BAB IV

PAPARAN HASIL PENELITIAN

A. Sejarah Berdirinya Bank Muamalat Indonesia

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk didirikan pada 24 Rabius Tsani 1412 H
atau 1 Nopember 1991, diprakarsai oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan
Pemerintah Indonesia dan memulai kegiatan operasinya pada 27 Syawal
1412 H atau 1 Mei 1992. Dengan dukungan nyata dari eksponen Ikatan
Cendekiawan Muslim se Indonesia (ICMI) dan beberapa pengusaha Muslim,
pendirian Bank Muamalat juga menerima dukungan masyarakat, terbukti dari
komitmen pembelian saham Perseroan senilai Rp 84 miliar pada saat
penandatanganan akta pendirian Perseroan. Selanjutnya, pada acara silaturohmi
peringatan pendirian tersebut di Istana Bogor, diperoleh tambahan komitmen
dari masyarakat Jawa Barat yang turut menanam modal senilai Rp 106 miliar.

Pada tanggal 27 Oktober 1994, hanya dua tahun setelah didirikan Bank
Muamalat berhasil menyandang predikat sebagai Bank Devisa. Pengakuan ini
semakin memperkokoh posisi Perseroan sebagai Bank Syari’ah pertama dan
terkemuka di Indonesia dengan beragam jasa maupun produk yang harus
dikembangkan. Pada akhir tahun 90an, Indonesia dilanda krisis moneter yang
memporakporandakan sebagaian besar perekonomian Asia Tenggara. Sektor
Perbankan nasional tergulung oleh kredit macet di segmen korporasi. Bank

Muamalat pun terimbas dampak krisis, di Tahun 1998 rasio pembiayaan macet
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(NPF) mencapai lebih dari 60%. Perseroan mencatat rugi sebesar Rp 105 miliar.
Ekuitas mencapai titik rendah yaitu Rp 39,3 miliar kurang dari sepertiga modal
setor awal.

Dalam upaya memperkuat permodalannya, Bank Muamalat mencari
pemodal yang potensial dan ditanggapi secara positif oleh Islamic Development
Bank (IDB) yang berkedudukan di Jeddah, Arab Saudi. Pada RUPS tanggal
21 Juni 1999 IDB secara resmi menjadi salah satu pemegang saham Bank
Muamalat. Oleh karenanya, kurun waktu antara tahun 1999 — 2002 merupakan
masa-masa yang penuh tantangan sekaligus keberhasilan bagi Bank Muamalat.
Dalam kurun waktu tersebut, Bank Muamalat berhasil membalikkan kondisi dari
rugi menjadi laba berkat upaya dan dedikasi setiap Kru Muamalat, ditunjang oleh
kepemimpinan yang kuat, strategi pengembangan usaha yang tepat, serta ketaatan
terhadap pelaksanaan Perbankan Syari’ah secara murni.

Melalui masa-masa sulit ini, Bank Muamalat berhasil bangkit dari
keterpurukan. Diawali dari pengangkatan kepengurusan baru dimana
seluruh anggota Direksi diangkat dari dalam tubuh Muamalat, Bank Muamalat
kemudian menggelar rencana kerja lima tahun dengan penekanan pada (i)
tidak mengandalkan setoran modal tambahan dari para pemegang saham, (ii)
tidak melakukan PHK satu pun terhadap sumber daya insani yang ada dan dalam
hal pemangkasan biaya, tidak memotong hak Kru Muamalat sedikitpun, (iii)
pemulihan kepercayaan dan rasa percaya diri Kru Muamalat menjadi prioritas

utama di tahun pertama kepengurusan Direksi Baru, (iv) peletakan landasan
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usaha baru dengan menegakkan usaha baru dengan menegakkan disiplin kerja
Muamalat menjadi agenda utama di tahun kedua, dan (v) pembangunan
tonggak-tonggak usaha dengan menciptakan serta menumbuhkan peluang
usaha menjadi sasaran Bank Muamalat pada tahun ketiga dan seterusnya, yang
akhirnya membawa Bank kita dengan rahmat Allah Rabbul Izzati ke era
pertumbuhan baru memasuki tahun 2004 dan seterusnya.

Saat ini Bank Muamalat memberikan layanan bagi lebih dari 2,5 juta
nasabah melalui 275 gerai yang tersebar di 33 provinsi di Indonesia. Jaringan
BMI didukung pula oleh aliansi melalui lebih dari 4.000 Kantor Pos Online/
SOPP di seliruh Indonesia, 32.000 ATM serta 9.500 merchan debet. BMI saat ini
juga merupakan satu-satunya bank syari’ah yang telah membuka cabang luar
negeri yaitu di Kuala Lumpur dan Malaysia. Untuk meningkatkan aksesibilitas
nasabah di Malaysia, kerjasama dijalankan dengan jaringan Malaysia Electronic
Payment System (MEPS) sehingga layanan BMI dapat diakses lebih dari 2.000
ATM di Malaysia. Sebagai Bank Pertama Murni Syari’ah, Bank Muamalat
berkomitmen untuk menghadirkan layanan perbankan yang tidak hanya
comply terhadap syari’ah, namun juga kompetitif dan aksesibel bagi

masyarakat hingga pelosok dunia.

B. Visi dan Misi Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung
Visi: Menjadi Bank Syari’ah utama di Indonesia, dominan di pasar

spiritual, dikagumi di pasar rasional.
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Misi: Menjadi ROLE MODEL Lembaga Keuangan Syari’ah dunia dengan
penekanan pada semangat kewirausahaan, keunggulan manajemen dan orientasi

investasi yang inovatif untuk memaksimumkan nilai bagi stakeholder.

C. Produk - Produk Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung
Dalam menawarkan dan memasarkan produk ke masyarakat, Bank
Muamalat Indonesia KCP Tulungagung menggunakan prinsip-prinsip syari’ah.
Prinsip utama Bank Muamalat sebagai bank syari’ah adalah pada tata cara/
ketentuan pemberian imbalan yang dilakukan dengan sistem bagi hasil. Dengan
demikian, realisasi imbalan yang diterima nasabah akan berbeda setiap bulannya
tergantung pendapatan hasil investasi yang dilakukan bank pada bulan tersebut.
Macam-macam produk yang ada di Bank Muamalat Indonesia KCP
Tulungagung:*
1. Produk Penghimpun Dana
a. Giro Wadiah
1) Giro Muamalat Attijary IB
2) Giro Muamalat Ultima IB
b. Tabungan
1) Tabungan Muamalat
2) Tabungan Muamalat Dollar
3) Tabungan Haji Arafah

4) Tabungan Haji Arafah Plus

! Dokumentasi pada Bank Muamalat Indonesia KCP Tulungagung, Selasa 25 Juli 2017.
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5) Tabungan Muamalat Umroh

6) Tabungan Ku

7) Tabungan IB Muamalat Rencana
8) Tabungan Muamalat Prima IB

9) Tabungan Muamalat Wisata

c. Deposito
1) Deposito Mudharabah

2) Deposito Fullinves

2. Produk Pembiayaan
a. Pembiayaan Nasabah
1) KPR Muamalat IB

2) Automuamalat

b. Pembiayaan Modal Kerja
c. Pembiayaan Investasi
1) Pembiayaan Investasi

2) Pembiayaan Hunian Syariah Bisnis

D. Sistem Pelayanan Bank Muamalat KCP Tulungagung
Standar dalam pelayanan yang digunakan Bank Muamalat KCP

Tulungagung yang harus dilakukan oleh pegawainya antara lain:?

2 Wawancara dengan Dora Ayu Kusprilia (Customer Service KCP Bank Muamalat Tulungagung),
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1. Perfect, maksudnya penampilan yang sempurna, berpakaian secara
syariah, rapi, sopan dan menarik.

2. Fast, cepat dalam melayani, cepat dalam memahami dan mengerti
apa yang diinginkan oleh nasabah atau calon nasabah.

3. Kind, dalam melayani nasabah harus bersikap sebaik mungkin

dan seramah mungkin. Nasabah harus dianggap sebagai saudara.

Bank Muamalat dalam system pelayanannya mempunyai ciri atau
karakteristik tersendiri yang membedakannya dengan system pelayanan dari
bank lain. Karakteristik tersebut adalah SALAM (Senyum Amanah Luwes
Antusias Melayani);

1. Senyum, harus tersenyum ketika melayani nasabah, dari nasabah tiba
sampal nasabah menyelesaikan urusannya. Sehingga nasabah akan
merasa senang ketika meninggalkan bank.

2. Amanah, harus menjaga dan menjalankan amanah yang diberikan
oleh nasabah dengan sungguh-sungguh dan sepenuh hati.

3. Luwes, dalam melayani haruslah bisa membuat nasabah merasa nyaman
dan mengerti apa yang diinginkan oleh nasabah.

4. Antusias, mempunyai semangat kerja yang tinggi, tidak malas dan
bersungguh-sungguh dalam melayani nasabah.

5. Melayani, dalam membantu nasabah harus cepat, tepat, cermat dan teliti

sehingga nasabah akan merasa puas dan otomatis jika nasabah puas maka

Selasa 25 Juli 2017.
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akan tercipta loyalitas di dalam diri nasabah tersebut kepada bank.

E. Sistem Promosi Bank Muamalat KCP Tulungagung

Dalam melakukan pemasaran khususnya promosi ke masyarakat,

Bank Muamalat KCP Tulungagung yang berkewajiban untuk melakukan

pemasaran adalah seluruh pihak sumber daya manusianya, tidak hanya bagian

marketing saja. Sehingga semua sumber daya manusianya harus mengetahui

dengan detail mengenai cara pemasaran apa saja yang dilakukan oleh Bank

Muamalat KCP Tulungagung.

Bank Muamalat KCP Tulungagung melakukan promosi seperti:

1. Menyebar brosur, selebaran dan spanduk. Di dalam brosur Bank

Muamalat berisi tentang sejumlah kata, gambar, atau foto dalam tata
warna yang dapat memberi informasi dan menghibur masyarakat agar
lebih mengenal Bank Muamalat KCP Tulungagung.

Memasang iklan di Koran local setempat, on air di radio. Dengan
melakukan on air di radio, memudahkan masyarakat yang tinggal di
pedesaan untuk lebih mengenal Bank Muamalat KCP Tulungagung.

. On the spot atau sosialisasi terjun langsung ke masyarakat. Misalnya
adalah dengan cara pergi ke masjid, atau ke pondokn pesantren menemui
tokoh agama dan memberikan sosialisasi mengenai produk-produk dari
Bank Muamalat KCP Tulungagung. Atau mengundang masyarakat ke
kantor untuk diberikan sosialisasi tentang apa saja yang ada di Bank

Muamalat KCP Tulungagung. Selain itu, pihak Bank Muamalat KCP
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Tulungagung juga goes to campus dengan maksud untuk memberikan
pengetahuan, dan mengajak para pelajar/mahasiswa untuk bergabung
dengan Bank Muamalat KCP Tulungagung. Serta menjelaskan akad-akad
yang ada dalam Bank Muamalat KCP Tulungagung. Dan membuka pintu
yang selebar-lebarnya kepada yang ingin mengetahui dan bekerjasama

dengan Bank Muamalat KCP Tulungagung.

F. Deskripsi Responden

Untuk mempermudah dalam mengidentifikasi responden dalam penelitian
ini (nasabah Bank Muamalat Tulungagung), maka diperlukan gambaran
mengenai karakteristik responden. Data responden yang digunakan dalam
penelitian ini adalah umur nasabah, pendidikan terakhir nasabah, pekerjaan
nasabah, dan jenis kelamin nasabah. Adapun gambaran karakteristik responden

adalah sebagai berikut:

1. Karakteristik berdasarkan umur
Berdasarkan umur responden yang paling banyak menggunakan
jasa Bank Muamalat Tulungagung adalah responden yang berumur 31-40

tahun.
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Tabel 4.1
Karakeristik Responden BerdasarUmur

No Umur Jumlah Persentase
1 20-30 12 12%
2 31-40 46 46%
3 41-50 29 29%
4 51 tahun ke atas 13 13%

Total 100 100%

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden,
jumlah responden yang berumur 20-30 tahun sebanyak 12 responden atau
12%, 31- 40 tahun sebanyak 46 responden atau 46%, 41-50 tahun sebanyak
29 responden atau 29%, 51 tahun ke atas sebanyak 13 responden atau 13%.
Data tersebut menjelaskan bahwa nasabah yang sering bertransaksi di Bank
Muamalat Tulungagung adalah nasabah yang berumur 31-40.

2. Karakteristik berdasarkan tingkat pendidikan

Berdasarkan tingkat pendidikan responden yang paling banyak

menggunakan jasa Bank Muamalat Tulungagung adalah responden

dengan tingkat pendidikan SMA.
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Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasar Tingkat Pendidikan
No Pendidikan Jumlah Persentase
1 [SMP 19 19%
2 SMA 42 42%
3 [Sarjana 26 26%
4 |Lainnya 13 13%
Total 100 100%

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, jumlah
responden yang berpendidikan SMP sebanyak 19 responden atau 19%, SMA
sebanyak 42 responden atau 42%, Sarjana sebanyak 26 responden 26%, dan
Lainnya sebanyak 13 responden atau 13%. Data tersebut menjelaskan bahwa
nasabah yang sering bertransaksi di Bank Muamalat Tulungagung adalah
nasabah yang berpendidikan SMA.

3. Karakteristik berdasarkan pekerjaan

Berdasarkan jenis pekerjaan responden yang paling banyak

menggunakan jasa Bank Muamalat Tulungagung adalah responden dengan

jenis pekerjaan Wiraswata.



63

Tabel 4.3

Karakteristik responden berdasar jenis pekerjaan
No [Pekerjaan Jumlah Persentase
1 |Pelajar 17 17%
2 PNS 29 29%
3 Wiraswasta 46 46%
4 |Lainnya 8 8%

Total 100 100%

Dari tabel di atas apat diketahui bahwa dari 100 responden,
jumlah responden yang mempunyai pekerjaan Pelajar sebanyak 17
responden atau 17%, PNS sebanyak 29 responden atau 29%, Wiraswasta
sebanyak 46 responden atau 46%, Lainnya sebanyak 8 responden atau 8%.
Data tersebut menjelaskan bahwa nasabah yang sering bertransaksi di
Muamalat Tulungagung adalah nasabah yang pekerjaannya wiraswasta.

4. Karakteristik berdasarkan jenis kelamin

Responden yang menggunakan jasa Bank Muamalat Tulungagung
adalah nasabah dengan jenis kelamin laki-laki dan perempuan. Jumlah
responden dengan jenis kelamin perempuan menunjukkan jumlah lebih besar

dibandingkan dengan jenis kelamin laki-laki.
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Tabel 4.4
Karakteristik responden berdasar jenis kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 |Laki-laki 41 52%
2  [Perempuan 59 48%
Total 100 100%

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden,

jumlah responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 41 responden

atau 41%, sedangkan yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 59

responden atau 59%. Data tersebut menjelaskan bahwa nasabah yang

sering bertransaksi di Bank Muamalat Tulungagung adalah nasabah yang

berjenis kelamin perempuan.

G. Deskripsi Angket

Dari angket yang telah peneliti sebarkan kepada responden yang

terdiri dari 39 soal dan dibagi dalam 5 variabel yaitu:

1.

2.

3.

18 soal mewakili Islamic service quality (X1).
7 soal mewakili pengalaman (X2).

4 soal mewakili reputasi perusahaan (X3).

6 soal mewakili kepercayaan (Y1).

4 soal mewakili loyalitas (Y2).



