRISOnlineyaitu:67

a.Hematwaktu,karenanasabahtidakperlumeninggalkanmeja

kerja untuk melakukan aktivitas perbankan, cukup

menggunakan PC,laptop,yang terkoneksidengan jaringan

internet.

b.Aman,dilengkapisystem keamananberlapisdengandukungan

keamananjaringanSSLbersertifikatverisgn125bitserta3-

tikenBRIS.

c.Hematbiayatransaksi,hampirseluruhfituryangadatempat

digunakansecaragratis.

d.Realtime online,karena dapat dilakukan kapanpun dan

dimanapunmealuijaringaninternet.

TipsKeamananBetransaksi:

1.Pastikan alamatURL InternetBanking yang dakses adalah

http://ibank.brisyariah.co.iddanterdapatlogoSSLpadaURL

tersebut.

2.HindarimengakseslayananInternetBankingBRISmelaluilink

yangdikirim viae-mail(phising).

3.Hindarimengaksesmelaluisitus/weblain.

4.SelalumenjagakerhasiaanuserID&PasswordInternetBanking

BRIS.

5.Apabila ponselNasabah Pengguna hilang,segera hubung

callBRIS1-500-789,dansegeralakukanpemblokiranmToken

BRISAnda.

6.PetugascallBRIStidakpernahmenanyakanpasswordInternet

67https://ibank.brisyariah.co.id
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BankingBRISAnda.

7.Janganpernahmencatat/menyalinUserID&PasswordInternet

BankingBRISAndadidalam mediaapapun.

b)M-tokenBRISyariah

Adalahsystem pengamananberupaderetanangkaatau

nomoryangterdiridari6digitangka/nomoryangmerupakan

otentikasitambahan selain user ID dan Password yang

dikirimkan melaluiteknologiSMS BRIS ketelepon seluler

nasabahpenggunainternetbankingBRISe-tokenBRIShanya

dapat digunakan untuk keperlun transaksifinancialyang

dilakukanolehnasabahpenggnasitusintenetbanking.

c)SMSBankingBRISyariah

Adalahlayananperbankan24x7jam yangdapatdiakses

nasabahmelaluiteleponselulerdenganmenggunakanmedia

plain shortmessageservicedrioperatortelekomunikasike

shortdialingserviceBRIS3338.

d)ATM dankartuATM BRISyariah

ATM merupakanalatelektronikyangdiberikanolehbank

kepada pemilik rekening yang dapat digunakan untuk

bertransaksi secara elektronis seperti mengcek saldo,

mentransferuangaataumelakukanpenarikantunaridarimesin

ATM tanpaperludilayaniolehteller,sedangkankartuATM BRIS

merupakan fasilitas alatbantu yang dikeluarkan oleh BRIS

berbentukkartuyangsecaraelektronikdapatdigunakanoleh

mesin ATM, dan juga dapat berfungsi sebagai kartu

pembayaran(kartudebit)
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e)E-payrollBRISyariah

e-payrollmerupakan fiturlayanan dariCSM BRIS yang

dapatdigunakanuntukmelukanprosespembayarangajisecara

kolektif.

f) EDC(ElektronikDataCapture)

EDC merpakan media transaksiberbasis kartu yang

menggunakanteknologiwirelesssehinggadapatdioperasikan

secaramobile,untukmenerimatransaksipembayaranbelanja,

dtempatkan dimerchant-merchantsebaga pengelola mesin

EDCBRISdenganskemakerjasama.
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BABIV

HASILPENELITIAN

A.Pengaruh Layanan Mobile Banking (BRIS Online) pada Tingkat

KepuasanNasabahdiBRISyariahKCPDemak

Nasabah dalam eradigitalsepertisekarang initelah memiliki

pemikiranyangjauhlebihmajudalam menilaisuatulayananpublik,tak

terkecualilayananperbankan.Memangtidaksemuamasyarakatdunia

khususnyaIndonesiainipaham tentangteknologiterutamamasyarakat

usialanjutyangberasaldarikampungdansudahsangatsulituntuk

menerimadanbelajarmengenaiteknologisaatini,namuntidakbisa

kitapungkirijugaperkembanganzamanmemangsangatmemaksakita

untukbelajar danmemahaikecanggihanteknologiyangada.Namun

itutidakmenjadialasanseriusbagibankuntukmenciptakanlayanan

berbasisteknologisebagaiupayameningkatkankepuasannasabah.

Halinijuga yang dilakukan oleh Bank BRISyariah,mereka

menciptakansebuahlayananberbasismobileyangseringdisebutBRIS

Onlineuntukmenghadapipersaingandenganperusahanlainyangsaat

inisemakin ketat.Mengingatmasyarakatmodern saatinilebih

menyukai hal-hal yang bersifat praktis, tak terkecuali dalam

penggunaanjasadanproduk-produkperbankan.LayananBRISOnline

inimemberikankepuasanterhadapnasabahkarenaselainmenghemat

biaya dan waktu karena tidakperlu datang langsung ke bankdan

mengantriuntukmelakukantransaksi,jugapenggunaandariaplikasi

yangmudah.

Dari beberapa narasumber yang penulis wawancarai saat

melakukanmagangdiBRISyariahKCPDemak,85% nasabahmerasa

puasataslayananini,sedangkan15% nasabahadalahmerekayang

berusialanjutdansudahtidakmemungkinkanuntukbisabelajardan

memahami aplikasi tersebut, faktor tidak bisa membaca dan
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lingkungansosialyangnotabennyaberasaldaridesayangterkadang

hanyamenempuhpendidikansekolahdasarjugaberpengaruhterhadap

kepuasannasabahusialanjut.Namunhalitutidakmenjadikanalasan

Bank BRISyariah KCP Demak untuk terus meningkatkan mutu dan

kualitaslayananBRIS Onlinetersebut.Mengingatprediksibahwadi

kemudianharisemuaaktivitastidakakanterpisahdenganteknologi,

jugamasyarakatmilenialsaatinirata-ratatelahsedikityang gagal

paham tentangteknologi.

Layanan BRIS Online yang diciptakan BRISyariah ini telah

mendapatkepercayaanbaginasabahkhususnyamasyarakatdaerah

Demak, baik masyarakat perkotaan maupun pedesaan. Bagi

masyarakatpedesaan layanan inisangatmembantu merekadalam

melakukantransaksikarenamerekatidakperludatangkebankyang

memangdiDemaksendirikantornyahanyasatudanterletakditengah

kota,denganjarakyangcukupjauhininasabahlebihbanyakmemilih

menggunakanlayananBRISOnline.Begitujugabagimasyarakatkota

yang mayoritasberlatarbelakang para pekerja yang tidakmemiliki

waktucukupbanyakuntukdatangkebankmakapenggunaanlayanan

BRIS Onlineinisangatmembantumerekameakukantransaksidan

menggunakanjasadanprodukyangadadidalamnya.

B.Upaya BRISyariah dalam Memberikan Pelayanan MaksimalBagi

KepuasanNasabah

Persaingan dalam dunia industri saat ini semakin ketat.

Perusahaan sangat dituntut untuk berlomba-lomba memberikan

pelayanan yang memuaskan kepada nasabah. Industri 4.0

memunginkan Indonesia untuk bersaing dengan perusahaan dalam

negeridan negara tetangga.Menjaga kepercayaan dan kesetiaan

nasabahmenjadiprpalingseriusbagiindustriperbankan,mengingat

pemikiranmasyarakatsaatiniyangsudahsangatkritismemilihindustri

perbankanmanayangakandipilihuntukdinikmatiprodukdanjasanya.
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Semakinbaikpelayanansuatubankmakaakansemakinpuasnasabah

mempercayakanbanktersebut.Sepertitelahkitalihat,saatinihampir

semuaindustriperbankantelahmeluncurkanlayananberbasismobile,

takterkecualiBankBRISyarah.

BankBRISyariahdalam upayapeningkatankepuasannasabahdan

mempertahankan kepercayaan dan kesetiaan telah menciptakan

aplikasiberbasismobileyangdiberinamaBRIS Online.Terdiridari

berbagaifiturtransaksi,tak hanya transfernamun juga terdapat

transaksiyangmemangdibutuhkanmasyarakatdalam aktifitassehari-

harisepertitransaksipembayarantokenlistrik,transaksipembayaran

pulsadanmasihbanyaklagi.Denganadanyalayananini,nasabahakan

sangatdimudahkandalam berbagaitransaksidalam sehari-haritanpa

membuangbanyakwaktukarenahanyamemerlukansmartphoneyang

terhubungkeinternetsajadantidakperludatanglangsungkebank,

nasabahsudahdapatmenikmatiberbagaitransaksi.

Dalam wawancara antara penulisdan pihakcustomerservice

BRISyariahKCP Demakpadasaatpenulismagang,customerservice

mengatakan;

“SalahsatudayatariknasabahterhadappelayananBRISyariah

adalahpadalayananBRISOnline.Banyaknasabahmilenialutamanya

memilihmenggnakanaplikasiBRISOnlinedalam melakukanberbagai

transaksi.Untukitupihakbankselaluberupayameningkatkanmutudan

kualitasBRISOnline.”68

UntukitupenulismemberikanpenjelasanmengenaiBRSOnline

padaBRISyariahini:69a.PenggunaanBRISOnline

1.Melakukantransaksinonfinansal(sepertiInformasiSaldo,Mutasi

rekening)dantransaksifinansial(sepertiTransferantarrekening

BRISyarah,Transferonlineantarbank,KliringSKN,danRTGS).

68WawancaradenganAnisatunNafiah,CustomerServiceBRISyariahKCPDemak,Februari
2020.
69https://bank.brisyariah.co.id
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2.Melakukan proes pembayaran tagihan bulanan dan transaksi

pembeliankebutuhannasabah.

b.ManfaatPenggunaanBRISOnline

1.Sangatmenghematwaktutanpaperludatanglangsungkebank

ataumencarimesinATM terdekat.Hanyadenganmenggunakan

PC,Laptop,atauSmartphoneyangtelahtersambungkeinternet

makasudahdapatmelakukantransaksiyangdiinginkan.

2.Dilengkapidengan dukungan keamanan jaringan SSL (Secure

SocketLayer)bersertifikatSymantec128sd256bitsertamToken

BRISmembuataplikasiiniamanbagipengguna.

3.Dapatdigunakankapanpundandimanapunselagitelahterhubung

melaluijaringaninternet.

4.Hanya dengan log in satu userID,nasabah dapatmenakses

seluruhrekeningyangdimilikinasabahdiBRISyariah.

c.FiturLayananyangtersedia:

1.TransaksiNonFinansial

*Informasi

~SaldoTabngan,Giro,danDeposito

~Mutasi(RekeningKoran)

~RincianPembiayaan

~RiwayatTransaksi

~DaftarRekeningTransfer

~ManajemenPengaturanPengguna

~UbahPassword

~UbahNo.TeleponSeluler

~UbahEmail
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~Kirim ulangmToken

*TransaksiTerjadwal

~LihatStatus

2.TransaksiFinansial

*TransferDana

~TransferSemuaRekeningBRISyariah

~TransferOnlineAntarBank

~SKN(Sistem KliringNasional)

~RTGS(RealTimeGrossSetlment

*TransferTerjadwal

~TransferSesamaRekeningBRISyariah

~TransferOnlineAntarBank

*PembayaranTagihan

~PLNTagihan

~PLNNonTaglis

~TeleponTELKOM

~TeleponSeluler/Handphone:

Halo/Smartfren/XL

~TVBerbayarBigTV,Indovision,Transvision

~TiketKAI

~Institusi

~MPNG2

~Donasi
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*PembayaranTagihanTerjadwal

*Pembelian

~TokenListrik

~PulsaM3,Mentari,Simpati/As,Smartfren,XL

~TopUpGopay

Untukdapatmenggunakan BRIS Online nasabah wajib

memilikikartu ATM BRIS,nomorponsel,dan alamatemail.

Nasabah dapat melakukan registrasi sendiri melalui

www.brisyariah.co.idatauhttp://ibank.brisyariah.co.idkemudian

menginputnomorkartu ATM BRIS,PIN kartu ATM BRIS,dan

alamatemail,setelahitunasabahdapatmembuatuserID dan

password sendiriatau bisa langsung datang ke bank untuk

dibantucustomerservicedalam prosesregistrasidengancara

nasabah mengisiform layanan BRIS Online dan membawa

dokumen pendukung sepertiyang telah disebutkan.Kemudian

pihakcustomerserviceakanmemprosespermintaanregistrasi

layananBRIS Online,nasabahsekaligusdapatmengaktivasie-

tokenuntukpenggunaanfiturfinansial.

Manfaatadanya layanan BRIS Online initidak hanya

meningkatkan kepuasan nasabah saja namun juga dapat

meningkatkan produktivitaskaryawan.Dengan adanya layanan

digitalinidiharapkandapatmenggantikanaktivitaspembayaran

tunaisehinggakaryawandapatbekerjadenganlebihefisiendan

aman.

Menurut Moch Hadi Santoso selaku direktur utama

BRISyariahyangdikutip olehIrwanKelanadalam Republika.ac.id,

Kamis(29/3)menyebutkanbahwa“BRISOnline sudahsemakin

lengkap,keamanansemakinditingkatkandenganaksestokendan

tentunyalebihsmooth denganwebservicebarusetaradengan

fiturfintechdiIndonesia.”Iajugamenyebutkanbahwasudahlebih
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dari50.000 orang (per2019)telah mengnduh aplikasiBRIS

Online70.Iniberartilayanan yang diluncurkan BRISyariah telah

mampumengambilhatinasabahdanBRISyarahtelahmampu

memberikanlayananyangdibutuhkanolehnasabah.

BRIS Online merupakan sesuatu yang diciptakan oleh

manusia sehingga tidakmungkin dapatsempurna,pastiakan

tetap memiliki kekurangan. Maka dari itu penulis akan

menganalisisSWOTmengenailayananBRISOnlineini.Analisis

dilakukanmeliputipenilaianmenyeluruhyangterdiridarikekuatan

(strengths),kelemahan(weakness),peluang(opportunities),dan

ancaman (threats).Analisis iniberguna sebagaigambaran

mengenaiBRISOnlineyangtelahbanyakdigunakanolehnasabah

sehinggabaginasabahyangmembacainiakandapatmengetahui

analisismengenaiapasajafakta-faktadariBRISOnlinesebagai

bahanpertimbangan.Danuntukpihakbankanalisisiniberguna

untukbahanevaluasipeningkatanlayananBRISOnlineyangtelah

berlangsung sampai tahun 2020 ini untuk menghilangkan

kelemahandanmeminimalisirancaman.Berikutanalisisnya:

Komponen Keterangan Strategi

70http://stabilitas.co.id/home/detail/bri-syariah-luncurkan-fitur-internet-banking(diaksespada
tanggal1Mei2020pukul19.32wib)
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Strenghts

(kekuatan)

a.persyaratan dan

prosesyangmudah.

b.lebihmenghemat

waktudantenaga.

c.fiturlengkap.

d.aman.

e.satuuserID dan

password sudah

bisa digunakan

untuk menikmati

semua transaksi

yangdisediakan.

a. dengan terus

meningkatan

kualitas aplikasi

makanasabahakan

semakin puas

denganlayananini.

b.membuatiklandi

berbagai media

untuk mengajak

nasabah

menggunakan

layananBRISOnline.

c.terus melakukan

peningkatan

keamanan agar

pengguna tetap

merasa aman saat

menggunakan

layananBRISOnline.
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Weakness

(kelemahan)

a. masih banyak

daerah terutama

pelosokyangminim

sinyaldan jaringan

internet sehingga

berakibatpadatidak

dapatdigunakannya

mengakseslayanan

BRISOnline.

b. sebagian besar

hanya diakses oleh

nasabah milenial

atau nasabah yang

tidak gagalpaham

tentang teknologi

sehingga nasabah

berusia tua sedikit

yangpaham dengan

cara

penggunaannya.

a.mensosialisasikan

kepada nasabah

bahwalayananBRIS

Online hanya dapat

dakses melalui

jaringan internet

sehingga bagi

nasabah yang

memang brada di

daerah limit sinyal

diharapkan bersedia

diarahkan untuk

memasang wifi di

rumah atau

mengusulkan

daerahnya untuk

mendirikantower.

b. menyarankan

kepada nasabah

berusia lanjutyang

ingin menggunakan

layanan ini untuk

setidaknyaadasatu

anggota keluarga

yang paham

mengenaiteknologi.

Opportunities

(peluang)

a. tingginya minat

nasabah terhadap

layanan BRIS

Oniline.

b.mampubersaing

a. terus

meningkatkan mutu

dankualtaslayanan

BRI Online agar

dapat terus
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dengan industri

perbankan lainnya

yang juga telah

menggunakan

layananserupa.

dipercaya oleh

nasabah dan

mampu bersaing

dengan industri

perbankanpengguna

layananserupa.

Threats(ancaman) a.persainganantara

dunia industri

keuangan terkait

pelayanan untuk

menarik,

memuaskan dan

mempertahankan

nasabah.

b. kurangnya

pengetahuan

tentang layanan

BRIS Online bagi

nasabah.

c. kemajuan

teknologi

memungkinkanpara

hacker merusak

layananBRISOnline.

a. berupaya terus

meningkatkan mutu

dan kualitas agar

tidakkalahbersaing

dengan bank lain

yang memiliki

layananserupa.

b.mensosialisasikan

BRIS Online kepada

masyarakat umum

dengan berbagai

macam iklan di

berbagaimedia.

c. meningkatkan

keamanan dan

mengontrol

keamanan secara

rutin untuk

menghindarihacker.

C.Hubungan Antara Upaya Pemaksimalan Pelayanan dengan Tingkat

KepuasanNasabah
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Pada dasarnya sebuah pelayanan suatu perusahaan terutama

padaprodukdanjasayangditawarkansangatberpengaruhterhadap

tingkatkepuasannasabah.Sudahmenjaditugasdarisebuahperusahaan

untukmengaturstrategigunamemaksimalkanpelayananyangharus

diberikankepadanasabahnya.Pelayananyangbaikakanmenghasilkan

kepuasan dan penilaian yang baik pula darinasabah.haliniakan

berdampakpositifterhadapnilaidanpersepsinasabah.Pelayananyang

baikbukanhanyadifokuskanterhadapprodukdansajasaja,namun

pegawaiyangmaksimaldalam melayaninasabahjugaakanberpengaruh

terhadap kepuasan nasabah.bukan hanya halitu,bahkan menurut

FreddyRangkutikepuasannasabahdipengaruhiolehberbagaifaktor,

yaitukualitaslayanan,kualitasproduk,faktorsituasi,faktorpribadi,dan

harga.71

Dewasainitelahbanyakpersainganpadapemberianmutudan

kualitasprodukdanjasaterutamadalam duniaperbankan.Bank-bank

berlomba-lomba menciptakan sebuah layanan berbasismobileuntuk

mempermudahnasabahdalam melaukantransaksiagarlebihefektif

karena penggunaannya dapatdilakukan kapanpun dan dimanapun.

Berbagaifitur-fiturmenarik diciptakan untuk mengambilhatipara

nasabah.mengingatdieramilenialinisudahdipastikanbanyakorang

yangtidakasingdengansmartphonedaninternet.Ditambahlagidengan

adanyainternetmakabanyaksekaliaktivitasmanusiayangdilakukan

secaraonlinetermasukbertransaksifinansialmaupun non finansial.

Makadariitumobilebankingsaatinisudahmerajalelahampirsemua

bankmenciptakandengankelebihanberanekaragam yangditawarkan

banksatudenganlainnya.

Denganbanyaknyabankyangtelahmeluncurkanlayananonlinetersebut,

makapersainganakanmenjadisemakinketat.Makapelayananyang

baik dan maksimalserta promosiyang bagus akan berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah serta dapatmembangun kepercayaan

71FreddyRangkuti,CustomerServceSatisfaction&CallCenterBerdasarkanIso9001,8.
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nasabahbaikyangtelahmenggunakanprodukdanjasabankmaupun

calonnasabahyangbelum pernahmenggunakanprodukdanjasabakn

tersebutsamasekali,sehinggaakanterciptakesetiaannasabahterhadp

bank.

D.CarauntukMemantaudanMempertahankanKepuasanNasabah

Memantaudanmempertahankankepuasannasabahadalahsuatu

halyang sangatpenting dilakukan bank.Halinidilakukan untuk

menjalinhubunganantarabankdannasabahagarterciptanyakesetiaan

nasabah terhadap bank. Ada beberapa cara utntuk memantau

kepuasannasabahantaralain:72

1.Sistem keluhandansaran

Sistem keluhan dan saran dapat dilakukn dengan cara

menyediakankotaksaranyangdisertaidengankertas/formulirsaran

yangdapatdigunakannasabahuntukmenuliskankeluhanatausaran

yangdirasakansehinggapihakbankdapatmenganalisadansegera

memperbaikikesalahansertamempertimbangkansarandaripara

nasabah.atau dapatjuga disediakan layaan telpon bebas pulsa

untuksaranapenyalurankeluhandarinasabah,sehinggadiharapkan

dapatsegeramelakukantindakansecaracepatatasmasalahyang

terjadi.

2.Surveikepuasannasabah

Banyaknya keluhan nasabah belum bisa djadikan tolak ukur

kepuasannasabah.akadariitubankharuslahmengadakansurvei

secaraberkaladengancaramengirim beberapapertanyaankepada

nasabahbaikmelaluikontaklangsungdengannasabahyangdatang

kekantor,denganmemberikanformulirsurveiyangberisipertanyaan

mengenai seberapa puas nasabah terhadap pelayanan yang

diberikan bank atau dapatjuga dilakukan dengan menghubungi

nasabahbarumelaluiteleponuntukmenanyakanbagaimanareaksi

72MurniSumarni,ManajemenPemasaranBank(Yogyakarta:LibertyYogyakarta,2011),228.
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nasabahterhadapkinerjabankdengankinerjabankpesaing.Dalam

daftarpertanyaandapatjugaditanyakankepadanasabahapakah

nasabahakanmembelikembaliprodukdanjasabankatautidak.

Nasabah yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan

kemungkinanbesarakanmelakukantransaksiulangpadabankyang

sama.

3.PembeliHantu(ghostshopper)

Pembelihantu inimerupakan salah satu strategiuntukdapat

menganalisaterhadappelayananyangdiberikanbankpesaing.Cara

yang dilakukan adaah dengan mengirim karyawan bank untuk

berpura-puramenjadinasabahbanklainuntukkemudianmelakukan

perbandinganlayananbanksendiridenganbankpesaing.Daricara

inimakanantinyaakandidapatkansebuahkesimpulanmengenai

kelebihandankekuranganlayanandaribankpesaingyangdapat

digunakanuntukmemperbaikilayananpadabanksendiri.

4.Nasabahyangsudahtidakmembelilagi(lostcustomeranalysis)

Kehilanganpelangganyangbaiknasabahbauataunasabahlama

membuatbank harus berupaya untuk mencaritahu apa yang

menyebabkan nasabah tidak loyalkepada bank kembali.Halini

dapatdisebabkanprodukyangkurangbisadiandalakan,tarifjasa

yangmahal,ataupelayananyangkurangmemuaskandaripihakbank.

Makadariituwawancara,survei,dansenantiasamemantautingkat

kehilangan pelanggan menjadisuatu halyang sangat penting

dilakukan.Jikanasabahyanghilangsemakinmeningkatituberarti

banktelahgagaldalam memuaskannasabahnya.
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BABV

PENUTUP

A.Kesimpulan

Daripembahasan yang telah disampaikan penulis mengenai

PenggunaanBRISOnlineDalam UpayaPeningkatanKepuasanNasabah

diBRISyariahKCPDemakdiatas,makadapatditarikkesimpulansebagai

berikut:

1.Pelayanan yang maksimalsangatberpengaruh terhadap kepuasan

nasabah.

2.Mempertahankan nasabah untuk tetap percaya dan setia dengan

perusahaanlebihsusahdibandingkanmendapatkannasabah.

3.BRIS Online berhasilmembuat nasabah merasa puas dengan

pelayananyangdisediakandidalamnya.

B.Saran

1.BagiBRISyariah diharapkan untukterusmelakukan pemaksimalan

pelayananpadaBRISOnline.

2.Sosialisasi mengenai BRIS Online kepada masyarakat sangat

berpengaruhterhadappeningkatanjumlahpenggunaBRISOnline.

C.Penutup

AlhamdulillahpujisyukurpenulispanjatkankehadiratAllahSWT,

karenadenganpetunjuknyapenulisdapatmenyelesaikanTugasAkhirini.

PenulistentusajamenyadarimasihbanyakkesempurnaandariTugas

akhirini,makadariitusegalakritikdansaranyangmembangunsangat

dibutuhkanuntukperbaikanpenulisdimasadepan.SemogaTugasAkhir
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inidapatbermanfaatbagisemuapembaca,aamiin.
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