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ABSTRAK

Skripsi yang berjudul “Analisis Faktor-Faktor Non Muslim Bertransaksi
di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono” ini merupakan hasil penelitian
kualitatif yang bertujuan untuk mengetahui trend peningkatan jumlah nasabah non
muslim di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono dan analisisnya mengenai
faktor-faktor apasaja yang membuat non muslim tertarik bertransaksi di Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono. Metode penelitian yang digunakan adalah
metode penelitian kualitatif, dengan teknik wawancara dengan operation manager
Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono mengenai jumlah nasabah non muslim
Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono. Serta dari hasil wawancara terhadap
petugas teller,customer service,marketing, dan juga kepada sebanyak tujuh nasabah
non muslim.

Hasil penelitian menunjukan bahwa jumlah nasabah non muslim pada Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono terus meningkat pada tiga tahun terakhir ini.
Peningkatannya berkisar 0,25% hingga 0,26% pada setiap tahunnya. Terdapat tiga
alasan utama nasabah non muslim melakukan transaksi di Bank Muamalat KC
Surabaya-Sugkono, diantaranya adalah pelayanan. Para karyawan Bank Muamalat
KC Surabaya-Sungkono yang selalu tersenyum ramah serta dapat memberikan
informasi yang dibutuhkan dengan baik dan mudah dipahami. Tidak hanya itu,
alasan utama non muslim melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono juga dikarenakan harga yang ditawarkan dan juga keunggulan produk
yang diberikan begitu memuaskan nasabah non muslim.

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah diulas diatas, adapun saran yang
ditujukan kepada peneliti selanjutnya, diharapkan peneliti selanjutnya dapat
melakukan penelitian dengan metode yang berbeda, yaitu metode kuantitatif
dengan faktor yang sama dengan penelitian ini, agar semakin memperkuat
penelitian.

Kata Kunci : Bank Syariah, Transaksi, Non Muslim
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Era milenial saat ini perkembangan dunia usaha dalam berbagai jenis
industri semakin berkembang begitu pesat seakan-akan tidak pernah berhenti
karena terus berputarnya zaman. Demikian pula dengan perkembangan industri
perbankan khususnya perbankan syariah. Seiring dengan pergantian zaman dan
adanya kebutuhan dengan masukan-masukan dari masyarakat yang luas,
perbankan syariah mengalami kemajuan dan perkembangan yang begitu

signifikan.

Perbankan syariah pertama kali muncul di negara Mesir dengan nama
Mith Ghamr. Pemimpin perintis usaha ini bernama Ahmad El Najjar, mengambil
bentuk sebuah bank simpanan yang berbasis Profit Sharing (bagi hasil) di kota
Mith Ghamr pada tahun 1963. Dikarenakan adanya gejolak politik pada saat itu,
operasional Mith Ghamr hanya bertahan hingga tahun 1967, dan saat itu sudah

berdiri 9 bank dengan konsep serupa di Mesir. *

Bank Muamalat Indonesia lahir sebagai hasil kerja tim perbankan MUI
dan menjadi bank syariah pertama di Indonesia. Pada tanggal 1 November 1991

akte pendirian PT Bank Muamalat Indonesia ditandatangani. Dan ketika waktu

1 Nurul Ichsan Hasan, Perbankan Syariah Sebuah Pengantar, (Jakarta:GP Press,2014), hal 90.



penandatanganan akte pendirian tersebut, terkumpul komitmen pembelian saham
sejumlah Rp 84 Miliarl. Disusul dengan lahirnya UU No. 10 tahun 1998 yang
mengandung ketentuan tentang bolehnya bank beroperasi dengan sistem bagi hasil.
Adanya Undang-Undang tersebutlah yang mengawali era baru dalam perbankan
syariah di Indonesia, yang ditandai dengan tumbuh pesatnya bank-bank syariah
yang baru dan cabang-cabang bank syariah pada bank umum. Perkembangan
industri perbankan syariah di Indonesia semakin memiliki landasan hukum yang
kuat dan memadai yang akan mendorong pertumbuhan bank syariah secara lebih
cepat lagi dengan diberlakukannya Undang-Undang No.21 Tahun 2008 yang terbit

pada tanggal 16 Juli 2008 tentang perbankan syariah.

Undang-Undang tersebut juga menetapkan bahwa perbankan di
Indonesia menganut dual banking system. Yang dimaksud dengan dual banking
system adalah dimana bank konvensional diperbolehkan untuk membuka unit usaha
syariah (UUS), sehingga perbankan konvensional yang selama ini menerapkan
sistem bunga, berjalan berdampingan dengan perbankan syariah yang menerapkan
sistem bagi hasil atau “profit sharing”. Secara rinci perkembangan jumlah bank

syariah sampai Juli 2018, sebagai berikut:?

1 Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah Teori dan Praktek, (Jakarta:Gema Insani,2001), hal 25.
2 Otoritas Jasa Keuangan,“Statistik Perbankan Syariah Juli 2018, www.ojk.go.id, hal 5, diakses
pada tanggal 23 September 2018.


http://www.ojk.go.id/

Statistile Perbankan Syariah, Juli 2018 Sharia Banking Statisties, July 2018
Tabel 3. Jaringan Kantor Individual Perbankan Syariah - SPS Juli 2018
{Individual Sharia Banking Network)
KPO/KC KCPIUPS KK
Kelompok Bank SO/BO SROSS co Group of Banks
Bank Umum Syariah 487 1417 186 Sharia Commercial Bank
T PT. Bank Aceh Syarish | & 2a[ 1 PT Bank Aceh Syanan
2 PT. Bank Musmalat Indanesia 83 152 57| 2 PT. Bank Musmalat Indonesis
3 PT. Bank Victoria Syarish o 5 | 3 P Bank Visteris Sysriah
4 PT. Bank BRISyariah 52) 208 12| 4 PT. Bank BRISysrish
5 PT. Bank Jabar Banten Syarah E 55 1| 5 PT. Bank Jabar Banfen Sysrish
6 PT. Bank BNI Syariah 68| 183 17| & PT. Bank BNI Syarish
7 PT. Bank Syarish Mandiri 130 432 54| 7 PT. Bank Syarish Mandin
B PT. Bank Mega Syariah 25| 32 B & PT. Bank Megs Syarish
O PT. Bank Panin Dubai Syasish 17] 3 -| 8 PT. Bank Panin Dubsi Syarish
10 PT. Bank Syarish Bukapin 12) 7 4| 10 PT. Bank Syarish Bukopin
11 PT.BCA Syariah 11 12 11| 11 PT. BCA Syaviah
12 PT. Bank Tabungan Pensiunan Nasional Syasiah 24 2 o| 12 PT. Bank Tabungan Pensiunan Masional Syarian
13 _PT. Maybank Syasiah Indonesia 1 - o| 13 PT. Maybank Syariah indonesia
Unit Usaha Syariah 150 148 [+ Sharia Business Unit
14 PT Bank Danaman Indanesia, Tok E 1 |79 PT Bank Denaman indanesia, Tk
15 PT Bank Permata. Thi bl 2 1| 15 PT Bank Permata, Tok
16 PT Bank Mayhank Indonesia, Thi 10| = 16 PT Bank Maybank Indonesis Thk
17 PTBank CIMB Niaga, Thk 15| 32| 17 PT Bank CIMB Nisgs, Thk
18 PT Bank OCEC NISP, Thk E - -| 18 PTBank oCBC NISP, TEN
18 PT Bank Sinamas 34 2 10| 19 PT Bank Sinarmes
20 PT Bank Tabungan Negara (Persro), Thi. 22 40 6| 20 PT Bank Tebungan Negars (Persero), Thik
21 PTEPD DKI 3| 12 5| 2t PTEPD DK
22 PTBPD Dasrah istimewa Yogyakaria 1 4 4| 22 PT BPD Dmerah Istimews Yogyskarta
23 PTEPD Jswa Tengah 4 11 ol 23 PT BPD Jaus Tengsh
24 PTEPD Jawa Timur, Thk 7] E -| 24 PT BPD Jaws Timur, THk
25 PTBPD Sumatera Ulara 5] 17 | 25 PTBPD Sumsters Ltara
26 PTEPD Jambi 1 1 o 25 PTEPD sambi
27 PTBPD Sumatera Barat E [ o| 27 PTBPD Sumsters Banst
28 PTBPD Riau dan Kepuiauan Risu 2] 4 2| 28 PT BFD Risu den Kepulausn Risy
3 2 4| 29 PT BFD Sumaléra Ssiatan Jan Bangka Beitung
2| E 1| 30 PTEPD Ksimantan Saistsn
1 4 5| 31 PT BPD Kalimanisn Barat
2] 15 2| 32 PDBPD Kafimantan Timur
4 - 1| 33 PT BPD Sulswesi Seiatan dan Sulswesi Barat
34 _PT BPD Nusa Tenggara Barat 2| 7 1| 3¢ PT BPD Nusa Tenggara Barat
Bank Pembiayaan Rakyat Syarish 102 B 198 Sharia Rural Bank
TOTAL T18| 1.323 435| TOTAL
Welerargan: Tate
- KP = Kanlar Pusat - HO = Head Office
- ULIS = Usit Uisaha Syasiah - IBU = lalamic Bsnking Unit
- KPO = Kantor Pusat Opsrasional - HOO = Hesd Operational Office
- K = Kantor Cabang - BO = Branch Office
- KCP/UPS = Kanlar Cahang Pembantuf Unit Petayanan Syasiah - SBOVSSU = Sub Branch Offica/Syar's Services Linit
- KK = Kariar Kas - CO = Cash Office
- Tidak lermasuk Lavanan Syariah - Not Include Offics Channsling

Gambar 1.1
Statistik Perbankan Syariah Juli 2018

Berdasarkan tabel diatas yang diperoleh dari data OJK yang berjudul
Statistik Perbankan Syariah Juli 2018 dapat terlihat lihat bahwa perkembangan
bank syariah tidak hanya terlihat dari sisi bertambahnya kuantitasnya saja, akan
tetapi juga dari sistem dan layanan yang diberikan kepada nasabah. Jika
sebelumnya pada bank umum syariah maupun unit syariah hanya boleh melayani
calon nasabah di kantor cabang syariah atau kantor cabang pembantu, sejak
adanya office-channeling yang didasari oleh peraturan BI Nomor 8/3/PBI1/2006
dan berlaku efektif pada bulan Mei 2007 pelayanan jasa financing, seperti

pembukuan rekening, setor, transfer, kliring, dan tarik tunai bisa dilakukan di



cabang bank umum yang mempunyai unit syariah. Dengan adanya penerapan

office-channeling tersebut, akselerasi pertumbuhan bisa segera terealisasi.t

Saat ini perbankan syariah di Indonesia mengalami pertumbuhan dan
perkembangan yang begitu signifikan. Perbankan syariah menjadi alternatif dari
sistem perbankan konvensional yang diharap dapat menggerakkan sektor riil
(moneter based economy). Pesaing industri perbankan syariah di dalam negeri
sendiri adalah perbankan konvensional. Perbankan syariah harus mampu
bersaing dengan perbankan konvensional dikarenakan perbankan syariah
memiliki keunggulan tersendiri dibanding perbankan konvensional. Bank
syariah memiliki banyak tantangan dan permasalahan yang dihadapi dalam
perkembangannya. Permasalahan yang muncul itu antara lain adalah rendahnya
pengetahuan masyarakat tentang perbankan syariah terutama yang disebabkan
adanya perbankan konvensional yang mendominasi Indonesia selama ini,
sehingga perbankan syariah masih dianggap sebelah mata oleh sebagian lapisan

masyarakat.

Pelaksanaannya sistem perbankan syariah sering mengalami beberapa
kendala diantaranya adalah belum optimalnya sumber daya manusia (SDM)
yang dimiliki oleh perbankan syariah tersebut, kesalahan—kesalahan persepsi
tentang perbankan syariah dan masih ditemukannya praktik-praktik perbankan

syariah yang menyimpang dari prinsip prinsip syariah yang telah ditentukan.

! peraturan Bank Indonesia Nomor: 8/3/PBI/2006 Tentang Kegiatan Usaha Bank Umum
Konvensional Menjadi Bank Umum yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip
Syariah dan Pembukaan Kantor Bank yang Melaksanakan Kegiatan Usaha Berdasarkan Prinsip
Syariah Oleh Bank Umum Konvensional.



Upaya pengembangan bank syariah tidak hanya cukup berlandaskan kepada
aspek aspek legal dan peraturan perundang-undangan. Akan tetapi juga harus
berorientasi kepada pasar atau masyarakat sebagai pengguna jasa lembaga

perbankan.

Dilansir dari CNN Indonesia pada hari Rabu 11 April 2018 yang
menuliskan bahwa peminat perbankan syariah semakin meningkat setiap
tahunnya yang dibuktikan dengan catatan OJK mengenai peningkatan
penyaluran pembiayaan perbankan syariah per Februari 2017 tumbuh hingga
mencapai 14,76 persen dibandingkan periode yang sama pada tahun lalu.
Pertumbuhan pembiayaan ini berasal dari 13 Bank Umum Syariah (BUS), 21
Unit Usaha Syariah (UUS), dan 167 Badan Pengkreditan Rakyat Syariah
(BPRS) di Indonesia. Dengan pertumbuhan tersebut menunjukkan bahwa fungsi

intermediasi dan sehatnya keuangan industri perbankan syariah berjalan.?

Sejalan dengan itu, aset OJK pada Februari 2018 mencapai Rp 429,36
Triliun, tumbuh hingga 20,65 persen dibandingkan dengan periode yang sama
pada tahun lalu. Pertumbuhan aset tersebut seiring dengan pertumbuhan Dana
Pihak Ketiga (DPK) yang mencapai 18,1 persen menjadi Rp 339,05 Triliun.
Rasio keuangan perbankan syariah juga terpantau dalam kondisi yang baik.
Rasio kecukupan modal (Capital Adequacy Ratio) terjaga sebesar 18,62 persen.
Selain itu, rasio pembiayaan bermasalah (Non Performing Financial) tercatat

sebesar 4,31 persen atau berada di bawah ambang batas aman OJK sebesar 5

2 Yuli Yanna Fauzie, “Februari, Pembiayaan Bank Syariah Tumbuh 14,76%”, CNN Indonesia,
www.cnnindonesia.com (Rabu 11 April 2018) diakses pada tanggal 28 September 2018.


http://www.cnnindonesia.com/

persen. Bahkan pada dua bulan pertama pada tahun 2018 jumlah rekening
meningkat sebanyak 560 ribu rekening pada bulan Desember tahun 2017 yang
didukung dengan meningkatnya beberapa jumlah kantor bank umum syariah

maupun unit usaha syariah.®

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) memiliki tiga jurus yang telah disiapkan
untuk mengangkat pertumbuhan industri bank syariah. Yang pertama adalah
menguatkan kelembagaan bank syariah di Indonesia. Hal tersebut terdiri dari
penguatan permodalan, penanganan aset yang bermasalah, peningkatan
kapasitas Sumber Daya Manusia (SDM) dan teknologi informasi, serta
mendorong merger dan akuisisi. Yang kedua yaitu meningkatkan kontribusi
perbankan syariah di Indonesia, termasuk memungkinkannya terjadi kolaborasi
dengan perusahaan teknologi yang berbasis layanan keuangan (Financial
Technology). Ketiga, meninggalkan literasi dan inklusi keuangan syariah dengan
cara meningkatkan edukasi yang lebih besar dampaknya kepada masyarakat.
Selain itu, mengembangkan produk-produk keuangan syariah yang sesuai

dengan kebutuhan masyarakat. 4

Salah satu perbedaan bank syariah dengan bank konvensional adalah
bank syariah melakukan segala usahanya, aktifitasnya, maupun transaksinya
berdasarkan prinsip-prinsip yang sesuai dengan syariat Islam. Oleh karena itu
agar tidak ada yang keluar atau menyimpang dari prinsip syariat Islam dalam

menjalankan segala kegiatan atau aktifitasnya, perbankan memerlukan suatu

% 1bid.
* 1bid.



dewan yang bertugas untuk mengawasi jalannya praktek perbankan syariah
supaya nantinya akan benar-benar dijalankan sesuai dengan koridor syariat
Islam. Dewan yang dimaksud tersebut adalah Dewan Pengawas Syariah (DPS)
yang berada dibawah naungan Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama

Indonesia (DSN-MUI).°

Perbedaan yang paling mendasar lainnya antara bank konvensional
dengan bank syariah adalah memberikan layanan bebas riba kepada nasabahnya.
Sebagaimana kita ketahui bahwa agama Islam sangat melarang ummatnya untuk
menarik ataupun membayar bunga (riba). Secara teknis riba adalah tambahan
jumlah pada pokok pinjaman sesuai dengan jangka waktu peminjaman dan
jumlah pinjamannya. Terdapat beberapa pendapat dalam menjelaskan riba,
namun secara umum terdapat masalah yang menegaskan bahwa riba adalah
pengambilan tambahan, baik itu dalam transaksi jual beli maupun pinjam-
meminjam secara batil atau bertentangan dengan prinsip muamalah Islam.®
Lahirnya fatwa MUI (Majelis Ulama Indonesia) tentang pelarangan bunga bank
diharap dapat memberi motivasi terhadap perkembangan bank syariah di

Indonesia.

Larangan riba telah dijelaskan dalam Al-Quran dan hadist, salah satu

diantaranya terdapat dalam QS. An-Nissa: 160-161

5> Perkuliahan mata kuliah Perbankan Syariah di Indonesia oleh Bapak Fatikul Himami.
& Nurul Ichsan Hasan, Perbankan Syariah Sebuah Pengantar, (Jakarta:GP Press,2014), hal 54.
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“Maka disebabkan kezaliman orang-orang Yahudi, Kami haramkan atas
mereka (memakan makanan) yang baik-baik (yang dahulunya) dihalalkan bagi
mereka, dan karena mereka banyak menghalangi (manusia) dari jalan Allah,
(160) dan disebabkan mereka memakan riba, padahal sesungguhnya mereka
telah diharamkan daripadanya, dan karena mereka memakan harta benda orang

dengan jalan yang batil. Kami telah menyediakan untuk orang —orang yang kafir

di antara mereka itu siksa yang pedih (161)”".

Rasulullah juga melarang riba dan segala aktivitas yang berkaitan.:

Dari Jubair ra, Rasulullah saw mencela penerima dan pembayar bunga,
orang yang mencatat begitu pula yang menyaksikan dimaksud. Beliau bersabda;
“Mereka semua sama-sama berada dalam dosa” (HR. Muslim, Tirmizi dan

Ahmad)

Menurut tulisan Fithri Tyas Hapsari & Irfan Syauqi Beik dalam jurnalnya
yang berjudul “Analisis Faktor-Fakor yang Mempengaruhi Nasabah Non-
Muslim dalam Menggunakan Jasa Perbankan Syariah di DKI Jakarta”
menuliskan bahwa tidak hanya umat muslim saja yang mempunyai larangan
riba, akan tetapi pada kalangan non muslim juga memiliki larangan riba. Sejak
awal sejarah kristen, membebankan bunga merupakan hal yang dikutuk. Hingga
pada akhir abad ke 13 pengaruh sekuler mulai meningkat akibat dari praktek

pembebanan bunga yang mendapatkan toleransi walaupun tetap dilarang oleh

" Departemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya, (Surabaya:CV.Pustaka Harapan Agung,
2006), 136.



Gereja. Beberapa larangan bunga juga terdapat dalam kitab Injil. “Barang siapa
yang memperbanyak hartanya dengan bunga dan dengan cara tidak adil, maka
ia menyakiti orang miskin”. (Amsal 28:8) “Barang siapa yang tidak memungut
bunga uang atau mengambil riba, menjauhkan diri dari kecurangan, maka ia
telah menjalankan penilaian yang benardi antara manusia dengan manusia”

(Yezhekiel 18:8).8

Tidak sedikit masyarakat yang masih menganggap bahwa bank syariah
hadir hanya untuk masyarakat kalangan muslim saja, dan “tertutup” untuk
kalangan non muslim. Kepala Departemen Literasi dan Inklusi Keuangan
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Sondang Martha Samosir mengatakan bahwa,
saat ini di Indonesia bank syariah tidak hanya dilirik oleh masyarakat yang
muslim saja, akan tetapi masyarakat non muslim juga sudah mulai melirik bank
syariah. Ini ditunjukkan oleh banyaknya bank-bank syariah yang sudah memiliki
nasabah non muslim. Pada prinsipnya keberadaan bank syariah bukan hanya
untuk masyarakat yang beragama Islam saja, namun untuk siapa saja yang ingin
menggunakannya. Produk syariah juga tidak terbatas hanya diminati oleh warga
beragama muslim. Selama ini, masyarakat memandang produk perbankan
syariah hanya untuk yang beragama muslim. Padahal pada faktanya justru yang

non muslim juga banyak memakai produk syariah.®

8 Fitrhri Tyas Hapsari dan Irfan Syauqi Beik, “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Nasabah
Non-Muslim dalam menggunakan Jasa Bank Syariah di DKI Jakarta”, Jurnal Al-Muzzara’ah, Vol .2,
No.1.

® Kompas.com. “OJK:Banyak Warga Non Muslim Juga Minati Produk Syariah”, Kompas.com,
www.kompas.com (5 oktober 2017) diakses pada tanggal 29 September 201


http://www.kompas.com/
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Hal tersebut menunjukkan bahwa faktor keagamaan atau persepsi yang
didasari oleh alasan keagamaan hanya merupakan salah satu faktor saja yang
mempengaruhi perilaku masyarakat terhadap keputusan dalam menggunakan
suatu jenis jasa perbankan. Selain itu terdapat aspek-aspek non ekonomis yang
diduga juga dapat mempengaruhi interaksi masyarakat terhadap dunia
perbankan. Masyarakat juga mempunyai alasan-alasan tertentu atau faktor-
faktor penentu yang mempengaruhi mereka untuk mengambil keputusan dalam

menetapkan pilihannya atas jasa perbankan syariah yang digunakannya.

Penelitian yang pernah dilakukan oleh Bank Indonesia dan Universitas
Brawijaya pada tahun 2000 membagi faktor yang mempengaruhi Bank
Custemer’s decisions process yaitu: (1) Marketing stimulti (Product, Price,
Promotion, Place); (2) Other Stimulti (Economy) dan (3) Bank Custemer’s
Characteristics (cultural, social, personal, psychological). Bagi responden yang
sudah menjadi nasabah Bank Syariah, sebagian besar mereka sudah memahami
Bank Syariah, baik secara penuh (58,3) maupun secara sebagian (25%). Faktor-
faktor yang memengaruhi masyarakat individu untuk memilih Bank Syariah
antara lain; (1) Informasi dan penilaian, (2) Humanisme dan Dinamis, (3)
Ukuran dan Fleksibilitas Pelayanan, (4) kebutuhan, (5) Lokasi, (6) Keyakinan
dan Sikap (7) Materialisme, (8) Keluarga, (9) Peran dan Status, (10) Kepraktisan
dalam Menyimpan Kekayaan, (11) Perilaku pasca pembelian, (12) Promosi

Langsung, dan (13) Agama®®

10 BI dan UNIBRAW, “Potensi, Preferensi, dan Perilaku Masyarakat Terhadap Bank Syariah Studi
pada Wilayah Propinsi Jawa Tengah”,(Tahun 2000), hal 11-12.
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Aqdhiat Pradipta, Sugeng Hariadi, dan Mintarti Ariani dalam jurnalnya
yang berjudul “Preferensi Nasabah Non-Muslim Terhadap Bank Syariah: Studi
Kualitatif” menuliskan bahwa terdapat banyak faktor yang mempengaruhi
pengambilan keputusan nasabah untuk menggunakan jasa bank. Untuk itu,
sangatlah penting bagi setiap bank untuk memperhatikan hal tersebut demi
kelangsungan lembaga terebut. Diminati atau tidaknya suatu lembaga keuangan
sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor yang sifatnya psikologis yang menyangkut
aspek-aspek perilaku, sikap, dan selera. Dengan demikian, bukan hanya faktor
psikologis saja, masih ada beberapa faktor lain yang mempengaruhi seseorang

untuk menggunakan jasa lembaga keuangan syariah.

Dari apa yang sudah dipaparkan diatas, menarik apabila dikaitkan dengan
minat non-muslim yang memilih untuk menjadi nasabah di bank syariah.
Apakah memiliki kecenderungan yang sama seperti nasabah muslim dan apakah
terdapat perbedaan kecederungan dengan nasabah muslim dalam memberikan
keputusan untuk bertransaksi di bank syariah. Dalam penelitian kali ini, penulis
memilih Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono sebagai obyek penelitian.
Nasabah non muslim yang dimiliki yaitu sekitar 2% dari jumlah nasabah
perorangan/ retail. Sedangkan untuk nasabah non perorangan/ commercial dan

Corporate terdapat kurang lebih sekitar 25%?*2. Tidak jarang ditemui adanya

11 Aqdiyat Pradipta, dkk, “PreferensiNasabah Non-Muslim Terhadap Bank Syariah:Studi
Kualitatif”, Vol 7, No 3,(Tahun 2017),hal 819.
12 Customer service,Wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono,16 Oktober 2018.
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nasabah non muslim yang datang untuk bertransaksi di Bank Muamalat KC

Surabaya-Sungkono setiap harinya.

Oleh karena itu penulis memilih untuk melakukan penelitian yang
berjudul “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR NON MUSLIM
BERTRANSAKSI DI BANK MUAMALAT KC SURABAYA-

SUNGKONO”

B. Identifikasi dan Batasan Masalah

1. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah

yang dapat diperoleh antara lain:

a. Mulai beralihnya perhatian masyarakat terhadap perbankan syariah,

khususnya oleh kalangan masyarakat non muslim.

b. Diminati atau tidaknya suatu lembaga keuangan perbankan sangat
dipengaruhi oleh faktor-faktor yang sifatnya psikologis yang menyangkut

aspek-aspek perilaku, sikap, selera, ataupun faktor lainnya.

2. Batasan Masalah

Dengan adanya identifikasi masalah diatas, maka penulis membatasi
hanya pada faktor-faktor yang mempengaruhi non muslim melakukan transaksi

di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono dengan faktor faktor tertentu yang



13

diteliti. Yaitu faktor produk, faktor harga, faktor lokasi, faktor promosi, faktor

layanan, dan faktor reputasi Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang penulis

sajikan adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana trend peningkatan jumlah nasabah non muslim di Bank Muamalat

KC Surabaya-Sungkono?

2. Faktor-faktor apa saja yang membuat non muslim tertarik bertransaksi di Bank

Muamalat KC Surabaya-Sungkono?

D. Kajian Pustaka
Kajian Pustaka adalah deskripsi yang ringkas dan singkat tentang kajian
atau penelitian yang sudah pernah dilakukan diseputar masalah yang akan diteliti
sehingga terlihat jalas bahwa kajian yang akan dilakukan ini bukan merupakan

pengulangan atau duplikasi dari kajian atau penelitian yang telah ada.®

Demikian pula dengan penelitian yang berjudul “Analisis Faktor-Faktor

Non Muslim Bertransakasi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.

13 Tim Penyusun, Teknis Penulisan Skripsi, (Surabaya:Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 2014),
hal 9.
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Penelitian terdahulu yang digunakan untuk menunjang dan memberikan
perbedaan antara penelitian yang telah ada dengan penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Penelitian yang dilakukan oleh Jalilah & Muhammad Yasir dalam jurnalnya
yang berjudul “Pengaruh Persepsi Terhadap Minat Etnis Tionghoa Kota
Banda Aceh Terhadap Perbankan Syariah”. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif yang melibatkan 100 orang responden etnis tionghoa di
Kota Banda Aceh dengan tujuan untuk melihat minat masyarakat etnis
Tionghoa terhadap perbankan syariah, yang menyimpulkan bahwa faktor
persepsi berupa variabel individu, objek dan lingkungan memiliki koefisien
korelasi yang erat terhadap minat sebesar 86,1%, dan koefisien determinasi
juga menunjukkan bahwa 74,1% minat dipengaruhi oleh ketiga variabel
tersebut. Adapun variabel yang paling signifikan mempengaruhi minat adalah
variabel lingkungan dengan nilai koefisien regresinya sebesar 1,321. Artinya
variable individu, objek dan lingkungan sangat mempengaruhi etnis

Tionghoa dalam memilih bank syariah.

2. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Evi Yupitri dan Raina Linda Sari
dalam jurnal Ekonomi dan Keuangan, Vol. 1, No. 1, (2012) yang berjudul
“Analisis Faktor-Faktor yang Memperngaruhi Non Muslim Menjadi Nasabah
Bank Syariah Mandiri Di Medan”. Jenis penelitian ini merupakan penelitian
deskrpitif kuantitatif dengan tujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang
memperngaruhi non muslim menjadi nasabah bank syariah mandiri di Medan,

yang menyimpulkan bahwa variabel fasilitas (X1) memiliki pengaruh yang
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sedang yaitu 0,469 terhadap nasabah non muslim untuk menjadi nasabah di
Bank Syariah Mandiri. Variabel promosi (X2) pengaruh yang kuat yaitu
0,730 terhadap terhadap nasabah non muslim untuk menjadi nasabah di Bank
Syariah Mandiri. Variabel produk (X3) memiliki pengaruh yang kuat yaitu
0,529 terhadap nasabah non muslim untuk menjadi nasabah di Bank Syariah

Mandiri.

. Penelitian yang dilakukan oleh lip Nurhipnudin dalam skripsinya yang
berjudul “Analisis Faktor-Faktor yang Memperngaruhi Minat Bertransaksi
Mahasiswa Non Muslim Pada Bank Syariah (Studi Kasus pada Mahasiswa
Dharma Yogyakarta)” ini bertujuan untuk menganalisis minat bertransaksi
mahasiswa non muslim universitas sanata dharma Yogyakarta di perbankan
Syariah baik secara parsial maupun simultan. Peneliti menyimpulkan bahwa
Pengetahuan produk, dan promosi perbankan Syariah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat bertransaksi mahasiswa non muslim Universitas

Sanata Dharma.

. Penelitian yang dilakukan oleh Anggi Fadhilah dalam skripsinya yang
berjudul “Fakor-faktor yang Mempengaruhi Minat Nasabah Non Muslim
Menjadi Nasabah Di Kantor Cabang BCA Syariah Yogyakarta”. Tujuan
penelitian tersebut untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor lokasi,
pelayanan, reputasi, pofit and loss sharing (bagi hasil), dan promosi terhadap
minat nasabah non muslim menjadi nasabah di KC BCA Syariah Yogyakarta
baik secara parsial maupun simultan, dan untuk mengetahui faktor yang

paling dominan berpengaruh terhadap minat nasabah non muslim menjadi
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nasabah di KC BCA Syariah Yogyakarta diantara ke lima faktor. Jenis
penelitiannya adalah penelitian lapangan, sumber data yaitu data primer.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner. Metode analisis data
menggunakan regresi linier berganda dan uji hipotesis (uji t dan uji F. Uji
parsial (t) menunjukkan bahwa masing-masing variabel independen
berpengaruh positif dan signifikan. Dari uji simultan (F) sebesar 7,358 yang
mengandung arti bahwa terdapat pengaruh positif antara variabel independen
terhadap variabel dependen. Dari koefisien determinasi diketahui bahwa
44,9% variabel minat nasabah non muslim menjadi nasabah di KC BCA
Syariah Yogyakarta dapat dijelaskan oleh faktor lokasi, pelayanan, reputasi,
profit and Loss sharing (bagi hasil), dan promosi sedangkan sisanya 55,1%
dipengaruhi oleh faktor lain yang dalam tidak menjadi bahan penelitian. Dari
model regresi tersebut dapat disimpulkan bahwa promosi (X5) merupakan
faktor yang paling dominan yang mempengaruhi minat nasabah non muslim

menjadi nasabah di KC BCA Syariah Yogyakarta.

. Penelitian yang dilakukan oleh Siti Sarah dalam skripsinya yang berjudul
“Analisis Fakor yang Mempengaruhi Nasabah Non Muslim Menjadi Nasabah
Bank BCA Syariah Cabang Jatinegara”. Metode yang digunakan adalah
metode kuantitatif, dengan tujuan Menganalis beberapa faktor-faktor yang
mempengaruhi minat nasabah nonmuslim dalam menjadi nasabah Bank BCA
Syariah cabang Jatinegara. Penelitian ini menyimpulkan bahwa keenam

faktor (variable) diantara: bagihasil, promosi, produk, persepsi, minat,



17

danlokasi terdapat satu variable mempunyai pengaruh kuat diantara variable

lainnya. Fakor yang paling dominan adalah fakor bagi hasil.

6. Penelitian yang dilakukan oleh Dewi Silviana dalam skripsinya yang berjudul
“Analisis Faktor-faktor yang Mempengaruhi Minat Nasabah Non Muslim
Menjadi Nasabah di Pegadaian Syariah Kantor Cabang Sidoarjo”. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif, dengan tujuan untuk
menjawab tentang faktor-faktor minat nasabah non muslim dan faktor yang
paling dominan dalam menjadi minat nasabah non muslim menjadi nasabah
di pegadaian syariah kantor cabang Sidoarjo. hasil uji analisis pada penelitian
ini yaitu faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi minat nasabah non
muslim menjadi nasabah di pegadaian syariah kantor cabang Sidoarjo adalah
faktor reputasi yang mempunyai nilai faktor loading sebesar 51,599. Maka
dapat disimpulkan bahwa faktor reputasi paling berpengaruh terhadap minat

nasabah non muslim.

7. Penelitian yang dilakukan oleh Lugman Hakim dalam Jurnal Khatulistiwa
Volume 2 Nomor 1 Maret 2012 yang berjudul “Lembaga Keuangan Syariah
di Mata Tokoh Agama Non Muslim”. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kualitatif, dengan tujuan untuk melihat respon tokoh
agama non muslim di kota Pontianak terhadap lembaga keuangan syari’ah.
Peneliti menyimpulkan bahwa para tokoh agama non muslim di kota
Pontianak mengetahui bahwa saat ini di Indonesia khususnya di kota
Pontianak telah hadir lembaga-lembaga keuangan syari’ah, tetapi lembaga

yang lebih dikenal adalah bank syari’ah. Tokoh agama non muslim lebih
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banyak melihat keberadaan lembaga keuangan syari’ah tidak membawa
dampak negatif terhadap kehidupan antar agama, justru diharap dapat

membantu kehidupan masyarakat khususnya dalam bidang ekonomi.

Berdasarkan dari penelitian terdahulu yang telah dipaparkan diatas,
persamaan dengan penelitian yang akan dilakukan adalah sama-sama meneliti
subyek yang terfokuskan pada non muslim. Sedangkan perbedaanya yaitu pada
metode penelitian. Peneliti menggunakan metode kualitatif. Dan juga pada
batasan variabel yang diteliti, yaitu penelitian yang akan dilakukan
menggunakan faktor-faktor yang paling dominan dari semua penelitian
terdahulu tersebut. Yaitu faktor produk, faktor harga, faktor lokasi, faktor
promosi, faktor layanan dan faktor reputasi. Jadi peneliti akan mengunakan
teori-teori tersebut dalam menganalisis. Tidak hanya itu perbedaan yang akan
dilakukan untuk penelitian ini adalah pada Bank Muamalat KC Surabaya-

Sungkono.

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan

untuk:
1. Untuk mengetahui trend peningkatan jumlah nasabah non muslim di Bank

Muamalat KC Surabaya-Sungkono

2. Untuk mengetahui dan menganalisis faktor-faktor apa saja yang membuat non

muslim tertarik bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono
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F. Kegunaan Hasil Penelitian
1. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan
di bidang ekonomi syariah terutama pada bidang perbankan syariah.
Sekaligus sebagai ajang ilmiah unuk menerapkan teori yang telah diperoleh

di perkuliahan dalam praktek pada lapangan.
2. kegunaan Praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono ataupun perbankan Syariah yang
lainnya sebagai masukan atau memberikan informasi mengenai faktor-
faktor apa saja yang memjadikan non muslim bertransaksi di Bank
Muamalat KC Surabaya Sungkono, sehingga dapat menyelaraskan dengan

kebutuhan nasabah non muslim.

G. Definisi Operasional
Definisi operasional atau sering dinamakan juga sebagai operasionalisasi
variabel adalah kegiatan atau proses yang dilakukan peneliti untuk mengurangi
tingkat abstraksi atau ketidakjelasan konsep sehingga konsep tersebut dapat

diukur.** Berikut adalah definisi operasional dari penelitian ini:

14 Zulganef, Metode Penelitian Sosial & Bisnis (Yogyakarta:Graha lImu, 2008), hal 84-85.
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1. Bank syariah (bank berdasarkan syariah Islam) adalah lembaga perbankan
yang menggunakan sistem dan operasinya berdasarkan syariah islam. Ini
berarti operasi perbankan mengikuti tata cara berusaha maupun perjanjian
berusaha berdasarkan Al-quran dan Sunnah Rasul Muhammad, dan bukan
tata cara dan perjanjian berusaha yang bukan ditentukan oleh Al-quran dan
Sunnah Rasul Muhammad. Dalam operasinya bank syariah menggunakan
sistem bagi hasil dan imbalan lainnya yang sesuai dengan syariah Islam, dan

tidak menggunakan sistem bunga.®®

2. Transaksi adalah situasi atau kejadian yang melibatkan unsur lingkungan
dan mempengaruhi posisi keuangan. Pada setiap transaksi harus dibuatkan
keterangan tertulis seperti faktura tau nota penjualan atau kuitansi yang

disebut dengan bukti transaksi.®

3. Produk didefinisikan sebagai sesuatu yang dapat ditawarkan untuk
memenuhi kebutuhan ataupun keinginan. Pentingnya suatu produk fisik
bukan hanya terletak pada kepemilikannya, akan tetapi juga pada jasa yang

dapat diberikannya.’

4. Harga adalah salah satu alat pemasaran kunci yang digunakan organisasi

untuk mencapai tujuan pemasarannya. Harga merupakan sesuatu yang kuat

15 Rachmadi Usman, Aspek Hukum Perbankan Syariah di Indonesia (Jakarta:Sinar Grafika,2012),
hal 34-35.

6Artikelsiana,“Pengertian  Transaksi, Jenis, Bukti & Transaksi Menurut Para Ahli”,
http://www.artikelsiana.com/2017/09/pengertian-transaksi-jenis-bukti.html, diakses pada tanggal
08 oktober 2018 pukul 11:49 WIB.

17 Thamrin Abdullah, “Manajemen Pemasaran” (Jakarta:Rajawali Pers,2016) hal 15.


http://www.artikelsiana.com/2017/09/pengertian-transaksi-jenis-bukti.html
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pengaruhnya dan seringkali merupakan faktor utama dalam pengambilan

keputusan pembeli.*®

5. Lokasi menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah letak atau tempat.
Penentuan lokasi industri atau unit usaha beserta sarana dan prasarana
pendukung menjadi sangat penting, hal ini disebabkan agar nasabah mudah
menjangkau setiap lokasi bank yang ada. Demikian pula sarana dan
prasarana harus memberikan rasa yang nyaman dan aman kepada seluruh

nasabah yang berhubungan dengan bank.'®

6. Promosi adalah komunikasi pemasaran yang bertujuan untuk memberikan
informasi, mendidik, dan sering membujuk pasar sasaran mengenai tingkah

laku yang diinginkan untuk mencapai tujuan. 2°

7. Pelayanan adalah hal-hal yang jika diterapkan terhadap sesuatu produk akan
meningkat daya atau nilainya terhadap pelanggan/nasabah (service is those
thing wich when added to a product, increase its utility of value to the
customer). Lebih lanjut Lovelock menyebutkan bahwa pelayanan yang baik
membutuhkan instruktur pelayanan yang sangat baik pula. Hal yang paling
penting adalah membuat setiap orang dalam organisasi berorientasi pada

kualitas.?

8. Reputasi menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah perbuatan dan

sebagainya yang menyebabkan mendapat nama baik. Reputasi yang baik

18 Philip Kotler, “Pemasaran di Sektor Publik” (Indonesia:Indeks, 2007) hal 80.

19 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta:Rajawali Pers, 204), hal 239.

20 Philip Kotler, ”Pemasaran di Sektor Publik” (Indonesia:Indeks, 2007), hal 158.

21 Ismail Nawawi, “Perbankan Syariah”, (Jakarta:CV. Dwiputra Pustaka Jaya, 2012) hal 265.
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dan terpercaya merupakan sumber keunggulan bersaing suatu bank. Dengan
adanya reputasi yang baik dalam sebuah perusahaan, juga akan
menimbulkan kepercayaan bagi nasabahnya. Suatu kepercayaan adalah

pikiran deskriptif oleh seseorang mengenai suatu hal.??

9. Non muslim atau disebut dengan zimmi, yang diartikan sebagai kaum yang
hidup dalam pemerintahan Islam yang dilindungi keamanan hidupnya dan
dibebaskan dari kewajiban militer dan zakat, akan tetapi diwajibkan
membayar pajak (jizyah). Mereka yang memilih tetap pada agamanya dan
taat pada pemerintahan Islam yang berkuasa dan melindungi keamanan
hidupnya itulah yang kemudian disebut dengan Ahl al- Zimmah yaitu orang-
orang yang dilindungi. 2 Dalam peneilitian ini yang dimaksud non muslim

adalah mereka yang bukan beragama Islam.

H. Metode Penelitian
Metode penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah
metode penelitian kualitatif. Penelitian kualitatif adalah prosedur penelitian

yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari

22 Kotler Philip, Manajemen Pemasaran Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan Kontrol Jilid I1
(Prenhallindo:Jakarta, 1997), hal 243.

ZMushlihin Al-Hafizh, “Pengertian Non-Muslim Dalam lImu
Fikih” www.referensimakalah.com/2012/09/pengertian-non-muslim-dalam-ilmu-fikih.html,
Diakses pada tanggal 08 Oktober 2018.


http://www.referensimakalah.com/2012/09/pengertian-non-muslim-dalam-ilmu-fikih.html
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orang-orang dan perilaku yang dapat diamati.* Berikut adalah metode

penelitian yang akan digunakan:

1. Data yang dikumpulkan
Data yang dikumpulkan adalah data yang digunakan untuk menjawab
rumusan masalah. Data tersebut adalah data yang berupa jumlah nasabah
Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono yang diperoleh dari hasil
wawancara dengan Operation Manager Bank Muamalat KC Surabaya
Sungkono. Dan juga data yang terkait dengan faktor-faktor yang
mempengaruhi. Penelitian dilakukan mulai tanggal 15 Oktober 2018 — 29

November 2018.

2. Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

a. Data Primer
Sumber data primer adalah sumber pertama dimana sebuah data itu
dihasilkan.? Sumber data primer pada penelitian ini akan diperoleh dari
nasabah non muslim yang berjumlah tujuh orang yang namanya tidak
boleh disebutkan yaitu, 1bu A, Ibu B, 1bu C, lbu D, Ibu E, Bapak F, dan
Bapak G. customer service, Ibu Angel. teller, Ibu Ratu. marketing, Bapak

Hendri. serta operation manager, Bapak Tisna.

2Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif Edisi Revisi, (PT Remaja
Rosdakarya:Bandung, 2009), hal 4.

ZBurhan Bungin, Metode Penelitian Sosial dan Ekonomi, (Jakarta:Fajar Interpratama Mandiri,
2013), hal 129.
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b. Data Sekunder

Sumber data sekunder adalah sumber data kedua sesudah sumber data
primer diatas.?® Pada penelitian ini akan diperoleh dari literatur pada
buku ataupun penelitian terdahulu yang relevan, serta melalui website

Bank Muamalat KC Surabaya Sungkono yaitu www.bankmuamalat.co.id
3. Subjek Penelitian

a. Bapak Tisna selaku Operation manager, Ibu Angel selaku customer
service, Ibu Ratu selaku teller, dan Bapak Hendri selaku marketing pada

Bank Muamalat KC Surabaya Sungkono.

b. Ibu A, lbu b, Ibu C, Ibu D, Ibu E, Bapak F dan Bapak G selaku nasabah

non muslim Bank Muamalat KC Surabaya Sungkono.
4. Teknik Pengumpulan Data
a. Observasi

Peneliti melakukan pengamatan dengan memperhatikan kegiatan
transaksi nasabah non muslim yang datang untuk bertransaksi ke Bank

Muamalat KC Surabaya Sungkono.
b. Wawancara

Peneliti akan melontarkan beberapa pertanyaan kepada nasabah non

muslim agar mendapatkan informasi yang sesuai untuk digunakan dalam

% 1bid.


http://www.bankmuamalat.co.id/
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penelitian ini. Dimana yang peneliti wawancarai adalah 1bu A, Ibu b, Ibu

C, lIbu D, Ibu E, Bapak F dan Bapak G
c. Dokumentasi

Data pendukung diperoleh dari hasil penelitian terdahulu yang
mendukung penelitian ini. Dokumentasi juga dapat berupa suatu karya
tulis, gambar, ataupun berbagai karya monumental seseorang. Data dari
hasil dokumentasi digunakan untuk memenuhi informasi mengenai
sejarah, struktur organisasi, dan mekanisme pengelolaan pada Bank
Muamalat KC Surabaya Sungkono serta beberapa catatan dari operation
manager mengenai jumlah data nasabah dan juga struktur organisasi

terperinci.
5. Teknik Pengelolaan Data
a. Editing

Memeriksa kembali semua data-data yang diperoleh dengan memilih dan
menyeleksi data tersebut dari berbagai segi yang meliputi kesesuaian dan
keselarasan antara satu dengan yang lainnya, keaslian, kejelasan, serta

relevansinya dengan permasalahan.
b. Organizing

Pengelompokan data yang dilakukan dengan cara memilih atau

mengkasifikasikan data sesuai dengan arah fokus penelitian. Hal ini
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untuk memudahkan peneliti dalam menggunakan analisis data sesuai

dengan fokus dalam penelitian ini.

c. Analyzing

Data yang sudah lengkap informasinya, kemudian akan dilakukan
analisis lanjutan terhadap hasil editing dan organizing yang telah

diperoleh dari sumber-sumber penelitian.

6. Teknik Analisis Data

Peneliti menerapkan analisis deskriptif yang didapatkan dari berbagai
fakta yang ditemukan dari berbagai pihak Bank Muamalat KC Surabaya
Sungkono dan nasabah non muslim yang bertransaksi di Bank Muamalat
KC Surabaya Sungkono. Pemecahan masalah diperoleh dari hasil
wawancara dan data lapangan hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti
sendiri. Hasil tersebut akan dikemukakan secara umum sesuai dengan teori

yang terdapat dalam literatur yang berkaitan.

Teknik analisis data ini diuraikan oleh peneliti pada bab 1V untuk
melihat variasi faktor-faktor non muslim bertransaksi di Bank Muamalat

KC Surabaya-Sungkono.
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I. Sistematika Pembahasan
Untuk memberikan gambaran yang jelas tentang arah dan tujuan penulisan
penelitian, maka secara garis besar dapat digunakan sistematika penulisan

dengan adanya beberapa bab yang terbagi menjadi lima, yaitu sebagai berikut:

Bab satu merupakan pendahuluan atau bagian awal dari sebuah laporan
penelitian yang berisi latar belakang, identifikasi dan Batasan masalah, rumusan
masalah, kajian pustaka, tujuan penelitian, kegunaan hasil penelitian, definisi

operasional, metode penelitian dan sistematika pembahasan.

Bab dua berisi tentang landasan teori yang memuat teori tentang pengertian
bank syariah, prinsip dasar bank syariah, fungsi dan tujuan bank syariah,
perbedaan perbankan syariah dan perbankan konvensional, daya tarik bank
syariah. Transaksi; pengertian transaksi, transaksi dalam bisnis syariah, jenis-
jenis transaksi pada bank syariah, obyek transaksi pada bank syariah, produk,

harga, lokasi, promosi, layanan, dan reputasi.

Bab tiga berisi tentang deskripsi data yang berkenaan dengan variabel yang
diteliti dengan jelas dan lengkap. Yaitu mengenai profil Bank Muamalat, visi,
misi, struktur organisasi, personalia dan deskripsi tugas Bank Muamalat KC
Surabaya Sungkono, jenis-jenis produk, dan perkembangan nasabah non muslim

yang melakukan transaksi pada Bank Muamalat KC Surabaya Sungkono.

Bab empat berisi tentang analisis faktor-faktor non muslim bertransaksi di

Bank Muamalat KC Surabaya Sungkono.

Bab lima yaitu penutup yang terdiri dari kesimpulan penelitian dan saran.



BAB I1

FAKTOR-FAKTOR NASABAH BERTRANSAKSI DI BANK SYARIAH

A. Bank Syariah
1. Pengertian Bank Syariah

Bank merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang keuangan,
artinya usaha perbankan selalu berkaitan dengan masalah keuangan. Jadi
terdapat tiga keutamaan perbankan yaitu, menghimpun dana, menyalurkan
dana, serta memberikan jasa lainnya. Kegiatan menghimpun dan
menyalurkan dana merupakan kegiatan pokok perbankan, sedangkan
kegiatan memberikan jasa-jasa lainnya hanyalah merupakan pendukung

dari kedua kegiatan tersebut.*

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 tentang
Perbankan Syariah Pasal 1 ayat 2, yang dimaksud dengan bank adalah
badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk
simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit
dan/atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat.
Sedangkan dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 Tahun
2008 tentang Perbankan Syariah Pasal 1 ayat 7, yang dimaksud dengan

bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya

30 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta:Rajawali Pers,2014), hal 13.
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berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri dari dua jenis

yaitu, bank umum syariah dan bank pembiayaan rakyat syariah.

Menurut M. Amin Aziz pengertian bank syariah (bank berdasarkan
syariah Islam) adalah lembaga perbankan yang sistem dan operasinya
berdasarkan syariah Islam. Itu berarti operasi perbankan mengikuti tata
cara berusaha maupun perjanjian berusaha berdasarkan Al-Quran dan
Sunnah Rasulullah Muhammad, dan bukan tata cara dan perjanjian
berusaha yang tidak sesuai dengan ketentuan Al-Quran dan Sunnah
Rasulullah Muhammad. Dalam operasinya bank syariah menggunakan
sistem bagi hasil dan imbalan lainnya yang sesuai dengan syariah Islam,

dan tidak menggunakan bunga.!

Berdasarkan beberapa pengertian diatas, secara sederhana dapat
disimpulkan bahwa pengertian bank syariah adalah lembaga keuangan
yang tugasnya menghimpun dana dan menyalurkan dana dari masyarakat
dan untuk masyarakat serta memberikan jasa keuangan kepada masyarakat

dengan berlandaskan prinsip-prinsip yang sesuai dengan syariat Islam.
2. Prinsip Dasar Bank Syariah

Berdasarkan dari pengertian bank syariah pada poin sebelumnya,
sistem dan mekanisme kegiatan usahanya berdasarkan pada hukum Islam

atau prinsip syariah sebagimana telah diatur dalam Al-Quran dan Al-

31 Rachmadi Usman, Aspek Hukum Perbankan Syariah di Indonesia (Jakarta:Sinar Grafika,2012),
hal 34-35.



30

Hadist. Dalam menjalankan aktifitasnya, bank syariah menganut prinsip-

prinsip sebagai berikut:2
a. Prinsip Keadilan

Prinsip keadilah ini tercermin dari penerapan imbalan atas dasar bagi
hasil dan pengambilan margin keuntungan yang disepakati bersama

oleh pihak bank dengan nasabahnya.
b. Prinsip Kesederajatan

Bank syariah menempatkan nasabah penyimpan dana, nasabah
pengguna dana, ataupun bank pada kedudukan yang sama dan sederajat.
Hal tersebut tercermin dalam hak, kewajiban, keuntungan, dan risiko
yang berimbang antara nasabah yang menyimpan dana, nasabah

pengguna ataupun bank itu sendiri.
c. Pinsip Ketentraman

Produk-produk bank syariah telah sesuai dengan prinsip dan kaidah
muamalah Islam, antara lain tidak adanya unsur riba serta penerapan
zakat harta. Artinya nasabah akan merasakan ketentraman baik lahir

ataupun batin.

32 Rachmadi Usman, Aspek Hukum Perbankan Syariah di Indonesia, (Jakarta:Sinar Grafika,2012),
hal 35-36.
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3. Fungsi dan Tujuan Bank Syariah

Fungsi bank syariah dalam bisnis dan pembangunan adalah sebagai
penghimpun dana dan penyalur dana masyarakat. Peran bank sangatlah

penting sebagai pendorong pertumbuhan ekonomi suatu bangsa.*?

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 tentang
Perbankan Syariah pasal 4 ayat 2 menyatakan bahwa bank syariah dan
UUS (Unit Usaha Syariah) dapat menjalankan fungsi sosial dalam bentuk
lembaga baitul maal, yaitu menerima dana yang berasal dari infaq, zakat,
hibah, sedekah, atau dana sosial lainnya dan menyalurkannya kepada
organisasi pengelola zakat. Dilanjutkan ayat 3 yaitu bank syariah dan UUS
dapat menghimpun dana sosial yang berasal dari wakaf uang dan
menyalurkannya kepada pengelola wakaf (nazhir) sesuai dengan kehendak
pemberi wakaf (wakif). Dan pelaksanaan fungsi sosial sebagaimana
dimaksud pada ayat 2 dan ayat 3 sesuai dengan ketentuan peraturan

perundang-undangan.

Tujuan didirikannya bank syariah itu sendiri adalah sebagai

berikut:3

a. Menyediakan lembaga keuangan perbankan syariah sebagai sarana
untuk meningkatkan kualitas kehidupan sosial ekonomi masyarakat.

Dengan adanya lembaga keuangan tersebut diharapkan akan

33 Ismail Nawawi, Perbankan Syariah (Jakarta:CV Dwiputra Pustaka Jaya,2012), hal 108.
34 Rachmadi Usman, Aspek Hukum Perbankan Syariah di Indonesia (Jakarta:Sinar Grafika,2012),

hal 37.
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tersedianya kesempatan yang lebih baik untuk mengumpulkan modal
dan pemanfaatan dana, sehingga akan mengurangi kesenjangan sosial
ekonomi. Dengan demikian akan memberikan sumbangan pada
peningkatan pembangunan nasional yang semakin baik, antara lain

melalui meningkatkan kualitas dan kegiatan usaha.

b. Meningkatnya partisipasi masyarakat pada proses pembangunan,
terutama pada bidang ekonomi, karena masih cukup banyak masyarakat
yang enggan berhubungan baik dengan bank syariah, hal ini terjadi
karena disamping masih banyaknya orang Islam yang mempunyai
pandangan bahwa bunga bank itu sama saja dengan riba yang
diharamkan dalam Islam, juga banyak di antara masyarakat kecil yang

masih belum mengenal dan terbiasa dengan cara kerja bank syariah.

4. Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional

Pada beberapa hal, bank konvensional dan bank syariah memiliki
beberapa persamaan, terutama dalam sisi teknis penerimaan uang,
mekanisme transfer, teknologi komputer yang digunakan, syarat-syarat
umum memperoleh pembiayaan seperti FC KTP, FC NPWP, proposal,

laporan keuangan, dan sebagainya.®® Akan tetapi juga terdapat banyak

3 Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah:Teori dan Praktik (Jakarta:Gema Insani Press, 2001)

hal 34.
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perbedaan mendasar di antara bank syariah dan bank konvensional.

Perbedaan tersebut adalah sebagai berikut:®

Tabel 2.1

Perbedaan Bank Syariah dan Bank Konvensional

Bank Konvensional

Bank Syariah

Berorientasi pada kepentingan

pribadi

Berorientasi pada kepentingan

public

Senantiasa bersifat bebas nilai

(bersifat materialistis).

Dalam pelayanan, tidak bebas nilai

(berdasarkan prisip Islam)

Uang dianggap sebaga barang

komoditi

Uang dianggap sebagai alat tukar
saja dan tidak menganggapnya

sebagai komoditi

Investasi yang dilakukan relatif
luas karena termasuk kegiatan

yang halal dan yang haram

Investasi yang dilakukan relative

terbatas karena hanya pada

kegiatan yang halal saja

Hubungan dengan nasabah

berbentuk hubungan

kreditordebitor

Hubungan  dengan nasabah

berbentuk dengan kemitraan

Dalam operasinya, menggunakan

perangkat/sistem bunga

Dalam operasinya menggunakan
system bagi hasil, jual beli, atau

Sewa

% Evi Yupitri dan Raina Linda Sari, “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Non Muslim
Menjadi Nasabah Bank Syariah Mandiri di Medan” Jurnal Ekonomi dan Keuangan, Vol. 1, No.
1, Desember 2012, hal 49.
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Aktivitas hanya berorientasi untuk

mencapai keuntungan saja

Aktivitasnya tidak hanya

berorientasi  untuk  mencapai
keuntungan saja akan tetapi juga

untuk mencapai falah

Tidak memiliki dewan pengawas
syariah sehingga penghimpunan
dana dan penyaluran dana tidak

berdasarkan fatwa

Penghimpunan dan penyaluran
dana harus sesuai dengan fatwa

Dewan Pengawas Syariah

5. Daya Tarik Bank Syariah

Lembaga-lembaga kegiatan ekonomi telah tumbuh dan berkembang

pada saat ini. Salah satu diantaranya adalah bank syariah. Umat muslim

juga harus memberi dukungan gerakan ekonomi Islam melalui bank

syariah ini, karena bank syariah bertujuan untuk memajukan ekonomi

umat dan menjalankan Islam secara menyeluruh (kaffah). Bank syariah ini

memiliki daya tarik tersendiri, diantaranya adalah sebagai berikut:®’

a. Berpihak Pada Nasabah

Daya tarik bank syariah pada keberpihakannya kepada nasabah. Baik

pada sisi simpanan, porsi bagi hasil yang diberikan kepada nasabah

penyimpan, selalu lebih besar dari pada porsi bagi hasil bagi bank.

Misalnya 60% untuk nasabah dan 40% untuk bank. Sedangkan pada sisi

37 Nurul Ichsan Hasan, Perbankan Syariah:Sebuah Pengantar (Jakarta:GP Press Group,2014), hal

160-164.
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pembiayaan, porsi bagi hasil yang diberikan kepada nasabah
pembiayaan, selalu lebih besar dari pada bagi hasil untuk bank.

Misalnya 65% untuk nasabah dan 35% untuk bank.

b. Kebersamaan

Daya tarik bank syariah terlihat juga pada dibinanya kebersamaan
antara tiga pihak, yaitu nasabah penyimpan dana, bank syariah, dan
penerima pembiayaan. Ketiga pihak tersebut sama-sama membagi
keuntungan sesuai dengan porsi yang telah disepakati. Apabila bank
memperoleh keuntungan besar, maka semua pihak mendapatkan
keuntungan yang besar pula. Begitu pula sebaliknya, bila keuntungan
usaha bank itu sedikit, karena keadaan perekonomian yang lesu maka
ketiga pihak itu akan sama-sama mendapatkan keuntungan yang kecil

pula.

c. Tahan Menghadapi Gejolak Moneter

Penerapan bagi hasil dan meninggalkan sistem bunga, membuat bank
syariah lebih tangguh dan tahan banting dari pengaruh gejolak moneter,
baik itu dari dalam negeri maupun dari luar negeri. Fakta telah
membuktikan secara nyata tentang ketangguhan sistem syariah yaitu
ketika terjadi krisis ekonomi, dari 260 bank yang ada di Indonesia,
hanya sedikit yang bertahan. Lebih dari sepertiga bank yang ada
mengalami liquidasi (ditutup), selebihnya goncang dan hanya bisa

bertahan karena BLBI ratusan triliyun dari pemerintah.
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d. Ikatan Emosional yang Kuat

Daya bank syariah terletak pada kuatnya ikatan emosional keagamaan
antara pemegang saham, pengelola bank dan nasabahnya. Dari ikatan
emosional itulah dapat dikembangkan kebersamaan dalam menghadapi
resiko usaha dan membagi keuntungan secara jujur dan adil. Adanya
ketertarikan secara religi (keimanan dan keislaman), maka semua pihak
yang terlibat dalam bank syariah akan berusaha sebaik mungkin sebagai
pengalaman ajaran agama, sehingga berapapun hasil yang diperolehnya

diyakini membawa berkah.
e. Menekan Inflasi

Ekonomi Islam sangat memebenci inflasi, oleh karena itu Islam
mengajarkan sistem ekonomi yang berupaya untuk mencegah inflasi
melalui penerapan sistem bagi hasil, maka cost of inflation yang
ditimbulkan oleh perbankan yang menganut sistem bunga, dihapuskan.
Dengan demikian, bank syariah akan menjadi pendukung kebijakan

moneter yang handal.

f. Pemihakan pada Ekonomi Rakyat

Selama ini banyak bank-bank konvensional yang berpihak pada
pengusaha besar (konglomerat). Pengusaha kecil apalagi pengusaha
yang sangat kecil, tidak mempunyai akses kepada lembaga perbankan.
Ratusan triliyun dihabiskan untuk BLBI yang bermasalah. Dan semua

itu disebabkan oleh ulah para konglomerat. Dana masyarakat mereka
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kuras untuk kepentingan usahanya sendiri. Dana rakyat tidak
dikembalikan kepada rakyat itu sendiri. Tragisnya ketika usaha yang
mereka kelola goncang, karena krisis moneter, dan mereka tidak bisa
mengembalikan uang nasabah (rakyat), maka pemerintah terpaksa

mengeluarkan BLBI yang jumlahnya sangat besar.

g. Kelonggaran Psikologis

Adanya fasilitas pembiayaan mudharabah dan musyarakah yang tidak
membebani nasabah secara tetap berupa bunga, akan memberi
kelonggaran psikologis kepada nasabah agar dapat berusaha secara

tenang dan sungguh-sungguh.

h. Tidak Diskiminatif

Dengan ditetapkannya sistem bagi hasil sebagai pengganti bunga, maka
tidak ada diskriminasi terhadap nasabah yang didasarkan atas
kemampuan ekonominya, sehingga aksebilitas bank syariah menjadi

sangat luas.
i. Memberikan Kesempatan yang Luas

Dengan adanya fasilitas pembiayaan pengadaan barang modal dan
peralatan poduksi melalui murabahah yang lebih mengutamakan
kelayakan usaha daripada jaminan (collateral), sehingga siapapun, baik
itu pengusaha maupun bukan, mempunyai kesempatan yang luas untuk
berusaha, terutama untu pengusaha kecil dan menengah yang

jumlahnya mencapai 98,8% di Indonesia.
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J- Meningkatkan Produksi dan Memperlancar Arus Baran/g

Penggunaan pembiayaan mudharabah dan musyarakah secara
signifikan meningkatkan produksi, karena bank syariah memberikan
pembiayaan hanya kepada masyarakat yang memiliki usaha yang layak

untuk produktif.

k. Pinjaman Lunak

Melalui produk pembiayaan kebajikan atau pinjaman lunak tanpa bagi
hasil yang disebut produk al-gardhul hasan. Dana fasilitas ini diperoleh
dari hasil pengumpulan zakat, infaq, dan sedekah baik itu dari para amil
zakat yang masih mengendap di bank maupun dari lembaga amil zakat,

seperti Baitul Maal Muamalat dan BAZIZ.

|. Transparan

Dengan adanya sistem bagi hasil dalam menyimpan dana, telah tersedia
peringatan sejak awal tentang kondisi dan keadaan bank tersebut, yang
bisa diketahui sewaktu-waktu dari naik dan turunnya jumlah bagi hasil
yang diterima pada setiap bulannya. Hal ini harus diketahui mua secara
transparan. Transparan ini terlihat pada UU.N0.10/1998 dimana
kerahasiaan bank tidak termasuk dari aspek pembiayaan. Artinya,
nasabah penabung berhak mengetahui kemana dana simpanan
digunakan dan siapa yang menerima pembiayaaan itu, dan berapa
keuntungan yang diperoleh bank setiap bulan. Dengan demikian bank

syariah tidak dapat sekedar menyalurkan uang. Bank syariah harus terus
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berupaya untuk meningkatkan kembali atau return of investment
sehingga lebih menarik dan lebih memberi kepercayaan dan bagi

pemilik dana.

6. Perkembangan dan Pertumbuhan Bank Syariah

Berkembangnya bank-bank syariah di negara-negara Islam seperti
pada negara Pakistan, Mesir, Kuwait, Iran dan Turki berpengaruh ke
Indonesia. Sejak awal 1980-an, diskusi mengenai bank syariah menjadi
pilar ekonomi Islam mulai dilakukan. Dan Bank Muamalat Indonesia
menjadi pelopor bank syariah di Indonesia yang mulai beroperasi pada

tanggal 1 Mei 1992,

Sebagai langkah konkrit untuk mengembangkan perbankan syariah
di Indonesia, maka Bank Indonesia telah merumuskan sebuah Grand
Strategi pengembangan pasar perbankan syariah, sebagai strategi
komprehensif pengembangan pasar perbankan syariah, yang meliputi
aspek-aspek strategis, yaitu: penetapan visi 2010 sebagai industri
perbankan syariah terkemuka di ASEAN, pembentukan citra baru
perbankan syariah nasional yang bersifat inklusif dan universal, pemetaan

pasar secara lebih akurat, pengembangan produk yang lebih beragam,

38 Muhammad Syafii Antonio, Bank SyariahTeori dan Praktik (Jakarta:Gema Insani Press, 2001),

hal 25.
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peningkatan layanan, serta strategi komunikasi baru yang memposisikan

perbankan syariah lebih dari sekedar bank.*

Secara kronologis regulasi bank syariah dapat dikemukakan sebagai

berikut:

1. UU No. 72 Tahun 1992 tentang Perbankan Syariah menetapkan bahwa

perbankan syariah di Indonesia menganut Dual Banking System.

2. UU No. 10 Tahun 1998 yang merupakan penyempurnaan dari UU di
atas, yang peraturan pelaksanaannya dituangkan dalam Surat
Keputusan Direktur Bank Indonesia dan dikuatkan dalam bentuk
peraturan Bank Indonesia. Penggunaan istilah bank syariah sudah tegas
disebutkan “Bank Berdasarkan Prinsip Syariah” dan pada pasal 1 butir
13 disebutkan berlakunya hukum Islam sebagai dasar transaksi di

perbankan Syariah.

3. Teknis operasional produk dan transaksi syariah yang digunakan pada

bank syariah diatur oleh Fatwa DSN MUI.

4. Eksistensi Bank Syariah diperkuat dengan adanya UU No.23 Tahun
1999 tentang Bank Indonesia yang memungkinkan kebijakan

berdasarkan prinsip Syariah.

5. UU No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah.

39 Nurul Ichsan Hasan, Perbankan Syariah Sebuah Pengantar (Jakarta:GP Press Group,2014), hal

113.
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Dengan semakin kuatnya strutur kelembagaan syariah di Indonesia
akhirnya membuahkan hasil, yaitu tumbuh dan berkembangnya badan
usaha lain yang menerapkan prinsip syariah, diantaranya adalah asuransi
syariah, transaksi Foreign Exchange Syariah dan perdagangan bursa
saham syariah, pengadaan syariah, BPRS serta koperasi syariah yang lebih

dikenal dengan Baitul Maal Wat-Tamwil (BMT)

Tidak hanya itu, dengan semakin jelasnya payung bank syariah di
Indonesia telah mendorong peran perbankan dalam menggerakkan sektor
rill dan membatasi spekulasi, memenuhi kebutuhan jasa perbankan bagi
masyarakat yang tidak dapat menerima konsep bunga dan terciptanya Dual

Banking System secara sehat di atas nilai-nilai moral Islam.*

Semenjak didirikannya Bank Muamalat Indonesia, pertumbuhan
bank syariah di Indonesia mulai bertambah banyak. Jika pada tahun 1992-
1998 hanya ada satu unit bank syariah, pada tahun 2005, jumlah bank
syariah di Indonesia telah bertambah menjadi dua puluh unit, yaitu 3 Bank
umum syariah dan 17 unit syariah. Sementara itu, jumlah BPRS hingga
akhir tahun 2004 bertambah menjadi 88 buah.** Sementara pada Februari
2018 tercatat terdapat 13 Bank Umum Syariah dan 21 Unit Usaha

Syariah.*

40 1smail Nawawi, Perbankan Syariah (Jakarta:CV Dwiputra Pustaka Jaya,2012), hal 54-55.

41 Ibid., hal 50.

42 Otoritas Jasa Keuangan,“Statistik Perbankan Syariah Juli 2018, www.ojk.go.id, hal 5, diakses
pada tanggal 23 September 2018.
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B. Transaksi
1. Pengertian Transaksi

Dalam perekonomian, apapun sistem ekonomi yang dipakai dalam
hubungan antar pihak yang melakukan kegiatan ekonomi akan berakhir
dengan transaksi (transaction). Secara umum transaksi dapat diartikan
sebagai kejadian ekonomi atau keuangan yang melibatkan paling sedikit
dua pihak (seseorang dengan sesorang atau beberapa orang lainnya) yang
saling melakukan pertukaran, melibatkan diri dalam perserikatan usaha,
pinjam meminjam dan lain-lain atas dasar suka sama suka ataupun atas

dasar suatu ketetapan hukum/syariat yang berlaku.*®

Transaksi adalah situasi atau kejadian yang melibatkan unsur
lingkungan dan mempengaruhi posisi keuangan. Setiap transaksi harus
dibuatkan keterangan tertulis seperti faktura atau nota penjualan atau

kuitansi yang disebut dengan bukti transaksi.**

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, transaksi adalah
persetujuan jual beli (dalam perdagangan) antara dua pihak; pelunasan

(pemberesan) pembayaran (seperti dalam Bank).

43 Slamet Wiyono & Taufan Maulamin, Memahami Akuntansi Syariah di Indonesia (Jakarta:Mitra
Wacana Media,2013), hal 48.

4 Artikelsiana,“Pengertian Transaksi, Jenis, Bukti & Transaksi Menurut Para Ahli”,
www.artikelsiana.com/2017/09/pengertian-transaksi-jenis-bukti.html, diakses pada tanggal 08
oktober 2018.
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2. Transaksi dalam Bisnis Syariah

Pada sitem ekonomi yang berlandaskan pada syariat Islam, transaksi
senantiasa harus dilandasi oleh aturan-aturan hukum Islam (syariah),
karena transaksi adalah manifestasi amal manusia yang bernilai ibadah
dihadapan Allah SWT, sehingga dalam Islam transaksi dikategorikan

menjadi dua macam, yaitu transaksi yang halal dan transaksi yang haram.

Transaksi yang halal adalah semua transaksi yang dibolehkan oleh
syariah Islam, sedangkan transaksi yang haram adalah semua transaksi
yang dilarang oleh syariah Islam. Halal dan haramnya suatu transaksi
tergantung pada beberapa kriteria yang telah ditentukan, yaitu objek yang
dijadikan transaksi apakah objek halal atau haram (madiyah), dan cara
bertransaksinya apakah cara bertransaksi yang halal atau cara bertransaksi

yang haram (adabiyah).*®
3. Jenis-Jenis Transaksi pada Bank Syariah

Peraturan Bank Indonesia Nomor: 9/19/PBI/2007 tetang
Pelaksanaan Prinsip Syariah dalam Kegiatan Penghimpunan Dana dan
Penyaluran Dana serta Pelayanan Jasa Bank Syariah Pasal 1 Ayat 3
menyatakan bahwa pembiayaan adalah penyediaan dana atau

tagihan/piutang yang dapat dipersamakan dengan itu dalam:

4 Slamet Wiyono & Taufan Maulamin, Memahami Akuntansi Syariah di Indonesia (Jakarta:Mitra
Wacana Media,2013), hal 48.
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a. Transaksi investasi yang didasarkan antara lain atas akad mudharabah

dan/atau musyarakah

b. Transaksi sewa yang didasarkan antara lain atas akad ijarah atau kad
ijarah dengan opsi perpindahan hak milik (ljarah Muntahiyah bit

Tamlik)

c. Transaksi jual beli yang didasarkan antara lain atas akad murabahah,

salam, dan istishna
d. Transaksi pinjaman yang didasarkan antara lain atas akad gardh

e. Transaksi multijasa yang didasarkan antara lain atas akad ijarah atau

kafalah
4. Obyek Transaksi pada Bank Syariah

Menurut pendapat Zuhaily obyek transaksi harus memenuhi

ketentuan sebagai berikut, yaitu :4°

a. Obyek transaksi harus ada ketika akad atau transaksi sedang dilakukan.
Tidak diperbolehkan melakukan transaksi terhadap obyek yang tidak
jelas dan tidak ada wujudya diwaktu akad, karena hal ini akan

menimbulkan masalah pada saat serah terima.

b. Obyek transaksi merupakan barang yang diperbolehkan syariat untuk
ditransaksikan (mal mutagawwin) dan dimiliki penuh oleh pemiliknya.

Tidak boleh bertransaksi bangkai, darah babi, dan lainnya. Sama halnya

46 Ismail Nawawi, Perbankan Syariah (Jakarta:CV Dwiputra Pustaka Jaya,2012), hal 236.
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dengan barang yang masih belum berada dalam genggaman

pemiliknya.

c. Obyek transaksi bisa diserah-terimakan saat terjadinya akad atau
dimungkinkan pada kemudian hari. Walaupun barang tersebut ada dan
memiliki akad, namun tidak bisa diserah-terimakan, maka akad itu akan

batal.

d. Adanya kejelasan tentang obyek transaksi, dalam artian barang tersebut
diketahui secara detail dan rinci oleh kedua belah pihak, hal ini untuk
menghindari terjadinya perselisihan dikemudian hari. Obyek transaksi

tidak bersifat tidak diketahui (majhul) dan mengandung unsur gharar.

e. Obyek transaksi harus suci, tidak terkena najis dan bukan barang yang
mengandung unsur najis, syarat ini diajukan oleh ulama selain mazhab

Hanafiyah.

C. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Nasabah Bertransaksi di Bank

Syariah

1. Produk

Produk adalah sesuatu yang memberikan manfaat baik itu dalam hal
memenuhi kebutuhan sehari-hari atau sesuatu yang ingin dimiliki oleh
konsumen. Produk biasanya digunakan untuk dikonsumsi baik untuk

kebutuhan rohani maupun kebutuhan jasmani. Untuk memenuhi
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keinginan dan kebutuhan akan produk tersebut, maka konsumen harus
mengorbankan sesuatu sebagai balas jasanya, misalkan dengan cara

pembelian.*’

Menurut Philip Kotler Produk adalah setiap apa saja yang
ditawarkan di pasar untuk mendapatkan perhatian, pemakaian atau
konsumsi yang dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan seesorang. la

meliputi beda fisik, jasa orang, tempat, organisasi ataupun gagasan.*®

Produk yang berkualitas tinggi itu artinya memiliki nilai yang lebih
baik dibandingkan dengan pesaing atau sering disebut sebagai produk
plus. Bagi dunia perbankan produk plus harus selalu diciptakan pada
setiap waktu, sehingga dapat menarik minat calon nasabah yang baru
atau dapat mempertahankan nasabah yang baru atau bahkan dapat

mempertahankan nasabah yang sudah ada saat ini.

Terdapat banyak keuntungan ataupun manfaat yang dapat dipetik

dengan adanya produk plus, misalnya:*°

a. Untuk menigkatkan penjualan. Dalam hal ini produk yang memiliki
nilai lebih akan menjadi perbincangan dari mulut ke mulut antar
nasabah. Setiap kelebihan produk tersebut akan dibandingkan dengan

produk pesaing, sehingga berpotensi untuk menarik nasabah lain atau

47 Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta:Kencana,2010), hal 123.
4 Marius P.Angipora, Dasar-Dasar Pemasaran (Jakarta:PT Raja Grafindo Persada,1999), hal 127.
49 Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta:Kencana,2010), hal 124.
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akan memaksa nasabah lama untuk menambah konsumsinya

terhadapa produk tersebut.

b. Menimbulkan rasa bangga bagi nasabahnya. Hal itu disebabkan
produk yang dijual memiliki keunggulan atau nilai lebih dibandingkan
dengan produk pesaing, misalnya dalam hal fasilitas tabungan yang
diberikan dengan multifungsi. Artinya, apa yang dapat diberikan bank

kita belum dapat dipenuhi pesaing.

c. Menimbulkan kepercayaan. Dalam hal ini akan memberikan
keyakinan kepada nasabah akan kesenangannya terhadap fasilitas
yang diberikan, sehingga nasabah semakin percaya pada produk yang

telah dibelinya.

d. Menimbulkan kepuasan. Pada akhirnya nasabah akan mendapatkan
kepuasan dari jasa yang dijual sehingga kecil kemungkinannya untuk
pindah pada produk lain, atau bahkan kemungkinan akan menambah

konsumsinya.
2. Harga

Harga adalah salah satu kunci alat pemasaran yang digunakan
organisasi untuk mencapai tujuan pemasarannya. Harga merupakan
sesuatu yang begitu kuat pengaruhnya dan seringkali merupakan faktor

utama dalam pengambilan keputusan pembeli.>°

%0 Philip Kotler, Pemasaran di Sektor Publik (Indonesia:Indeks, 2007), hal 80.
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Menurut William J Stanton harga adalah jumlah uang (kemungkinan
ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh

beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang menyertainya.>!

Dalam penentuan, baik itu untuk harga jual atau harga beli pihak
bank harus berhati-hati. Kesalahan dalam menentukan harga akan
berakibat fatal. Dalam menentapkan harga harus dipertimbangkan
berbagai hal, misalnya tujuan penentuan harga tersebut, hal ini di
sebabkan dengan diketahuinya tujuan penentuan harga tersebut menjadi
mudah. Penentuan harga oleh suatu bank dimaksudkan dengan berbagai
tujuan yang hendak dicapai. Tujuan penentuan harga secara umum

adalah sebagai berikut:
a. Untuk Bertahan Hidup

Dalam kondisi tertentu, terutama dalam kondisi persaingan yang
tinggi, bank dapat menentukan harga semurah mungkin dengan

maksud produk atau jasa yang ditawarkan laku di pasaran.
b. Untuk Memaksimalkan Laba

Tujuan harga ini dengan mengharapkan penjualan yang meningkat
sehingga laba dapat ditingkatkan. Penentuan harga biasanya bisa

dilakukan dengan harga yang murah atau tinggi.

51 Marius P. Angipora, Dasar-Dasar Permasaran (Jakarta:PT Raja Grafindo Persada, 1999), hal

174.
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c. Untuk Memperbesar Market Share

Menentukan harga dengan harga yang murah sehingga diharapkan
jumlah nasabah meningkat dan diharapkan pula nasabah pesaing

beralih ke poduk yang ditawarkan.
d. Mutu Produk

Tujuan dalam hal mutu produk adalah untuk memberikan kesan
bahwa produk atau jasa yang ditawarkan memiliki kualitas produk

yang sangat tinggi.
e. Karena Pesaing

Dalam hal ini penentuan harga dengan melihat harga pesaing.
Tujuannya adalah agar harga yang ditawarkan tidak melebihi harga

pesaing.
3. Lokasi

Yang dimaksud dengan lokasi bank adalah tempat dimana
diperjualbelikannya produk cabang bank dan pusat pengendalian
perbankan. Dalam praktiknya ada beberapa macam lokasi kantor bank,
yaitu lokasi kantor pusat, cabang utama, cabang pembantu, kantor kas,

dan lokasi mesin-mesin Anjungan Tunai Mandiri (ATM).%2

Lokasi menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah letak atau

tempat. Penentuan lokasi industri atau unit usaha beserta sarana dan

52 Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta:Kencana, 2010), hal 145.
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prasarana pendukung menjadi sangat penting, hal ini disebabkan agar
nasabah mudah menjangkau setiap lokasi bank yang ada. Demikian pula
dengan sarana dan prasarana harus memberikan rasa yang nyaman dan

aman kepada seluruh nasabah yang berhubungan dengan bank.>?

Penentuan lokasi bank tidak dapat dilakukan secara sembarangan,
akan tetapi haus mempertimbangkan dalam pemilihan dan penentuan

lokasi suatu bank. Dan berikut adalah cara penentuan lokasi bank :
a. Dekat dengan kawasan industri atau pabrik

b. Dekat dengan perkantoran

c. Dekat dengan pasar

d. Dekat dengan perumahan atau masyarakat

e. Mempertimbangkan jumlah pesaing yang ada di suatu lokasi

Dalam memilih lokasi tergantung dari keperluan lokasi tersebut. terdapat
paling tidak enam lokasi yang dipertimbangkan sesuai keperluan

perusahaan, yaitu :
a. Lokasi untuk kantor wilayah
b. Lokasi kantor wilayah

c. Lokasi untuk kantor cabang utama

53 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta:Rajawali Pers, 2004), hal 239.



51

d. Lokasi untuk kantor cabang pembantu
e. Kantor kas
f. Mesin-mesin ATM

4. Promosi

Promosi ialah berbagai kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan
untuk menonjolkan atau meunjukkan keistimewaan-keistimewaan
produk yang dimiliki dan membujuk konsumen sasaran agar

membelinya.>*

Menurut Philip Kotler promosi adalah komunikasi pemasaran yang
bertujuan untuk memberikan informasi, mendidik, dan sering membujuk
pasar sasaran mengenai tingkah laku yang diinginkan untuk mencapai

tujuan. >

Tanpa promosi jangan mengharapkan nasabah dapat mengenal bank
tersebut. Oleh karena itu, promosi adalah sarana yang paling ampuh
untuk menarik dan mempertahankan nasabahnya. Salah satu tujuan
promosi bank ialah menginformasikan segala jenis produk yang
ditawarkan dan berusaha untu menarik calon nasabah yang baru.

Kemudian promosi juga berfungsi mengingatkan nasabah akan produk,

% Philip Kotler, Marketing (Jakarta:Erlangga,1994), hal 41.
%5 Philip Kotler, Pemasaran di Sektor Publik (Indonesia:Indeks, 2007), hal 158.
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promosi juga ikut memengaruhi nasabah untuk membeli dan akhirnya

promosi juga akan meningkatkan citra bank di mata para nasabahnya.

Secara garis besar terdapat empat macam sarana promosi yang dapat

digunakan oleh perbankan adalah sebagai berikut:

a. Periklanan (Advertising), merupakan promosi yang dilakukan dalam
bentuk tayangan atau gambar atau kata-kata yang tertuang dalam

spanduk, brosur, Billboard, koran, majalah, televisi, atau radio.

b. Promosi penjualan (Sales promotion), merupakan promosi yang
digunakan untuk meningkatkan penjualan melalui potongan harga
atau hadiah pada waktu tertentu terhadap barang-barang atau produk-

produk tertentu pula.

c. Publisitas (Publicity), merupakan promosi yang dilakukan untuk
meningkatkan citra bank di depan para calon nasabah atau nasabahnya
melalui kegiatan sponsorship terhadap suatu kegiatan amal sosial

ataupun olahraga.

d. Penjualan pribadi (Personal selling), merupakan promosi yang
dilakukan melalui pribadi-pribadi karyawan bank dalam melayani

dan ikut serta dalam memengaruhi nasabah.

5. Pelayanan

Pelayanan adalah hal-hal yang jika diterapkan terhadap suatu produk

akan meningkatkan daya atau nilainya terhadap pelanggan/nasabah
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(service is those thing wich when added to a product, increase its utility
of value to the customer). Lebih lanjut Lovelock menyebutkan bahwa
pelayanan yang baik membutuhkan instruktur pelayanan yang sangat
baik pula. Hal yang paling penting adalah membuat setiap orang dalam

organisasi berorientasi pada kualitas.*®

Kita telah mengetahui bahwa dalam memberikan pelayanan,
pegawai bank selalu dituntut agar dapat memuaskan nasabah tanpa harus
melanggar etika dan mengorbankan harga dirinya. Dalam memberikan
pelayanan juga diperlukan etiket/etika, sehingga kedua belah pihak baik
itu tamu ataupun pegawai bank dapat saling menghargai. Secara umum
etika pelayanan yang dapat diberikan oleh pegawai bank dalam rangka

pelayanan adalah sebagi berikut;>’

a. Mengucapkan salam pada saat bertemu dengan nasabah, seperti
selamat pagi, siang, atau sore. Jika Kkita sudah tau agama nasabah,

misalnya muslim, maka ucapkan assalamualaikum.

b. Setelah mengucapkan salam, segera mempersilahkan tamu untuk

masuk atau duduk dengan sopan atau suruh menunggu sebentar.

c. Baik dalam mengucapkan salam maupun mempersilahkan tamu masuk

atau duduk selalu dengan ramah dan murah senyum.

% Ismail Nawawi, Perbankan Syariah (Jakarta:CV. Dwiputra Pustaka Jaya, 2012), hal 265.
57 Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta:Kencana, 2010), hal 176-177.
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d. Bertanya tentang keperluan nasabah secara ramah, sopan, dan lemah

lembut.

e. Biasakan mengucapkan tolong atau maaf saat meminta nasabah

mengisi formulir atau menunggu sesaat.

f. Ucapkan kata terimakasih apabila nasabah memberikan saran atau

hendak pamit setelah menyelesaikan masalahnya.

Setiap bank selalu ingin dianggap yang paling baik di mata
nasabahnya. Pada intinya nasabah selalu ingin diberikan pelayanan yang
paling baik. Ciri-ciri pelayanan yang baik ini harus segera dapat dipenuhi
dan direalisasikan oleh bank sehingga keinginan nasabah dapat diberikan

secara maksimal. Dan berikut adalah ciri-ciri pelayanan yang baik :

a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik

Nasabah ingin dilayani secara baik. Untuk melayani nasabah, salah
satu hal yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana
yang dimiliki oleh bank. Meja dan kursi harus nyaman diduduki.
Udara dalam ruangan juga harus tenang, tidak berisik dan sejuk.
Kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana itulah yang akan

mengakibatkan nasabah betah untuk berurusan dengan bank.

b. Tersedia karyawan yang baik

kenyamanan nasabah juga sangat tergantung pada petugas yang

melayaninya. Petugas harus ramah, sopan, dan menarik. Selain itu,
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petugas harus cepat tanggap, pandai bicara, menyenangkan, serta
pintar. Petugas juga harus mampu memikat dan mengambil hati
nasabah sehingga nasabah semakin tertarik lagi. Demikian juga cara
kerja harus cekatan dan cepat. Oleh karena itu, sebelum menjadi

petugas harus melalui pendidikan dan pelatihan khusus.

c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan, petugas harus mampu
melayani dari awal hingga tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa
puas jika petugas bertanggung jawab terhadap pelayanan yang
diinginkannya. Jika terjadi sesuatu maka petugas yang dari semula

mengerjakannya segera mengambil alih tanggung jawabnya.

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat

Dalam melayani nasabah diharapkan petugas harus melakukannya
sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk
pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti

pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan nasabah.

e. Mampu berkomunikasi

Petugas harus mampu berbicara kepada setiap nasabahnya.
Petugaspun mampu dengan cepat memahami apa yang diinginkan
oleh nasabah. Artinya, petugas harus dapat berkomunikasi dengan
bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. Jangan menggunakan

istilah-istilah yang sulit dimengerti.
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f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi

Menjaga rahasia bank sama artinya dengan menjaga rahasia nasabah.
Oleh karena itu, petugas harus mampu menjaga rahasia nasabah
terhadap siapapun itu. Rahasia bank merupakan ukuran kepercayaan

nasabah kepada bank.

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik

Untuk menjadi petugas layanan harus memiliki pengetahuan dan
kemampuan tertentu. Karena fungsi petugas layanan selalu
berhubungan dengan manusia, maka petugas perlu didikan khusus
mengenai kemampuan dan pengetahuannya untuk menghadapi

nasabah atau kemampuan dalam bekerja.

h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah

Petugas harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh
nasabah. Petugas yang lamban akan membuat nasabah jengkel dan
akan lari. Usahakan untuk mengerti dan memahami keinginan dan

kebutuhan nasabanh.

i. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah

Kepercayaan calon nasabah kepada bank mutlak diperlukan sehingga
calon nasabah mau menjadi nasabah bank yang bersangkutan.

Demikian pula untuk menjaga nasabah yang lama agar tidak lari perlu
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kepercayaan. Semua ini khususnya melalui petugas pelayanan dan

seluruh karyawan bank pada umumnya.
6. Reputasi

Reputasi menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah perbuatan
dan sebagainya yang menyebabkan mendapat nama baik. Reputasi yang
baik dan terpercaya merupakan sumber keunggulan bersaing suatu bank.
Dengan adanya reputasi yang baik dalam sebuah perusahaan, juga akan
menimbulkan kepercayaan bagi nasabahnya. Suatu kepercayaan adalah

pikiran deskriptif oleh seseorang mengenai suatu hal.*®

Sedangkan menurut Mukherjee dan Nath reputasi merupakan
keseluruhan kualita dan karakter yang dapat dilihat atau dinilai secara
umum oleh masyarakat. Bagian-bagian yang tedapat dalam reputasi

adalah sebagai berikut;
a. Kompetensi inti

Kemampuan perusahaan yang memiliki nilai strategis dan menjadi
pusat keahlian untuk mewujudkan misi perusahaan atau Yyang

berkontribusi memberikan keuntungan bagi perusahaan.

%8 Kotler Philip, Manajemen Pemasaran Analisis, Perencanaan, Implementasi, dan Kontrol Jilid I1
(Prenhallindo:Jakarta, 1997), hal 243.
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b. Kredibilitas

Kualitas, kapabilitas atau kemampuan untuk menimbulkan

kepercayaan.
c. Nama baik

Bukan sekedar sebuah nama, tapi nama baik adalah sesuatu yang perlu
dipertahankan dan dijaga. Sekali ternoda atau tercemarakan sulit

memulihkannya.
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PROSES TRANSAKSI DI BANK MUAMALAT KC SURABAYA-
SUNGKONO

A. Sejarah Berdirinya Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk (“Bank Muamalat Indonesia) adalah
pelopor bank syariah di Indonesia yang berdiri pada 1 November 1991 atau 24
Rabi’us Tsani 1412 H. Pendirian Bank Muamalat Indonesia digagas oleh Majelis
Ulama Indonesia (MUI), Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) dan
pengusaha muslim yang kemudian mendapat dukungan dari Pemerintah Republik
Indonesia. Sejak resmi beroperasi pada 1 Mei 1992 atau 27 Syawal 1412 H, Bank
Muamalat Indonesia terus berinovasi dan mengeluarkan produk produk keuangan
syariah seperti asuransi syariah (Asuransi Takaful), Dana Pensiun Lembaga
Keuangan Muamalat (DPLK Muamalat) dan multifinance syariah (Al-ljarah
Indonesia Finance) yang seluruhnya menjadi terobosan di Indonesia. Selain itu
produk Bank yaitu Shar-e yang diluncurkan pada tahun 2004 juga merupakan
tabungan instan pertama di Indonesia. Produk Shar-e Gold Debit Visa yang
diluncurkan pada tahun 2011 tersebut mendapatkan penghargaan dari Museum
Rekor Indonesia (MURI) sebagai Kartu Debit Syariah dengan teknologi chip
pertama di Indonesia serta layanan e-channel seperti internet banking, mobile

banking, ATM, dan cash management. Seluruh produk-produk tersebut menjadi

59
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pionir produk syariah di Indonesia dan menjadi tonggak sejarah penting di industri

perbankan syariah.

Pada 27 Oktober 1994, Bank Muamalat Indonesia mendapatkan izin sebagai
Bank Devisa dan terdaftar sebagai perusahaan publik yang tidak listing di Bursa
Efek Indonesia (BEI). Pada tahun 2003, bank dengan percaya diri melakukan
Penawaran Umum Terbatas (PUT) dengan Hak Memesan Efek Terlebih Dahulu
(HMETD) sebanyak 5 (lima) kali dan merupakan lembaga perbankan pertama di
Indonesia yang mengeluarkan Sukuk Subordinasi Mudharabah. Aksi korporasi
tersebut semakin menegaskan posisi Bank Muamalat Indonesia di peta industri

perbankan Indonesia.

Seiring berjalannya waktu, bank semakin melebarkan sayap dengan terus
menambah jaringan kantor cabangnya di seluruh Indonesia. Pada tahun 2009, Bank
mendapatkan izin untuk membuka kantor cabang di Kuala Lumpur, Malaysia dan
menjadi bank pertama di Indonesia serta satu-satunya yang mewujudkan ekspansi
bisnis di Malaysia. Hingga saat ini, bank telah memiliki 325 kantor layanan
termasuk 1 (satu) kantor cabang di Malaysia. jaringan layanan yang luas berupa 710
unit ATM Muamalat, 120.000 jaringan ATM Bersama dan ATM Prima, serta lebih
dari 11.000 jaringan ATM di Malaysia melalui Malaysia Electronic Payment

(MEPS).

Menginjak usianya yang ke-20 pada tahun 2012, Bank Muamalat Indonesia
melakukan rebranding pada logo Bank untuk semakin meningkatkan awareness

terhadap image sebagai bank syariah Islami, Modern dan Profesional. Hingga saat
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ini, Bank beroperasi bersama beberapa entitas anaknya dalam memberikan layanan
terbaik yaitu Al-ljarah Indonesia Finance (ALIF) yang memberikan layanan
pembiayaan syariah, (DPLK Muamalat) yang memberikan layanan dana pensiun
melalui Dana Pensiun Lembaga Keuangan, dan Baitulmaal Muamalat yang

memberikan layanan untuk menyalurkan dana Zakat, Infakdan Sedekah (ZI1S).

Sejak tahun 2015, Bank Muamalat Indonesia bermetamorfosa untuk menjadi
entitas yang semakin baik dan meraih pertumbuhan jangka panjang. Dengan
strategi bisnis yang terarah Bank Muamalat Indonesia akan terus melaju
mewujudkan visi menjadi “The Best Islamic Bank and Top 10 Bank in Indonesia

with Strong Regional Presence”.!

Bank Muamalat KC Surabaya Sungkono berdiri pada tahun 2008 dan mulai
aktif pada tahun 2009. Beralamatkan di Jalan Mayjend Sungkono No. 107,
Kelurahan Dukuh Pakis, Kecamatan Dukuh Pakis, Dukuh Pakis, Kota Surabaya,

Jawa Timur 60224.

Bank Muamalat memiliki visi yaitu Menjadi bank syariah terbaik dan
termasuk dalam 10 besar bank di Indonesia dengan eksistensi yang diakui di tingkat
regional. Agar visi tersebut tercapai Bank Muamalat memiliki misi, yaitu
membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan berkesinambungan
dengan penekanan pada semangat kewirausahaan berdasarkan prinsip kehati-

hatian, keunggulan sumber daya manusia yang islami dan professional serta

1 www.bankmuamalat.co.id/profil-bank-muamalat, Diakses Pada Tangal 11 Agustus 2018.
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orientasi investasi yang inovatif, untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh

pemangku kepentingan.

B. Struktur Organisasi dan Diskripsi Tugas

Berikut adalah struktur organisai Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono:?

President Director

Ahmad K. Permana
|
Operation Director

Awaldi

I
Head of Retail Banking
Operation

Wita Hayanari
I

\.

[ Regional Operation & Sales |
Manager

Setyo P. Daryanto
I
[ Branch Operation & Sales ]

Manager

Sutisna
I

Operation Oficer
Avid Pradhana De Khoma

[ Back Office ] [ Teller ] Customer Service
Devi Ratu - Angel - Fynna
|

Umum
-Satpam -Driver -OB

Gambar 3.1

Struktur Organisasai Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono

2 Avid, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 14 November 2018.
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Tugas dan wewenang:

1. President Director

a. Bertanggung jawab atas kelancaran operasional perusahaan sesuai dengan
Rencana Kerja Tahunan yang disusun Direksi dan diketahui Dewan
Komisaris

b. Bertanggung jawab terhadap pemasaran produk, pengelolaan keuangan
dalam hal penghimpunan dan pelepasan dana.

c. Berwenang mendatangani Cek dan Bilyet Giro, Bilyet Deposito Perjanjian
Pembiayaan, dengan Pihak ke Tiga (Bank Kresitur) Berdasarkan ketetapan
Dewan Komisaris.

d. Berwenang melakukan survey calon debitur dan memutus pembiayaan sesuai
wewenang komite pembiyaan yang ditetapkan dewan Komesaris.

e. Berwenang menandatangani perjanjian pembiayaan debitur dengan
berdasarkan pada keputusan Persetujuan dari Komite Pembiayaan.

f. Berwenang menandatangani dokumen pembukaan dan laporan keuangan
bank ke Bank Indonesia dan Instasi lain terkait.

g. Bertanggung jawab terhadap perekrutan, pengembanagan dan peningkatan
kemampuan kerja (kompensasi), kesejahteraan, dan pemberhentian SDM
Bank.

h. Berwenang untuk mengajukan hapus buku dan hapus tagih debitur
bermasalah dengan persetujuandari Rapat Umum Pemegang Salam (RUPS)

i. Bertanggung jawab atas hasil oprasional perusahaan dengan persetujuan

RUPS.
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j. Berwenang membeli dan menjual aktiva tetap milik perusahaan

k. Mengusulkan kepada dewan komesaris hal-hal yang dipandang baik untuk
kelancaran operasional perusahaan.

2. Operation Director

a. Merencanakan, melaksanakan dan mengawasi seluruh pelaksanaan
operasional perusahaan.

b. Membuat standar perusahaan mengenai semua operasional, produksi, proyek,
dan kualitas hasil produksi.

c. Membuat strategi dalam pemenuhan target perusahaan dan cara mencapai
target tersebut.

d. Membantu tugas-tugas direktur utama.

e. Mengecek dan mengawasi dan menentukan semua kebutuhan dalam proses
operasional perusahaan.

f. Merencanakan, menentukan, mengawasi, mengambil keputusan, dan
mengkoordinasi dalam hal keuangan untuk kepatuhanoperasional
perusahaan.

g. Mengawasi seluruh karyawan apakah tugas yang dilakukan sesuai dengan
standar operasional perusahaan.

h. Bertanggung jawab pada pengembangan kualitas produk maupun karyawan.

i. Membuat laporan kegiatan untuk diberikan kepada direktur utama

J. Bertanggung jawab pada proses operasional, produksi, proyek dan hasil

produksi.
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3. Regional Operation & Sales Manager

a. Melakukan konsolidasi dan rekapitulasi atas pemeriksaan harian, mingguan,
bulanan, terkait ceklist pemeriksaan yang dibuat oleh Branch Control di
regionnya masing-masing.

b. Menyampaikan Laporan Hasil Pemeriksaan secara mingguan dan bulanan
sesuai Memo SLA kepada Pihak Terkait di cabangdan Kantor Pusat.

c. Melakukan proses monitoring dan mekanisme remainder atas penyelesaian
temuan laporan hasil pemeriksaan kepada pihakterkait baik di cabang
maupun di kantor pusat.

4. Branch Operation & Sales Manager

a. Mensupervisi, mengkoordinir dan memonitor terhadap bidang operasional,
branch/ATM appearance kantor cabang, kantor cabang pembantu, kantor kas
dan mobile branch dalam rangka menjamin pelaksanaan operasional telah
berjalan sesuai dengan kebijakan, pedoman, dan prosedur yang berlaku guna
meminimalisir resiko operasional yang dapat menyebabkan kerugian serta
dalam rangka mempertahankan SLA yang sudah ditetapkan.

b. Mengkoordinir dan memonitoring tindak lanjut atas pronsip pengenalan
nasabah (Know Your Custemer) dan anti pencucian uang (APU-PPT) sebagai
customer identification officer sesuai dengan ketentuan, kebijaksanaan dan
prosedur yang berlaku guna mengenal nasabah dengan baik.

c. Melakukan pengawasan likuiditas dan pengendalian atas biaya-biaya
operasional sesuai dengan ketentuan dan anggaran yang ditetapkan dalam

rangka pencapaian target perusahaan.
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5. Operation Officer

a.

Melaksanakan fungsi control, tindak lanjut dan eskalasi yang efektif terhadap
standarisasi layanan yang terdiri dari 5 aspek yaitu tangible, process, people,
product, & service dan system dalam rangka menjaga service level yang
ditetapkan termasuk branch/ATM appearance.

Melakukan approval transaksi terhadap seluruh kegiatan operasional
perbankan di kantor cabang, kantor cabang pembantu, kantor kas, dan mobile
branch.

Menjalankan fungsi branch operation manager dan petugas frontliners

sebagai alternate saat yang bersangkutan berhalangan.

. Memastikan akurasi data laporan keuangan cabang di bawah supervisinya

melalui pembuatan proofsheet bulanan.

6. Back Office

C.

Membuat proofsheet bulanan atas SSL yang dikelola oleh Kantor Cabang,
Kantor Cabang Pembantu, Kantor Kas dan Mobile Branch.

Mengelola transaksi Standing Instruction (SI) termasuk di dalamnya
mengadiministrasikan dokumen secara rapi dan sekuensial serta
membukukan transaksi tersebut dengan benar sesuai dokumen pendukung
berdasarkan ketentuan dan prosedur yang berlaku..

Mengelola dan mengadministrasikan stok buku cek/BG.

7. Teller

a. Melayani nasabah dalam bertransaksi baik penarikan, setoran,

pemindahbukuan, transfer antar bank baik secara tunai dan non tunai.
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b. Melakukan cash management terhadap ketersediaan uang tunai di vault dan
ATM.

c. Mengambil dan memasukkan box dari dan ke main vault dengan
membubuhkan paraf pada buku main vault.

Customer Service (CS)

a. Mengenalkan dan menawarkan produk-produk Bank Muamalat kepada
Nasabah dengan baik dan benar.

b. Memastikan seluruh hak dan kewajiban Nasabah atas produk Bank Muamalat
yang dipilih, telah diketahui dan dipahami oleh Nasabah dengan baik dan
benar.

c. Mengelola dan mengadministrasikan seluruh aktivitas pembukaan rekening
oleh Nasabah secara efektif dan efisien.

Security

a. Menjaga keamanan dilingkungan Bank Muamalat Indonesia KC Surabaya-
Sungkono.

b. Melindungi fasilitas yang ada di Bank Muamalat Indonesia KC Surabaya-
Sungkono.

c. Memberi informasi kepada nasabah Bank Muamalat Indonesia KC Surabaya-
Sungkono.

Office Boy (OB)

a. Bertanggung jawab menjaga kebersihan lingkungan dan merawat alat-alat
dan Gedung kantor.

b. Melayani perintah yang menjadi kebutuhan kantor maupun karyawan.
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¢. Menyediakan minum untuk tamu dan semua karyawan kantor.
11. Driver
a. Mengantarkan karyawan yang ingin bepergian dengan nasabah.

b. Menjaga mobil yang menjadi tanggung jawabnya.

C. Produk dan Aplikasi Akad

Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono memiliki beberapa produk Funding

dan Lending, yaitu :*

1. Produk Funding

a. Tabungan
1) Tabungan Haji dan Umroh
Produk ini dikhususkan bagi nasabah yang ingin menabung untuk
melakukan ibadah Haji atau Umroh. Akad yang digunakan pada produk
ini adalah akad Wadi’ah
2) Tabungan iB Muamalat
Tabungan iB Muamalat adalah tabungan yang digunakan untuk
kebutuhan transaksi dan berbelanja dengan kartu Shar-E Debit yang
berlogo Visa plus dengan manfaat berbagai macam program subsidi

belanja di merchant lokal dan luar negeri. Akad yang digunakan pada

1 Angel, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 21 Agustus 2018.
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produk ini adalah akad Mudharabah Mutlagah dan Wadi’ah
Yaddhamanah.
3) Tabungan Muamalat Dollar
Produk ini ditujukan untuk melayani kebutuhan transaksi dan
investasi yang lebih beragam, khususnya yang melibatkan mata uang USD
dan SGD. Produk Tabungan Muamalat Dollar ini diperuntukkan kepada
perorangan dengan usia 18 tahun keatas dan Institusi yang memiliki
legalitas badan. Akad yang digunakan pada produk ini adalah akad
Wadi’ah.
4) TabunganKu
TabunganKu adalah tabungan untuk perorangan dengan persyaratan
mudah dan ringan. Selain itu Dengan adanya produk TabunganKu, Bank
dapat mengedukasi nasabah mengenai pentingnya menabung, khususnya
bagi masyarakat yang baru memulai kegiatan menyimpan dana. Akad
yang digunakan pada produk ini adalah akad Wadi ah.
5) Tabungan iB Muamalat Rencana
Tabungan iB Muamalat Rencana adalah solusi perencanaan
keuangan yang tepat untuk mewujudkan rencana dan impian di masa
depan dengan lebih baik sesuai prinsip syariah. Seperti perencanaan
pendidikan, pernikahan, perjalanan ibadah/wisata, uang muka
rumah/kendaraan, berkurban saat Idul Adha, perpanjangan STNK/pajak
kendaraan, persiapan pensiun/hari tua, serta rencana atau impian lainnya.

Akad yang digunakan pada produk ini adalah akad Mudharabah.
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6) Tabungan iB Muamalat Prima
Tabungan iB Muamalat Prima adalah tabungan untuk memenuhi
kebutuhan transaksi bisnis sekaligus investasi dengan aman dan
menguntungkan. Tabungan iB Muamalat Prima dilengkapi dengan
fasilitas Shar-E Debit Gold yang dapat digunakan di seluruh Jaringan Visa.
Tabungan iB Muamalat Prima dilengkapi dengan nisbah bagi hasil yang
kompetitif dan fasilitas bebas biaya realtime transfer, bebas biaya SKN
dan RTGS. Nikmati fasilitas Kkhusus berupa bebas biaya airport
lounge untuk memenuhi kebutuhan perjalanan. Akad yang digunakan
pada produk ini adalah akad Mudharabah.
7) Tabungan iB Muamalat Sahabat
Tabungan iB Muamalat Sahabat, memberikan kemudahan dan
keuntungan. Salah satu keuntungan yang dipersembahkan adalah, pemilik
Tabungan iB Muamalat Sahabat, bisa mendesain sendiri kartu ATM sesuai
dengan identitas almamater, komunitas, atau perusahaan nasabah. Akad
yang digunakan pada produk ini adalah akad Mudharabah.
b. Giro
1) Giro Muamalat Attijary
Produk giro berbasis akad wadiah yang memberikan kemudahan dan
kenyamanan dalam bertransaksi. Merupakan sarana untuk memenuhi
kebutuhan transaksi bisnis nasabah non-perorangan yang didukung oleh

fasilitas Cash Management.
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2) Giro Muamalat Ultima
Produk giro berbasis akad wadiah yang memberikan kemudahan dan
kenyamanan dalam bertransaksi. Merupakan sarana untuk memenuhi
kebutuhan transaksi bisnis nasabah non-perorangan yang didukung oleh
fasilitas Cash Management. Akan tetapi untuk produk ini, bagihasilnya
disesuaikan dengan saldo rata-rata.
c. Deposito
1) Deposito Mudharabah Muamalat
Deposito Syariah dalam mata uang rupiah dan US Dollar yang
fleksibel dan memberikan hasil investasi yang optimal bagi nasabah.
Deposito Mudharabah dioeruntukkan bagi perorangan usia 18 tahun ke
atas dan institusi yang memiliki legalitas badan. Produk ini menggunakan
akad mudharabah.

2. Produk Lending 2

a. Consumer
1) KPR
KPR Muamalat iB adalah produk pembiayaan yang akan membantu
nasabah untuk memiliki rumah tinggal, rumah susun, apartemen dan
condotel termasuk renovasi dan pembangunan serta pengalihan (take-
over) KPR dari bank lain dengan dua pilihan akad yaitu akad murabahah

(jual-beli) atau musyarakah mutanagishah (kerjasama sewa).

2 Hendri, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 24 Agustus 2018.
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2) Pembiayaan iB Muamalat Pensiun
iB Muamalat Pensiun merupakan  produk  pembiayaan  yang
membantu nasabah untuk memenuhi kebutuhan di hari tua dengan sederet
keuntungan dan memenuhi prinsip syariah yang menenangkan. Produk ini
memfasilitasi pensiunan untuk kepemilikan dan renovasi rumah tinggal,
pembelian kendaraan, biaya pendidikan anak, biaya pernikahan anak dan
umroh. Termasuk take over pembiayaan pensiun dari bank lain. Terdapat
dua pilihan akad yaitu akad murabahah (jual-beli) atau ijarah multijasa.
3) Pembiayaan iB Muamalat Multiguna
iB Muamalat Multiguna merupakan produk pembiayaan yang
membantu anda untuk memenuhi kebutuhan barang jasa konsumtif seperti
bahan bangunan untuk renovasi rumah, kepemilikan sepeda motor, biaya
pendidikan, biaya pernikahan dan perlengkapan rumah. Terdapat dua
pilihan akad yaitu akad murabahah (jual-beli) atau ijarah Multijasa (sewa
jasa).
b. Pembiayaan Modal Kerja
1) Pembiayaan Investasi
Pembiayaan modal kerja adalah produk pembiayaan yang akan
membantu kebutuhan modal kerja usaha Anda sehingga kelancaran
operasional dan rencana pengembangan usaha Anda akan terjamin. Akad

pada produk ini menggunakan akad musyarakah atau murabahah.
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2) Modal Kerja
Pembiayaan Investasi adalah produk pembiayaan yang akan
membantu kebutuhan investasi usaha nasabah sehingga mendukung
rencana ekspansi yang telah nasabah susun. Akad yang digunakan adalah

akad murabahah.

D. Perhitungan dan Skema Bagi Hasil
Berbagi hasil dalam bank syariah menggunakan istilah nisbah bagi hasil,

yaitu proporsi bagi hasil antara nasabah dan bank syariah.

Produk funding terdiri dari tabungan, giro, dan deposito. Produk-produk
tersebut menggunakan akad wadiah dan mudharabah. Berikut ini nisbah produk

funding, sebagai berikut:®

1. Tabungan . (5% nasabah : 95% bank)

2. Giro :Nisbah disesuaikan berdasarkan
Saldo
a) Tier saldo < IDR 250 juta :(0,01% nasabah : 99,9% bank)

Tier saldo IDR 250 jutas/d < IDR 1M  :(0,01%+19,32%  nasabah:80,67%
bank)
b) Tier saldo IDR 1M s/d < IDR 10M :(0,01%+21,23%

nasabah:78,76% bank)

3 Angel, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 21 Agustus 2018.



c¢) Tier saldo IDR 10M s/d < IDR 25M
bank)
d) Tier saldo > IDR 25M
bank)
e) Tier saldo < USD 2.500
f) Tier saldo USD 2.500 s/d < 100.000
g) Tier saldo > USD 100.000

3. Deposito iB Muamalat
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:(0,01%+37,17% nasabah:62,82%

:(0,01%+47,79%  nasabah:52,20%

:(0,01% nasabah)

:(10% + 0,50% nasabah)

: (15% + 0,77% nasabah)

Tabel 3.1

Nisbah Deposito iB Muamalat

No Jangka Waktu Rupiah (Rp) Dollar ($)
1 1 bulan 50 17
2 3 bulan 51 19
3 6 bulan 53 21
4 12 bulan 54 23

Simulasi perhitungan bagi hasil, sebagai berikut:

Bagi hasil yang diterima nasabah =

B C D
XxXAx — x =
1.000 100 © E

Keterangan:

A : Hasil Investasi dari 1000 DPKM Periode
B : Nominal (Jumlah)

C : Nisbah

D : Jumlah hari tabungan/deposito




75

E : Jumlah hari bulan perhitungan

E. Trik-Trik Marketing di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono

1. Trik-Trik Marketing landing*
a. Melakukan pendekatan dengan nasabah yang telah memiliki rekening di
Bank Muamalat (bekerjasama dengan marketing funding) untuk menawarkan

produk KPR.

b. Melakukan pendekatan instansi/perusahaan yang dalam pemberian gaji
karyawan melalui bank Muamalat dan melakukan presentase untuk

menwarkan produk (bekerjasama dengan marketing funding).

c. Melakukan kerjasama dengan developer dengan melakukan PKS (Perjanjian
Kerjasama) sehingga jika terdapat pemesanan rumah dapat dipesankan

kepada developer tersebut.

d. Rutin melakukan open table dan presentasi di instansi/perusahaan.

e. Menawarkan produk back to back kepada karyawan yang memiliki deposito

untuk pembiayaan.

f.  Menguasai produk yang ditawarkan dan memperbanyak produk knowledge.

4 Hendri, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 24 Agustus 2018.
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Mengetahui karakter siapa yang menjadi lawan bicara untuk menentukan pola

komunikasi yang baik terhadap nasabah.

Menggunakan aturan dan prosedur yang sesuai dalam menawarkan produk.

Mendengarkan kebutuhan nasabah terlebih dahulu baru kemudian

menawarkan produk pembiayaan.

Mempelajari kejadian-kejadian yang pernah terjadi sebelumnya.

Memberikan edukasi kepada calon nasabah mengenai perbandingan antara

bank syariah dan bank konvensional.

Menjelaskan skema angsuran sejak awal dan akad yang digunakan dalam

pembiayaan.

. Mendengarkan keluhan/kejadian sebelumnya nasabah terkait bank

konvensional kemudian mulai mengambil celah untuk menjelaskan kepastian
angsuran hingga akhir pembiayaan di bank syariah dibandingkan dengan

bank konvensional.

2. Trik — Trik Marketing Funding®

a.

b.

Berorientasi pada nasabah muslim.

Menggunakan brand image dalam menawarkan produk.
Memiliki program tabungan khusus masjid.

Memberikan sponsorship untuk program-program masjid.

Melakukan presentase rutin disekolah-sekolah islami.

5> Hendri, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 24 Agustus 2018.
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f. Menawarkan smart payment pada universitas sehingga mahasiswa dapat
memakai kartu tersebut untuk pembelian konsumsi di universitas.

g. Bekerjasama dengan KEMENAG untuk memegang porsi haji sehingga calon
nasabah harus menggunakan rekening bank muamlat untuk pembayaran
biaya haji.

h. Menggencarkan penawaran kartu syar’i gold yang dapat memudahkan
transaksi nasabah ketika menjalankan ibadah haji di Mekkah.

I.  Menawarkan mobile banking untuk pembayaran biaya asuransi, biaya listik,

biaya telepon, dan sebagainya.

F. Operasional Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono

Setiap perusahaan pasti memiliki Standart dalam melaksanakan kegiatan-
kegiatannya dalam manajemen ekonomi hal ini biasa di sebut SOP (Standart

Operasional Prosedur).

Begitu pula dengan Bank Muamalat, juga memliki SOP tersendiri Berikut
adalah prosedur-prosedur oprasional Bank Muamalat Mayjend Sungkono dalam

pelayanan nasabah :°

1. Nasabah datang ke bank untuk menjelaskan keperluannya kepada pihak bank

(customer service).

® Fita, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 21 Agustus 2018.
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Customer Service melayani keperluan nasabah dengan menawarkan beberapa
produk (misalnya:tabungan) kepada nasabah.

Customer Service menjelaskan secara lengkap tentang tabungan beserta akad
dan keuntungannya kepada nasabah dan nasabah mengisi formulir pembukaan
rekening untuk mulai bertransaksi.

Customer Service memberikan buku tabungan (baru) dan kartu ATM untuk
pembukuan saldo nasabah.

Nasabah menyetorkan uang kepada teller untuk diproses dan dicetak dibuku
tabungan nasabah dan melakukan proses pengambilan pin untuk kartu ATM
nasabah.

Uang yang telah terkumpul di bank akan dikelola dan disalurkan melalui
pembiayaan seperti pembiayaan KPR, multiguna, back to back, dan modal
kerja.

Nasabah yang ingin mengajukan pembiayaan ke bank, akan di pertemukan
dengan marketing sehingga marketing akan menjelaskan lebih lengkap terkait
produk, akad, margin, plafon, dan syarat pengajuan pembiayaan.

Nasabah menyerahkan kelengkapan data pengajuan pembiayaan kepada
marketing dan selanjutnya marketing menyerahkan data nasabah kepada RFC
(Retail Financing Center) untuk diproses apakah nasabah tersebut layak untuk
mendapatkan pembiayaan atau tidak.

Adanya margin yang didapatkan dari pembiayaan dan keuntungan lain seperti:

biaya ATM, Kliring, dan sebagainya akan dibagikan kepada nasabah yang
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memiliki tabungan, giro maupun deposito berdasarkan nisbah yang telah
disepakati.
10. Bagi hasil yang diberikan ke nasabah akan secara otomatis masuk ke dalam

rekening nasabah.

G. Pelayanan di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono

Setiap lembaga perbankan pasti menginginkan lembaga tersebut memiliki
daya unggul dibandingkan dengan pesaingnya lembaga perbankan lainnya. Sama
halnya dengan Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono ini. Bank tersebut sangat
menyadari bahwa kepuasan nasabah adalah salah satu hal yang terpenting untuk
meningkatkan jumlah nasabah yang bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono. Oleh karena itu Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono sendiri selalu
memberikan yang terbaik kepada nasabah ataupun kepada calon nasabahya. Selain
keramahan dan sopan juga santun saat melayani nasabahnya, Excellent Service
yang harus juga diberikan kepada calon nasabahnya.

Maka dari itu ank Muamalat KC Surabaya-Sungkono sendiri melakukan
perlakuan yang baik sesuai yang telah diajarkan oleh agama islam sendiri. Dan
disisi lain juga untuk kenyamanan kepada nasabah yang telah dilakukan oleh pihak
bank tersebut.

1. Greeting Awal Customer Service dan Teller’

a. Saat nasabah menghampiri counter, CS dan teller meletakkan tangan kanan

7 Angel, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 21 Agustus 2018.
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melintang di dada sebelah kiri dengan telapak terbuka dan badan agak
membungkuk sambil tersenyum ramah dan mengucapkan salam
“Assalamu’alaikum Bapak/Ibu”. Dan untuk nasabah non muslim
pengucapan salam diganti dengan “Selamat Pagi/Selamat Siang”.

b. Khusus CS mempersilahkan nasabah duduk dengan kata-kata ”Silahkan
duduk Bapak/Ibu” dengan gerakan tangan mempersilahkan. CS duduk
setelah nasabah duduk.

a. CS dan teller memperkenalkan diri, menanyakan nama nasabah dan
menawarkan bantuan dengan menyebut nama nasabah. ”Saya Anggel, maaf
dengan Bapak/lbu siapa?. Sedangkan untuk teller menanyakan nama
nasabah dengan melihat/mencocokkan nama yang ada pada slip transaksi.
“Maaf, apakah dengan Bapak Salman sendiri?”’

c. CS dan teller menawarkan bantuan. “Apa yang dapat kami bantu
Bapak/Ibu...

d. (sebut nama nasabah)?”.

e. CS ataupun teller tidak diperkenankan untuk mempersilahkan nasabah
hanya dengan bahasa isyarat (dengan tangan atau anggukan saja) atau
bahkan hanya sekedar memandang dan tidak mengacuhkan kehadiran
nasabah.

2. Greeting Awal Security

a. Sambil membukakan pintu banking hall, security tersenyum dan

mempersilahkan nasabah masuk sambil mengucapkan greeting awal

standar. ”Assalamulaikum Bapak/Ibu. Silahkan.”
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b. Jika nasabah terlihat kebingungan, security menawarkan bantuan kepada
nasabah atau menanyakan tujuan nasabah dapat melanjutkan dengan
menanyakan : “Ada yang bisa dibantu Bapak/Ibu?” atau “Mau ke bagian

apa Bapak/Ibu?”.

H. Jumlah Nasabah Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono

Selama berdirinya Bank Mualamat Kc Surabaya-Sungkono pada tahun
2008 dan mulai aktif pada tahun 2009, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono
telah memiliki nasabah sejumlah 10.072 orang pada tahun 2018, dengan
presentase jumlah nasabah non muslim perorangan sejumlah 2% dari total
nasabah. Pada 3 tahun terakhir ini jumlah nasabah Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono terus meningkat, baik pada nasabah muslim maupun
nasabah non muslim. Dan berikut adalah grafik peningkatan jumlah nasabah

muslim dan non muslim pada Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.®

Jumlah Nasabah Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono

10000 — .I I-I

0

2016 2017 2018

\ = Muslim 7525 8671 9871

\ Non Muslim 150 175 201
Gambar 3.2

Jumlah Nasabah Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono

8 Sutisna, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 16 Oktober 2018.



BAB IV

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR NON MUSLIM BERTRANSAKSI DI
BANK MUAMALAT KC SURABAYA-SUNGKONO

. Faktor-faktor Non Muslim Bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-

Sungkono

Kegiatan jual beli yang melibatkan dua orang atau lebih yang terdiri dari
penjual dan pembeli dan mempengaruhi posisi keuangan disebut dengan
transaksi. Suatu transaksi tidak akan pernah terjadi begitu saja tanpa dipengaruhi
oleh beberapa faktor didalamnya. Seseorang tidak akan melakukan transaksi
apabila tidak mengetahui apa yang ingin dibelinya secara rinci. Sama halnya
dengan transaksi yang terjadi pada Bank Muamalat KC-Surabaya Sungkono.
Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono adalah lembaga keuangan Islam bank,
dimana segala bentuk transaksi dan operasionalnya berdasarkan pada prinsip-

prinsip syariah.

Banyak juga orang mengira jika bank syariah hanya dikhususkan untuk
kalangan muslim saja, akan tetapi itu tidaklah benar. Pada kenyataannya terdapat
nasasbah non muslim yang bertransaksi atau disebut dengan nasabah di Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono. Hal tersebut cukup membuktikan jika tidak
hanya kalangan muslim saja yang boleh menjadi nasabah atau boleh bertransaksi

di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, akan tetapi kalangan non muslim

82
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juga diperbolehkan untuk melakukan transaksi atau menjadi nasabah di Bank

Muamalat KC Surabaya-Sungkono.

Tidak terdapat perbedaan pelayanan nasabah yang diberikan oleh Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono, semua nasabah yang hendak bertransaksi
diperlakukan sama, hanya saja yang membedakan dalam memberikan salam.
Ucapan “Assalamualaikum” untuk kalangan muslim dan ucapan “Selamat pagi,
selamat siang atau selamat sore” untuk kalangan non muslim. Pada produk yang
ditawarkanpun tidak terdapat perbedaan, semua produk yang ditawarkan
berlandaskan pada prinsip-prinsip syariah. Baik itu muslim ataupun non muslim
harus mentaati prosedur-prosedur yang sudah menjadi ketentuan yang ada pada

setiap produk.

Tidak jarang dijumpai non muslim yang datang ke bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono setiap harinya. Itu artinya selain diminati oleh kalangan
muslim, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono juga diminati oleh kalangan
non muslim. Hal tersebut dibenarkan oleh petugas customer service dan teller,
dimana para petugas tersebut juga tidak jarang melayani nasabah non muslim.!
Tidak hanya itu, dari hasil wawancara dengan operation manager Bank
Muamalat KC Surabaya-Sugkono menyatakan memang nasabah non muslim
cukup banyak untuk ukuran bank syariah, yaitu sekitar 2% dari total

nasabahnya.?

! Ratu, Angel, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 12 November 2018.
2 Sutisna, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 16 Oktober 2018.
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Dari ketujuh responden yang telah diwawancarai oleh peneliti, terbagi
menjadi beberapa kategori, yaitu nasabah non muslim yang paling lama menjadi
nasabah, nasabah non muslim yang paling banyak dananya di Bank Muamalat
KC Surabaya-Sungkono, dan nasabah non muslim yang baru melakukan
transaksi atau baru menjadi nasabah di Bank Muamalat KC Surabaya Sungkono.

Dan berikut adalah daftar responden yang diteliti :

Tabel 4.1

Daftar Responden

No Nama Usia Pekerjaan

1 lbu A 52 Tahun Karyawan Perusahaan
2 Ibu B 27 Tahun Marketing Perusahaan
3 lbu C 62 Tahun Ibu Rumah Tangga
4 lbu D 29 Tahun Pengusaha Toko

5 lbu E 39 Tahun Pegawai Bank

6 Bapak F 50 Tahun Pengusaha Toko

7 Bapak G 52 Tahun Pengusaha Properti

Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu penulis memilih beberapa
faktor yang paling berpengaruh untuk dianalisis lebih dalam mengenai alasan
non muslim memilih untuk bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya
Sungkono. Dan faktor tersebut adalah produk, harga, lokasi, promosi, pelayanan,

dan reputasi.

Pertama, untuk faktor produk, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono
memang memiliki bermacam-macam jenis produk atau produk yang bervariasi.

Ini dibuktikan dari hasil data penelitian pada bab sebelumnya pada poin produk
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dan aplikasi akad pada Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono. Dari hasil
wawancara yang sudah dilakukan kepada sebanyak tujuh orang nasabah non
muslim tersebut mereka menyatakan bahwa produk yang ditawarkan sangat
beragam dan persyaratan administrasinya yang tidak belibet atau sangat mudah,

dan juga memiliki keunggulan pada produknya.

Hal tersebut dibenarkan oleh salah satu responden bernama Bapak F,
bapak tersebut berusia 50 tahun bekerja sebagai wiraswasta dan beragama
Kristen. Bapak tersebut baru melakukan transaksi di Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono pada tahun 2017 lalu. ketika peneliti menanyakan “apakah
menurut bapak Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono memiliki produk yang
bervariasi ?” lalu sontak bapak tersebut menjawab “iya mbak benar itu, karena

disini saya juga pakai dua produk, deposito sama tabungan prioritas™

Kedua, adalah faktor harga, bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono
terbukti juga memiliki harga yang murah dibandingkan dengan bank-bank yang
lain menurut nasabah non muslim. Ini dibuktikan dengan hasil wawancara
dengan ketujuh nasabah non muslim. Ketika peneliti menanyakan alasan
mengapa responden memilih Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono untuk
melakukan transaksi, empat dari tujuh responden menjawab karena harga atau

biaya administrasinya murah.

Contohnya ketika peneliti melakukan wawancara dengan salah satu

responden, yaitu lbu B, ibu tersebut berusia 27 tahun bekerja sebagai marketing

3 Bapak F, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 22 November 2018.
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dan beragama Kristen. Ibu B baru melakukan transaksi di Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono selama 6 bulan. Ketika peneliti menanyakan “apa alasan ibu
melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono?” ibu tersebut
menjawab “kalau menurut saya sih karena harganya murah mbak, soalnya kalau
saya bayar tagihan listrik disini biaya adminnya lebih murah dari yang lain, saya
cuma kena biaya admin tiga ribu rupiah, kalau di bank yang lain bisa lebih dari
itu mbak, terus juga pas saya buka rekening bebas admin, minimal nabung juga

murah cuma duapuluh lima ribu.”*

Memang tidak ada salahnya jika suatu bank menentukan harga yang
murah, karena dengan begitu produk atau jasa yang ditawarkan diharapkan laku
di pasaran dan diharapkan juga dapat meningkatkan jumlah nasabah serta
diharapkan pula nasabah dari pesaing bisa beralih pada produk atau jasa yang

ditawarkan.

Ketiga, adalah lokasi, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono memiliki
lokasi yang sangat strategis karena lokasinya yang berada di pinggir jalan raya
yaitu di Jalan Mayjend Sungkono No. 107. Dan juga lokasi Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono dekat dengan perkantoran, mall, perumahan, serta sedikit

pesaing disekitarnya.

Hal tersebut dibuktikan melalui hasil wawancara dengan nasabah non
muslim, dimana ketika peneliti menanyakan “apakah Bank Muamalat KC

Surabaya-Sungkono memiliki lokasi yang strategis?” ketujuh responden

4 1bu B, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 12 November 2018.
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mengatakan bahwa lokasi Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono memiliki
lokasi sangat strategis, akan tetapi empat dari tujuh responden mengatakan jika
lahan parkir yang disediakan Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono kurang

memadai.

Contohnya pada saat peneliti melakukan wawancara dengan lbu A.
Beliau menyatakan “lahan parkirnya kurang memadai, mungkin untuk sepeda
motor cukup, akan tetapi jika bank sedang ramai dan banyak mobil, susah sekali

untuk dapat parkir, karena parkirnya sangat minim atau sempit

Keempat, adalah promosi, dalam hal ini promosi yang dilakukan oleh
bank muamalat belum cukup gencar, ini dibuktikan dari hasil wawancara dengan
ketujuh responden, dimana hanya satu responden yang mengetahui produk-
produk Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono dari internet dan enam
responden lainnya tidak pernah mengetahui promosi yang dilakukan Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono melalui berbagai media, baik itu dari media
informasi secara audio, visual, maupun audio visual. Bahkan mengetahui
informasi dari teman dan keberadaannya. Hal tersebut dibenarkan oleh satu satu
petugas customer service dimana dari brosurnya saja masih desain lama dan

tidak ada pembaruan brosur.

Dua dari tujuh nasabah mengetahui produk-produk Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono dari teman-temannya. Contohnya seperti Ibu E, ibu tersebut

berusia 39 tahun, berprofesi sebagai pegawai bank, dan beragama Kristen. Ibu

5> lbu A, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 12 November 2018.
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tersebut baru melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono
sekitar awal tahun 2018. Ketika peneliti menanyakan perihal pengetahuannya
mengenai produk dan keberadaan Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, ibu
tersebut menjawab “awalnya saya bercerita kepada teman saya mbak, kalau saya
ingin melaukan deposito, dan teman saya menyarankan untuk deposito di Bank
Muamalat ini, katanya rate depositonya tinggi dan untung yang diperoleh juga
banyak, padahal saya juga kerja di bank, jadi saya coba bandingkan dan ternyata

benar, yaudah sampai sekarang saya jadi nasabah disini”.®

Akan tetapi Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono telah melakukan
berbagai promosi yang lainnya misalnya publisitas dimana yang sudah
dijelaskan pada bab sebelumya pada poin trik trik marketing yaitu melalui
sponsorship terhadap suatu kegiatan sosial ataupun kegiatan amal. Dan juga
telah melakukan pomosi melalui pribadi-pribadi karyawannya dalam melayani
nasabah dan juga ikut serta dalam mempengaruhi nasabah agar menambah

konsumsinya pada Bak Muamalat KC Surabaya-Sungkono.

Kelima, adalah pelayanan. Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono
memang memiliki pelayanan yang sangat sangat memuskan, berdasarkan
pengamatan peneliti selama melakukan penelitian disana serta data hasil
wawancara pada petugas pelayanan seperti customer services dan teller dimana
mereka memiliki service excellent yang diterapkan kepada setiap nasabah yang

datang dan hendak melakukan transaksi seperti apa yang telah dijelaskan pada

¢ lbu E, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 23 November 2018.
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bab sebelumya pada point pelayanan pada Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono dan juga didukung dengan hasil wawacara yang sudah peneliti

lakukan pada ketujuh responden.

Ketujuh responden tersebut mengungkapkan jika pelayanan yang
diberikan oleh Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono sangatlah memuaskan
dan membuat mereka nyaman. Mulai dari sarana dan prasarana yang ada, serta
keramahan dan juga ketanggapan karyawan Bank Muamalat Kc Surabaya-

Sungkono dalam melayani nasabahnya.

Hal tersebut diungkapkan oleh salah satu responden wanita berusia 62
tahun. Ibu C adalah seorang ibu rumah tangga yang sudah cukup berusia. Mulai
melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono sejak tahun
2009 dan beragama Kristen. Produk yang digunakan ibu tersebut adalah produk
TabunganKu. Ketika ditanya perihal alasan mengapa memilih untuk
bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, ibu tersebut
mengatakan “pelayanan disini sangat menyenangkan mbak, apalagi buat saya
yang sudah tua ini, kalau saya mau ambil uang, yang nulisin dikertas ini ya cs
nya, sangat membantu saya sekali. Memaklumi saya yang sudah tua ini dan

selalu tersenyum ramah”’

Keenam, adalah reputasi, reputasi yang dimiliki oleh Bank Muamalat
KC Surabaya-Sungkono dirasa cukup baik, dikarenakan dari semua hasil

wawancara yang telah dilakukan, semua responden memiliki kepercayaan yang

”1bu C, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 15 November 2018.
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kuat terhadap Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono dan tetap melalukan
transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, bahkan salah satu diantara
responden mengakui jika pernah mendapat informasi baik mengenai Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono dari temannya. Itu artinya Bank Muamalat
KC Surabaya-Sungkono memiliki reputasi yang baik dikalangan masyarakat non

muslim.

Hal tersebut juga dibuktikan dengan semakin meningkatnya jumlah
nasabah non muslim di Bank Muamalat KC Surabaya-Sugkono tiga tahun
terakhir ini. Dan berikut adalah grafik peningkatan jumlah nasabah non muslim
yang didapat dari hasil wawancara dengan operation manager Bank Muamalat

KC Surabaya-Sungkono ;2

Nasabah Non Muslim Bank
Muamalat KC Surabaya-

Sungkono
Non Muslim
201
150 175
2016 2017 2018
Gambar 4.1

Grafik Peningkatan Nasabah Non Muslim Tahun 2016-2018

8 Sutisna, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 16 Oktober 2018.
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Dan dari sekian pertanyaan yang dilontarkan peneliti kepada responden,
terdapat suatu pernyataan responden yang tidak terduga, yaitu tiga dari tujuh
responden yang diwawancarai menyatakan jika merasa aman telah melakukan

transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.

. Analisis Faktor-Faktor Non Muslim Bertransaksi di Bank Muamalat KC

Surabaya-Sungkono

Berdasarkan dari hasil wawancara dengan ketujuh responden, terdapat
variasi informasi atau jawaban yang didapat mengenai alasan responden
bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono. Perbedaan alasan
atau bervariasinya alasan ketujuh responden tersebut juga berdasarkan dengan

latar belakang pekerjaan responden tersebut.

Setelah peneliti melakukan wawancara dan telah mendapatkan informasi
yang mendukung penelitian ini kepada sebanyak 7 responden non muslim yang
bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, peneliti melakukan
analisis faktor-faktor non muslim bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-

Sungkono. Dari hasil wawancara tersebut ialah sebagai berikut:

1. Produk

Berdasarkan dari hasil wawancara yang sudah peneliti lakukan, seluruh
responden mengatakan bahwa produk yang ditawarkan oleh Bank Muamalat

KC Surabaya-Sungkono sangat beragam, dan juga memiliki keunggulan.
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Yang menarik dari nasabah non muslim dalam menilai produk ini adalah hasil
wawancara dengan lbu E, pekerjaan beliau adalah pegawai bank. Baru
melakukan transaksi pada Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono pada
awal tahun 2018. Beliau mengatakan jika rate deposito pada Bank Muamalat
KC-Surabaya Sungkono itu lebih tinggi daripada yang lain, padahal beliau
adalah pegawai bank, akan tetapi ibu tersebut lebih memilih untuk melakukan
transaksi atau lebih memililih untuk menggunakan produk deposito pada
Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.® Berikut adalah data rate deposito

pada bank lainnya :

Tabel 4.2
Rate Deposito pada Bank Lain

Nama Bank Rate
Bank CIMB Niaga Syariah 59 %
Bank Mandiri 4,5%
Bank BNI 61%

Rate deposito pada bank muamalat adalah 7,8% pertahun dan memang
lebih tinggi dibandingkan dengan rate deposito pada Bank CIMB Niaga
Syariah yaitu 59 %, Bank Mandiri sebesar 4,5% pertahun, dan Bank BNI
sebesar 61%. Itu artinya produk tersebut memang memiliki keunggulan

dibandingkan dengan produk pada bank lain.

% lbu E, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 23 November 2018.
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Tidak hanya Ibu E yang menarik perhatian peneliti pada saat penelitian,
akan tetapi juga ada Bapak G. Bapak G baru melakukan transaksi pada Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono selama kurang lebih 5 bulan. Pekerjaan
beliau adalah pengusaha. Beliau mengatakan hal yang serupa dengan ibu E,
bahwa rate deposito pada Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono lah yang
menjadi alasan utamanya melakukan transaksi di Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono.® Menariknya dari beliau adalah, beliau telah memiliki
dana deposito sejumlah 9 Milyar pada Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono meskipun baru beberapa bulan mejadi nasabah. Itu artinya Bank
Muamalat KC Surabaya Sungkono memiliki keunggulan produk yang
membuat nasabahnya jadi mempercayakan dananya untuk dikelola oleh

pihak bank.

Selanjutnya adalah hasil wawancara dengan Bapak F, pekerjaan beliau
adalah seorang wiraswasta. Telah melakukan transaksi di Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono pada tahun 2017. Bapak F mengakui keberagaman dan
keungulan produk pada Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono
dikarenakan beliau menggunakan dua produk pada Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono, yaitu produk deposito dan produk tabungan perioritas.
Beliau mengatakan bahwa keunggulan dari produk tabungan prioritas itu

dirasakannya jika beliau hendak pergi ke luar kota menggunakan pesawat

10 Bapak G, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 26 November 2018.
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terbang, beliau selalu mendapatkan fasilitas lounge gratis pada salah satu

maskapai penerbangan.?
2. Harga

Untuk faktor harga, dari hasil wawancara dengan ketujuh responden,
seluruh responden mengatakan jika harga yang diberikan oleh Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono memanglah murah. Hal tersebut
dibuktikan dari hasil wawancara dengan lbu A. Pekerjan beliau adalah
karyawan perusahaan. Ibu A sudah menjadi nasabah selama kurang lebih 8
tahun. Yang membuat beliau melakukan transaksi di Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono dikarenakan harga yang diberikan cukup murah, beliau
sering melakukan transaksi berupa RTGS (Real Time Gross System) yaitu
transfer pada bank lain diatas 100 juta. Dan biaya administrasi yang diberikan
pun juga cukup murah. Itulah alasan utama lbu A melakukan transaksi di

Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.*?

Tidak hanya Ibu A, juga terdapat Ibu B yang mengatakan alasan
utamanya melakukan transaksi di Bank Muamalat Kc Surabaya-Sungkono
karena biaya administrasinya yang murah. Beliau adalah seorang marketing
suatu perusahaan. Beliau baru melakukan transaksi di Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono sekitar 6 bulan yang lalu, lebih tepatnya pada bulan Juni.
Produk yang digunakan oleh beliau adalah produk tabungan iB Muamalat.

Beliau juga mengatakan jika, selain tidak ada biaya admin pada saat

11 Bapak F, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 22 November 2018.
12 1hu A, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 12 November 2018.
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pembukaan rekening baru diawal atau tidak adanya administrai bulanan,
murahnya biaya administrasi juga dirasakan oleh beliau jika sedang
membayar tagihan listrik. Beliau selalu melakukan pembayaran tagihan
listrtik di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkno karena jika Ilbu B
membayar tagihan listrik pada bank yang lain, maka, biaya administrasi yang

diberikan lebih mahal.*®

Tidak adanya biaya administrasi bulanan pada Bank Mualamat KC
Surabaya-sungkono memanglah lebih menguntungkan jika dibandingkan

dengan administrasi bulanan bank konvensional yaitu:

Tabel 4.3

Daftar Harga Administrasi Bulanan pada Bank Lain

Nama Bank Harga
Bank BRI Rp 11.000
Bank Mandiri Rp 12.500
Bank BNI Rp 11.000

Murahnya biaya-biaya administrasi atau murahnya harga-harga yang
ditawarkan pada setiap produk tentu tidak ada salahnya. Justru dengan begitu
diharapkan akan semakin diminati oleh masyarakat, dan pastinya akan
meningkatkan jumlah nasabah yang bertransaksi di Bank Muamalat KC

Surabaya-Sungkono.

13 1bu B, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 12 November 2018.
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3. Lokasi

Pada hasil wawancara dengan seluruh responden, untuk faktor lokasi ini
seluruh responden mengatakan jika memang benar Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono memiliki lokasi yang strategis. Akan tetapi empat dari
tujuh responden tersebut mengatakan jika lahan parkir yang disediakan oleh
Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono kurang memadai. Seperti yang
dikatakan oleh lbu A, beliau mengatakan jika bank sedang ramai, beliau
kesusahan dalam mencari pakir mobil*4, dan juga diperkuat oleh Bapak G,
Ibu E, dan juga Ibu D yang juga mengungkapkan hal yang serupa dengan ibu

A bahwasannya lahan parkir yang disediakan untuk mobil kurang memadai.

Akan tetapi untuk menangani hal tersebut, terdapat parking area yang
tepat berada di seberang jalan Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.
Dengan adanya parking area tersebut diharapkan dapat membantu
menangani masalah lahan parkir yang kurang memadai tersebut. Itu artinya
memang benar jika Bank Muamalat KC Suabaya-Sungkono memiliki lokasi
yang sangat strategis. Karena berada di samping jalan raya, lebih tepatnya di
Jalan Mayjend Sungkono No 107 dimana lokasi tersebut mudah dijangkau,
dekat dengan perkantoran, mall, perumahan, serta dekat dengan parking area

yang bisa menjadi alternatif saat lahan parkir mobil tidak memadai.

1% 1bu A, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 12 November 2018.
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4. Promosi

Pada faktor promosi ini, setelah dilakukan wawancara dengan ketujuh
responden terdapat beberapa variasi jawaban. Ada yang mengetahui Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono ini dari teman, ada yang mengatahui dari
website, dan adapula yang mengetahui dari keberadaannya. Contohnya
adalah Bapak F.2> Beliau mengetahui produk yang beliau gunakaan saat ini
karena beliau mengetahui informasinya dari internet atau dari website Bank
Muamalat. Beda lagi dengan Ibu E dan Bapak G yang mengetahui informasi
tentang Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono dari temannya. Dan juga
ada lbu C yang mengetahui informasi tentang Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono dari keberadaannya. Beliau mengungkapkan bahwa lokasi Bank

Muamalat KC Surabaya-Sungkono dekat dengan tempat tinggalnya.

Setelah mendapatkan informasi dari ketujuh responden tersebut perihal
faktor promosi. Peneliti menganalisis jika promosi yang diterapkan di Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono memang kurang gencar. Masih sedikit
yang mengetahui informasinya dari internet atau website, bahkan dari media,
baik itu visual ataupun audio. Hal tersebut dibenarkan oleh petugas costumer
service bahwa dari brosur saja masih desain lama dan tidak ada pembaruan
brosur.'® Akan tetapi itu tidak menjadi kendala yang sangat besar bagi Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono. karena promosi yang dilakukan bisa

dengan memberikan layanan yang baik serta memuaskan agar satu nasabah

15 Bapak F, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 22 November 2018.
16 Angel, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 27 November 2018.
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bisa menularkan pada teman temannya yang lain. Dan juga telah melakukan
pomosi melalui pribadi-pribadi karyawannya dalam melayani nasabah dan
juga ikut serta dalam mempengaruhi nasabah agar menambah konsumsinya

pada Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.
5. Pelayanan

Berdasarkan dari hasil wawancara dengan seluruh responden, pada faktor
ini seluruh responden mengatakan jika pelayanan yang diberikan oleh Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono sangatlah baik. Ketika peneliti
mewawancarai seorang ibu yang berumur 62 tahun, sebut saja namanya ibu
C. Beliau telah melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono kurang lebih selama 9 tahun. Alasan utama beliau melakukan
transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono karena pelayanannya
yang sangat baik dan memuaskan.!’ Beliau sangatlah bersemangat dan penuh
dengan kebahagian ketika menceritakan tentang pelayanan yang selama ini
beliau dapat selama melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono. Pelayanan yang beliau dapat ialah mulai dari keramahan para
pegawai yang selalu tersenyum, hingga cerita beliau yang mengatakan jika
selalu dibantu menuliskan keperluannya selama bertransaksi di Bank
Muamalat KC Surabaya-Sungkono. dan yang terakhir beliau mengatakan jika
beliau selalu diperlakukan sangat baik oleh para pegawai, dan sangat

mengerti keadaannya yang sudah tua.

171bu C, wawancara, Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, 15 November 2018.
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Diakui juga oleh Ibu E, menurut beliau yang juga bekerja pada isntansi
dibidang jasa atau perbankan, pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat
KC Surabaya-Sungkono sangatlah baik. Cara berbicara dan memperlakukan

nasabahnya sangatlah baik.

Selama menanyakan tentang pelayanan yang diberikan oleh Bank
Muamalat kepada nasabahnya, terutama pada ketujuh responden yang diteliti,
semua selalu memberikan informasi yang sangat positif mengenai pelayanan
yang telah diterima. Bahkan empat dari tujuh responden mengatakan jika
pelayanan adalah alasan utama mereka bertransaksi di Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono. Dimana para petugas Custemer Service ataupun petugas
Teller selalu mampu menyampaikan informasi dengan baik dan mudah

dipahami.

6. Reputasi

Berdasarkan dari hasil wawancara, peneliti menganalisis jika reputasi
pada Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono sangatlah baik. dikarenakan
dari semua hasil wawancara yang telah dilakukan, semua responden memiliki
kepercayaan yang kuat terhadap Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono
dan tetap melalukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.
Bahkan tiga dari tujuh responden mengatakan jika merasa aman dan nyaman
bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono. Yang dimaksud
aman disini adalah, dimana uang yang disimpan oleh bank dijaga oleh bank

sebaik mungkin, dalam artian tidak akan hilang. Seorang nasabah
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menyisihkan uangnya untuk ditabung atau didepositokan di bank adalah
dengan tujuan agar uangnya tersimpan aman. Tidak hanya aman dalam artian
uang yang disimpannya tidak hilang, namun data data per nasabah juga dijaga
baik kerahasiaannya oleh bank dan tidak semua orang tau tentang identitas

nasabah.

Diperkuat lagi dengan adanya Bapak G yang baru bertransaksi selama 5
bulan di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono akan tetapi sudah memiliki
dana deposito kurang lebih sebanyak 9 Milyar. Juga ada Ibu C yang sudah
kurang lebih 10 tahun menjadi nasabah di Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono. Itu berarti mereka telah mempercayakan Bank Muamalat KC

Surabaya-Sungkono untuk mengelola dananya.

Bahkan salah dua responden yaitu Bapak G dan Ibu E mengakui jika
pernah mendapat informasi baik mengenai Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono dari temannya. Itu artinya Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono memiliki reputasi atau citra yang baik dikalangan masyarakat non

muslim.

Seluruh responden memiliki jawaban yang berbeda-beda mengenai
alasan utamanya melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono. Jika dilihat dari latar belakang pekerjaannya, tidak semua
responden terlalu mementingkan haga yang murah, karena yang paling
penting bagi mereka adalah keunggulan produk yang diberikan juga

pelayanan yang baik dan memuaskan. Namun ada pula responden yang alasan
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utamanya karena harga yang murah dan memilih produk bebas biaya
administrasi dan sangat mempertimbangkan harga dikarenakan latar belakang
pekerjaannya yang kurang mendukung. Ada pula alasan pendukung
responden memilih untuk bertransaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-

Sungkono tersebut karena lokasinya dekat dengan tempat tinggalnya.

Akan tetapi Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono perlu
memperhatikan lagi pendistribusian ATM atau cabang Bank Muamalat yang
ada di Indonesia. Dikarenakan peneliti menemui dua nasabah non muslim
yang hendak melakukan penutupan rekening dikarenakan susah untuk
mencari ATM Bank Muamalat dan cabang bank nya juga tidak banyak.

Karena hal tersebut juga sangat mempengaruhi reputasi.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan dari pembahasan pada Bab Il sampai Bab IV maka

kesimpulannya adalah sebagai berikut :

1. Trend peningkatan jumlah nasabah non muslim pada Bank Muamalat KC
Surabaya-Sungkono terus meningkat pada tiga tahun terakhir ini.
Peningkatannya berkisar 0,25% hingga 0,26% pada setiap tahunnya. Hal
tersebut tentunya cukup membuktikan bahwa tidak hanya muslim saja yang
tertarik untuk melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-
Sungkono, akan tetapi non muslim juga tertarik untuk melakukan transaksi di

Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono.

2. Terdapat tiga alasan utama nasabah non muslim melakukan transaksi di Bank
Muamalat KC Surabaya-Sugkono, diantaranya adalah pelayanan. Para
karyawan Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono yang selalu tersenyum
ramah serta dapat memeberikan informasi yang dibutuhkan dengan baik dan
mudah dipahami, dan juga dapat membantu keluhan serta kesulitan nasabah
non muslim menjadi alasan utamanya melakukan transaksi di Bank Muamalat
KC Surabaya-Sungkono. Tidak hanya itu, alasan utama non muslim
melakukan transaksi di Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono juga

dikarenakan harga yang ditawarkan dan juga keunggulan produk yang



diberikan begitu memuaskan nasabah non muslim. Serta perasaan aman dan
nyaman yang dirasakan nasabah non muslim ketika melakukan transaksi di
Bank Muamalat KC Surabaya-Sungkono, baik itu aman aman dalam
menyimpan atau mendepositokan uangnya, dan juga aman dalam privasi atau

data-data pribadinya.

Tidak semua nasabah non muslim mementingkan layanan yang
diberikan, akan tetapi sangat mementingkan harga dan dan keunggulan
produk yang diberikan. Akan tetapi juga terdapat nasabah non muslim yang
begitu nyaman dengan pelayanan yang diberikan sehingga tidak terlalu
memusingkan harga yang diberikan oleh Bank Muamalat KC Surabaya-

Sungkono.

B. Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan diatas, adapun
saran yang ditujukan kepada peneliti selanjutnya, diharapkan peneliti
selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan metode yang berbeda, yaitu
metode kuantitatif dengan faktor yang sama dengan penelitian ini, agar semakin

memperkuat penelitian.
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