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ABSTRAK 

Strategi Staf Marketing Mikrondalam Meningkatkanloyalitas 

Nasabah Pembiyaan Mudharabah  pada Bank Syariah Indonesia 

KC S Parman 1 Bengkulu  

Oleh Bella Ayu Yuliasni Utami, NIM 1611140042 

 

Tujuan penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui peran 

staf mikro pada Bank Syariah indonesia KC Bengkulu terhadap 

peningkatan loyalitas nasabah pembiayaan mudharabah di Bank 

Syariah Mandiri KCP Bengkulu. 2) Untuk mengetahui strategi 

staf mikro pada Bank Syariah Mandiri KC Bengkulu untuk 

meningkatkan loyalitas para nasabah pembiayaan mudharabah di 

Bank Syariah Mandiri KCP Bengkulu. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. 

Informan dalam penelitian ini 3 orang karyawan Bank Syariah 

Mandiri KC Bengkulu yaitu 1 orang kepala devisi bagian mikro 

dan 2 orang staf marketing mikro. Berdasarkan hasil penelitian 

yang telah penulis paparkan maka dapat diambil kesimpulan, 

bahwa 1) Staf marketing mikro Bank Syariah Indonesia (BSI) KC 

S Parman 1 Bengkulu juga  berperan memberikan pelayanan dan 

membina hubungan baik dengan nasabahnya. Staf marketing 

mikro bertanggung jawab atas suksesnya sebuah pelayanan, 

dimulai dari awal sampai selesainya suatu pelayanan nasabah 

serta menjaga hubungan perusahaan dengan nasabahnya Hal 

tesebut tentu untuk mendapatkan kepuasan nasabah dan mencapai 

keloyalan nasabah. 2) Kendala yang dihadapi staf marketing 

mikro Bank Syariah Indonesia (BSI) KC S Parman 1 Bengkulu 

secara garis besar yaitu gangguan sistem dari pusat seperti 

offlinenya jaringan internet, sehingga menghambat masuknya 

data- data nasabah yang masuk. Bahasa yang dipergunakan 

nasabah berbeda-beda, tidak semua nasabah Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KC S Parman 1 Bengkulu menggunakan bahasa 
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indonesia, ada pula orang yang lanjut usia yang tidak bisa 

menggunakan bahasa indonesia dengan baik.  

Kata Kunci :Employee Empowerment, Meningkatkan, Kinerja 

Karyaw 

ABSTRACT 

Implementation of Employee Empowerment in Improving 

Employee Performance at pt. Bank Syariah Indonesia KC S 

Parman 1 Bengkulu 

By Bella Ayu Yuliasni Utami, NIM 1611140042 

 

The objectives of this study were 1) To determine the role of 

micro staff at Bank Syariah Mandiri KC Bengkulu in increasing 

customer loyalty for mudharabah financing at Bank Syariah 

Mandiri KCP Bengkulu. 2) To find out the strategy of micro staff 

at Bank Syariah Mandiri KC Bengkulu to increase the loyalty of 

mudharabah financing customers at Bank Syariah Mandiri KCP 

Bengkulu. This study uses a qualitative approach with a 

descriptive method. The informants in this study were 3 

employees of Bank Syariah Mandiri KC Bengkulu, namely 1 head 

of the micro division and 2 micro marketing staff. Based on the 

results of the research that the author has described, it can be 

concluded that 1) Micro marketing staff of Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KC S Parman 1 Bengkulu also plays a role in 

providing services and fostering good relationships with 

customers. The micro marketing staff is responsible for the 

success of a service, starting from the beginning to the 

completion of a customer service and maintaining the company's 

relationship with its customers. This is of course to get customer 

satisfaction and achieve customer loyalty. 2) Constraints faced by 

the micro marketing staff of Bank Syariah Indonesia (BSI) KC S 

Parman 1 Bengkulu in outline, namely system disturbances from 

the center such as offline internet networks, thus preventing the 

entry of incoming customer data. The language used by 

customers is different, not all customers of Bank Syariah 
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Indonesia (BSI) KC S Parman 1 Bengkulu use Indonesian, there 

are also elderly people who cannot use Indonesian well. 

Keywords:Employee Empowerment, Improve, Employee 

Performance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada zaman seperti sekarang ini, banyak sekali 

permasalahan ekonomi yang melanda di kalangan masyarakat 

di berbagai kegiatan dan di berbagai macam kebutuhan 

masyarakat yang terus meningkat setiap tahunnya. Sementara 

batas kemampuan untuk mencapai setiap keingin tersebut 

sangat terbatas. Sehingga terjadilah kesejangan antara 

kemampuan dan keinginan yang ingin di didapatkan atau di 

milliki. Manusis selalu membutuhkan segala macam 

keinginan baik dari sandang dan pangan, maka Bank menjadi 

tempat salah satu lembaga keuangan untuk membantu 

masyarakat memecahkan permasalahannya yang ada. Bank 

yang kita ketahui saat ini tidak hanya berfungsi sebagai 

lembaga yang menyalurkan dana kepada masayarakat yang 

membutuhkan dalam  bentuk pembiayanaan, tetapi  juga 

dapat menjadi tempat wadah bagi masyarakat yang memiliki 
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kelebihan dana dengan masyarakat yang memerlukan atau 

yang kekurangan dana.  

Dunia perbankan pada saat ini sangat penting bagi 

masyarakat, apa lagi di indonesia mayoritas masyarakatnya 

adalah muslim, maka sangat tidak mungkin pada masa 

sekarang seperti ini kita membutuhkan lembaga keuangan 

yang berbasis syariah atau sesuai syariat islam. 

Perbankan adalah suatu badan usaha yang menghimpun 

dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dana 

menyalurkan dana kepada masyarakat atau bentuk lainnya 

dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat dan 

membantu untuk mensejahterakan masyarakat.
1
 

Sebagai lembaga keuangan Bank memiliki tugas 

memberikan  jasa keuangan melalui penitipan uang 

(simpanan), pembiyaan, serta jasa-jasa keuangan lainnya. 

Oleh karena itu, bank harus dapat menjaga kepercayaan dari 

nasabahnya karena tanpa kepercayaan masyarakat mustahil 

bank dapat hidup berkembang. Maka bank perlu menjaga 

                                                             
 
1
Muhamad, Audit dan Pengawasan Syariah Pada Bank Syariah, 

(Yogyakarta:UII Press, 2017), h.9 
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citra positif dimata masyarakat. Tanpa citra yang positif, 

maka kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan 

efektif. untuk meningkkatakan citra perbankan, maka bank 

perlu menyipakan karyawan yang mampu menangani 

keinginan dan kebutuhan nasabahnya.
2
 

Semakin meningkatnya pertumbahan perusahaan-

perusahaan yang bergerak di bidang jasa membuat 

perusahaan kasusunya bank  untuk lebih pintar dalam 

menentukan strategi apa yang akan digunakan jasa atau 

produk yang asa di bank tersebut. Ada beberapa faktor lain 

yang memengaruhi seperti kebutuhan nasabah yang 

mendesak, nasabaha yang menginginkan transaksi yang 

terhindar dari adanya unsur ribawi (bunga) di dalamnya dan 

sebagainya. 

Saat ini bank-bank syariah telah banyak beroperasi di 

berbagai wilayah indonesia termasuk di wilayah kota 

bengkulu salah satunya PT. Bank Syariah Mandiri. 

                                                             
2
Kasmir,  Kewirausahaan, (Jakarta: Rajawali Pers, 2013), h.298 



 
 

4 
 

Kehadiran BSM sejak tahun 1999, sesungguhnya 

merupakan hikmah sekaligus berkah pasca krisis ekonomi 

dan moneter 1997-1998. Salah satu bank konvensional, PT 

Bank Susila Bakti (BSB) yang dimiliki oleh Yayasan 

Kesejahteraan Pegawai (YKP) PT Bank Dagang Negara dan 

PT Mahkota Prestasi juga terkena dampak krisis. PT. BSB 

berusaha keluar dari situasi tersebut dengan melakukan upaya 

merger dengan beberapa bank lain serta mengundang investor 

asing. 

Pada saat bersamaan, pemerintah melakukan 

penggabungan (Merger) empat bank (Bank Dagang Negara, 

Bank Bumi Daya, Bank Exim, dan Bapindo) menjadi satu 

bank baru bernama PT Bank Mandiri (Persero) pada tanggal 

31 Juli 1999. Kebijakan penggabungan tersebut juga 

menempatkan dan menetapkan PT Bank Mandiri (Persero) 

Tbk. sebagai pemilik mayoritas baru BSB. Sebagai tindak 

lanjut dari keputusan merger, Bank Mandiri melakukan 

konsolidasi serta membentuk Tim Pengembangan Perbankan 

Syariah. Pembentukan tim ini bertujuan untuk 
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mengembangkan layanan perbankan syariah di kelompok 

perusahaan Bank Mandiri, sebagai respon atas 

diberlakukannya UU No. 10 tahun 1998, yang memberi 

peluang bank umum untuk melayani transaksi syariah (dual 

banking system). 

Tim Pengembangan Perbankan Syariah memandang 

bahwa pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum 

yang tepat untuk melakukan konversi PT Bank Susila Bakti 

dari bank konvensional menjadi bank syariah. Oleh 

karenanya, Tim Pengembangan Perbankan Syariah segera 

mempersiapkan sistem dan infrastrukturnya, sehingga 

kegiatan usaha BSB berubah dari bank konvensional menjadi 

bank yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah dengan 

nama PT Bank Syariah Mandiri sebagaimana tercantum 

dalam Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23 tanggal 8 

September 1999. 

Perubahan kegiatan usaha PT. BSB menjadi bank umum 

syariah dikukuhkan oleh Gubernur Bank Indonesia melalui 

SK Gubernur BI No. 1/24/ KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999. 
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Selanjutnya, melalui Surat Keputusan Deputi Gubernur 

Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/ 1999, BI 

menyetujui perubahan nama menjadi PT Bank Syariah 

Mandiri. Menyusul pengukuhan dan pengakuan legal 

tersebut, PT Bank Syariah Mandiri secara resmi mulai 

beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 

1 November 1999. 

PT Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu yang 

beralamat di Jalan Semangka No.49 Lingkar Timur Bengkulu 

pertama kali berdiri pada tahun 2005. Bank Syariah Cabang 

Bengkulu tercatat telah empat kali berganti pimpinan hingga 

sekarang Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu di bawah 

pimpinan Bapak Adjitomo. Dalam menjalankan aktivitasnya, 

Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu terus melakukan 

inovasi dan pelayanan prima kepada konsumen serta 

professionalisme. Bank Syariah Mandiri Cabang Bengkulu 

memiliki empat kantor cabang pembantu, yaitu KCP Curup 

dibuka pada tahun 2008, KCP S. Parman tahun 2012 dan 

KCP Ketahun pada tahun 2013. Unit ATM yang tersedia di 
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Bengkulu saat ini ada empat anjungan yaitu berada pada KC 

Utama, KCP S. Parman, Bengkulu Ekspres dan Bengkulu 

Indah Mall. PT Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan 

tumbuh sebagai bank yang mampu memadukan idealisme 

usaha dengan nilai-nilai rohani, yang melandasi kegiatan 

operasionalnya. Harmoni antara idealisme usaha dan nilai-

nilai rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan Bank 

Syariah Mandiri dalam kiprahnya di perbankan Indonesia. 

BSM hadir untuk bersama membangun Indonesia menuju 

Indonesia yang lebih baik. Dalam menjalankan tugas dan 

fungsi kesehariannya Bank Syariah Mandiri memberlakukan 

sistem-sistem tentang Visi dan Misi, dengan tujuan untuk 

diketahui, dipahami, dan dihayati serta dilaksanakan oleh 

seluruh karyawan di lingkungan Bank Syariah Mandiri. 

Adapun Produk-produk yang dihasilkan BSM dibagi menjadi 

tiga kelompok, yaitu pendanaan, pembiayaan dan jasa. 

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan oleh peneliti 

dengan melakukan wawancara kepada  karyawan BSM 

adalah bapak Andi Pranata Dalam menciptakan kepuasan 
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nasabah, bank harus dapat meningkatkan nilai nasabah 

maupun keunggulan produknya. Pelayanan dalam dunia 

perbankan saat ini begitu pesat baik inovasi teknologi, produk 

dan pelayanan. Seperti di bank terdapat bidang mikro atau 

bidang pembiyaan usaha yang salah satu produknya ialah 

Pembiayaan Mudharabah BSM adalah pembiayaan di mana 

seluruh modal kerja yang dibutuhkan nasabah ditanggung 

oleh bank. Keuntungan yang diperoleh dibagi sesuai dengan 

nisbah yang disepakati.  Walaupun bank sudah memberikan 

segala fasilitasnya tersebut dalam pembiayaan mudharabah, 

tetapi kenyataannya di Bank Syariah Mandiri masih banyak 

nasabah yang tidak loyal sehingga di sini para staf sangat 

berperan penting dalam melaksanakan semua kegitan 

pembiyaan yang di ajuhkan oleh para nabah dan calon 

nasabah.
3
 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka pneleiti 

tertarik melakukan penelitian dengan judul “Strategi Analisis 

Para Staf Mikro Dalam Meningkatkan Loyalitas Para 

                                                             
 
3
 Andi Pranata, Karyawan Bank mandisi Syariah, wawancara tanggal 

5 Agustus 2019 
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Nasabah Pembiayaan Mudharabah Pada Bank Syariah 

Indonesia KC S Parman 1 Bengkulu”. 

B. Rumusan Masalah 

 Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana peran staf mikro terhadap peningkatan 

loyalitas dalam pembiayaan mudharabah di Bank Syariah 

Indonesia KC S Parman 1 Bengkulu? 

2. Bagaimana strategi staf mikro untuk meningkatkan 

loyalitas para nasabah pembiayaan mudharabah di Bank 

Syariah Indonesia KC S Parman 1 Bengkulu? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui peran staf mikro terhadap peningkatan 

loyalitas nasabah pembiayaan mudharabah di Bank 

Syariah Indonesia KC S Parman 1 Bengkulu. 

2. Untuk mengetahui strategi staf mikro untuk meningkatkan 

loyalitas para nasabah pembiayaan mudharabah di Bank 

Syariah Indonesia KC S Parman 1 Bengkulu. 

 



 
 

10 
 

D. Kegunaan Penelitian  

1. Secara Teoritis 

a. Acuan atau dasar teoritis bagi penelitian 

selanjutnya dalam melakukan pembahasan 

mengenai masalah peran penting para staf mikro 

dalam meningkatkan loyalitas nasabah. 

b. Untuk mengembangkan penelitian di perbankan 

Syariah, terutama di bidang peran penting dan 

kinerja para staf Bank Syariah. 

c. Untuk pembendaharaan perpustakaan di UINFAS 

Bengkulu. 

2. Secara Praktis 

a. Sebagai bahan masukan dan pertimbangan oleh 

Bank tentang kinerja para staf. 

b. Sebagai bahan masukan pengetahuan kepada 

masyarakat umum terhadap pelayanan Bank 

Syariah Mandiri. 
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E. Penelitian Terdahulu 

1. Yayang Marentisna Sina Boci, 2019. Penelitian ini 

berjudul “Strategi Pelayanan Pegawai Frontliner Dalam 

Meningkatkan Loyalitas Nasabah Bank Syariah Mandiri 

KC Cibinong”. Pada era globalisasi persaingan antara 

perbankan di Indonesia semakin ketat terutama mengenai 

pelayanan. Kondisi tersebut tentu saja menuntut BSM KC 

Cibinong untuk dapat menerapkan strategi yang tepat 

guna menyikapi peluang dan tantangan tersebut, maka hal 

tersebut membawa dampak positif terhadap eksistensi dan 

perkembangan BSM KC Cibinong di tengah pesatnya 

perkembangan industry perbankan di Indonesia. Metode 

penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian 

ini adalah pendekatan kualitatif. Peneliti melakukan 

penelitian untuk menghasilkan data deskriptif terkait 

dengan strategi pelayanan pegawai frontliner dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri 

KC Cibinong melalui teknik observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

http://repository.uinjkt.ac.id/dspace/browse?type=author&value=Yayang+Marentisna+Sina+Boci
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strategi pelayanan pegawai frontliner dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah Bank Syariah Mandiri. 

Berdasarkan observasi dan wawancara yang telah 

dilakukan dapat diketahui bahwa strategi pelayanan 

pegawai frontliner diterapkan melalui proses formulasi, 

implementasi dan evaluasi strategi.  

Dengan menerapkan strategi tersebut, BSM KC 

Cibinong telah mengalami peningkatan sebanyak 6.461 

nasabah ditahun 2019. Dengan meningkatnya loyalitas 

nasabah, hal tersebut membawa dampak positif terhadap 

eksistensi dan perkembangan Bank Syariah Mandiri 

terutama dalam pelayanan guna meningkatkan loyalitas 

nasabah di wilayah Jabodetabek.  

2. Shifa Nur Azizah, 2018 Penelitian ini berjudul “Analisis 

Strategi BPRS Bina Amanah Satria Kantor Kas Bumiayu 

Dalam Upaya Menjaga Loyalitas Nasabah Pada Produk 

Tabungan “IB Bas”. Bank berdasarkan prinsip syariah 

belum lama berkembang di Indonesia namun 

perkembangannya sudah sangat pesat. Salah satu bukti 
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nyata perkembangan perbankan syariah di Indonesia 

adalah makin banyaknya jumlah perbankan syariah baik 

bank umum syariah maupun bank pembiayaan rakyat 

syariah. Salah satunya yaitu BPRS Bina Amanah Satria 

Bumiayu. Dalam menjalankan sistem operasionalnya 

BPRS Bina Amanah Satria Bumiayu menjalankan sistem 

dengan menggunakan kegiatan penghimpunan dana dan 

penyaluran dana. Dalam penghimpunan dana BPRS Bina 

Amanah Satria Bumiayu menyediakan produk dalam 

bentuk Tabungan , Deposito dan Giro , sedangkan pada 

penyaluran dana BPRS Bina Amanah Satria Bumiayu 

menyediakan produk Pembiayaan . 

Dalam persaingan dengan lembaga perbankan 

yang lain Bank Umum Syariah BPRS Bina Amanah 

Satria Bumiayu memiliki strategi khusus yang berbeda 

dengan lembaga keuangan yang lain terutama pada 

produk Tabungan
4
 iB BAS” dalam meningkatkan 

                                                             
4
 Shifa Nur Azizah, 2018 Penelitian ini berjudul “Analisis Strategi 

Bprs Bina Amanah Satria Kantor Kas Bumiayu Dalam Upaya Menjaga 

Loyalitas Nasabah Pada Produk Tabungan “IB Bas IAIN Purwokerto. 



 
 

14 
 

loyalitas nasabahnya, dengan menerapkan pelayanan yang 

efektif dan efisien dalam mengelola dan menghimpun 

dana yang ada pada masyarakat diharapkan nasabah akan 

merasa puas dengan adanya pelayanan tersebut. Dengan 

demikian menjaga serta memberikan pelayanan yang 

efektif kepada nasabah diharapkan nasabah akan merasa 

puas dan loyal khususnya terhadap produk Tabungan “iB 

BAS”.  

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana strategi yang dilakukan BPRS 

Bina Amanah Satria Bumiayu dalam upaya menjaga 

loyalitas nasabah pada produk tabungan “iB BAS” 

dengan tujuan agar nasabah dapat loyal terhadap BPRS 

Bina Amanah Satria Bumiayu khususnya pada produk 

tabungan “iB BAS”. Dengan demikian kesimpulan dari 

upaya BPRS Bina Amanah Satria Bumiayu dalam 

menjaga loyalitas nasabahnya yaitu pertama dengan 

menjalin hubungan baik dengan nasabah kemudian peduli 

terhadap nasabah, menjaga loyalitas nasabah dengan cara 
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lewat promosi seperti pemberian hadiah dan yang terakhir 

yaitu harus selalu menjaga hubungan baik setiap harinya 

dengan nasabah supaya nasabah senang dan tetap terjalin 

komunikasi antara pihak bank dengan nasabah , hal ini 

dapat mempengaruhi tingkat keloyalan nasabah terhadap 

bank khususnya pada produk tabungan iB BAS. 

3. Dicky Marcelino dengan judul “Strategi Bank Syariah 

Mandiri Dalam Meningkatkan Pemahaman Tentang 

Produk Pembiayaan Mudharabah (Studi pada 

Masyarakat Kelurahan Karanganyar Curup Tengah, 

Kabupaten Rejang Lebong)”.  Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui bagaimana strategi bank syariah mandiri 

dalam meningkatkan pemahaman masyarakat tentang 

produk pembiayaan mudharabah (Studi pada masyarakat 

Kelurahan Karanganyar Curup Tengah, Kabupaten 

Rejang Lebong) dan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

menyebabkan masyarakat di Kelurahan Karanganyar 

belum mamahami pembiayaan mudharabah  
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Untuk mengungkap persoalan tersebut secara 

mendalam dan menyeluruh, peneliti menggunakan 

pendekatan deskriptif kualitatif dengan teknik 

pengumpulan data primer dan data sekunder berupa 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Data yang 

diperoleh dianalisis menggunakan Model Miles and 

Huberman. Dari hasil penelitian ditemukan bahwa strategi 

dalam meningkatkan pemahaman yang dilakukan Bank 

Syariah Mandiri Kabupaten Rejang Lebong kepada 

masyarakat Kelurahan Karanganyar tentang pembiayaan 

mudharabah yaitu menggunakan cara sosialisasi, edukasi, 

dan doorprize/hadiah dengan media seperti browsur, 

saleskit, telemarketing. Faktor penyebab kurangnya 

pemahaman masyarakat terhadap pembiyaan mudharabah 

adalah karena masyarakat Kelurahan Karanganyar 

tergolong kepada masyarakat tradisional yang 

membutuhkan pendekatan khusus agar masyarakat mudah 

memahami tentang pembiayaan mudharabah.
5
 

                                                             
5
Dicky Marcelino, “Strategi Bank Syariah Mandiri Dalam 
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4. Riska Hapsari dengan judul “Analisis Pelayanan Bank 

Dan Loyalitas Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Pembantu Ungaran”. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui tingkat pelayanan pada 

nasabah di Bank Syariah Mandiri KCP Ungaran dan 

untuk mengetahui preferensi kepuasan nasabah sehingga 

nasabah menjadi loyal. Untuk metode penelitian ini 

menggukana tehnik pengumpulan data yaitu dokumntasi, 

observasi, interview, dan koesioner.  

Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian 

Casual Research yang nertujuan untuk menentukan sebab 

akibat dan jenis penelitian ini mengunakan data 

kuantitatif yaitu data yang berbentuk angka-angka seperti 

data isian koesioner. Berdasarkan hasil analisi data yang 

ditentukan dapat diambil kesimpulan bahwapelayanan 

yang diberikan nasabah BSM KCP Unagaran sudah 

menempati posisi puas. Rasa puas bagi nasabah tercipta 

                                                                                                                                      
Meningkatkan Pemahaman Tentang Produk Pembiayaan Mudharabah 

(Studi pada Masyarakat Kelurahan Karanganyar Curup Tengah, Kabupaten 

Rejang Lebong)”, (Skripsi Program Studi Perbankan Syariah Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri (IAIN) 

BENGKULU, 2019 M/ 1440 H 
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dari pelayanan yang baik yang menciptakan kenyamanan 

nasabah terhadap fasilitas yang tersedia dari pihak bank.
6
 

5. Iim Hilma dengan judul “The Factors Affecting 

Mudharabah Deposits of Sharia Banking in Indonesia 

(International Journal of Business and Management 

Invention”. Deposito mudharabah merupakan salah satu 

sumber dana utama Bank Syariah, oleh karena itu 

pertumbuhannya haruslah demikian terawat. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh tingkat 

bagi hasil dari mudharabah tabungan, suku bunga 

tabungan di bank konvensional, tingkat pertumbuhan 

Jakarta Islamic Index (JII), dan Gross Produk Domestik 

(PDB) dengan jumlah tabungan mudharabah di Bank 

Syariah. Bank Syariah yang yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah semua bank umum syariah di 

Indonesia.  

                                                             
6
Riska Hapsari dengan judul “Analisis Pelayanan Bank Dan Loyalitas 

Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 

Ungaran”, Skripsi Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Salatiga 2015 
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Metode penelitian ini adalah Biasa Least Square 

(OLS) dengan data panel triwulanan dari 2006 hingga 

2015 dari dua belas Bank Syariah yang diamati. Model 

pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Fixed Effect Model. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa tingkat bagi hasil tabungan mudharabah, suku 

bunga tabungan, tingkat pertumbuhan Indeks Islam 

Jakarta (JII), dan Produk Domestik Bruto (PDB) memiliki 

pengaruh signifikan terhadap jumlah tabungan 

mudharabah di Indonesia Bank Syariah. Tingkat bagi 

hasil tabungan mudharabah, tingkat pertumbuhan Jakarta 

Islamic Index (JII), dan Gross Produk Domestik (PDB) 

berpengaruh positif terhadap jumlah tabungan 

mudharabah, sedangkan bunga Tingkat tabungan di bank 

konvensional memiliki pengaruh negatif terhadap jumlah 

tabungan mudharabah.
7
 Persamaan penelitian terdahulu 

dengan penelitian yang dilakukan  oleh peneliti adalah 

                                                             
 
7
Iim Hilma. “The Factors Affecting Mudharabah Deposits  of Sharia 

Banking in Indonesia” (International Journal of Business and Management 

Invention, 2016) 
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sama-sama membahas tentang mudharabah pada Bank 

Syariah. Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian 

yang dilakukan oleh peneliti adalah waktu dan lokasi 

yang berbeda, penelitian terdahulu membahas tentang 

deposito mudharabah sedangkan peneliti membahas 

tentang pembiayan mudharabah. 

F. Metode Penelitian 

1. Jenis Dan Pendekatan Penelitian 

a. Jenis Penelitian 

Menurut Sugiyono jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian lapangan (Field Research), 

yaitu dengan cara paneliti langsung terjun kelapangan 

untuk memperoleh data dan informasi dari sumber data.
8
 

b. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah pendekatan kualitatif deskriptif. Penggunaan  

pendekatan kualitatif deskriptif ini antara lain didasarkan 

pada pertimbangan bahwa dengan pendekatan ini dapat 

                                                             
8
Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kualitatif), 

(Bandung: Alfabeta, 2019), h. 196 
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membantu penelitian dengan menjelaskan kenyataan-

kenyataan yang dihadapi di lapangan. Juga dapat 

membantu penelitian berinteraksi langsung dengan subjek 

penelitian tentang peran penting staf mikro dalam 

meningkatkan loyalitas para nasabah pembiyaan 

mudharabah pasa Bank Syariah Mandiri KC Bengkulu. 

2. Waktu dan Lokasi Penelitian 

a. Waktu Penelitian 

    Waktu penelitian ini mulai dari November 2019 

sampai dengan Oktober 2020.  

b. Lokasi Penelitian 

Lokasi yang di ambil dalam penelitian ini 

adalah Bank Syariah Mandiri KC Bengkulu, yang 

beralamat di Jl. S. Parman 1 No. 62, Padang Jati, 

Bengkulu Kota Bengkulu, Bengkulu – 38227 
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3. Subjek/Informan Penelitian 

Informan adalah orang yang di wawancarai, diminta 

informasi oleh pewawancara.
9
 Dalam kegitan penelitian 

yang menjadi sumber informasi adalah para informan 

yang berkompeten dan mempunyai relevansi dengan 

penelitian. Maka dari itu yang menjadi informan dalam 

penelitian ini adalah 3 orang karyawan Bank Syariah 

Mandiri KC Bengkulu yaitu 1 orang kepala devisi bagian 

mikro dan 2 orang staf marketing mikro. 

4.  Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

a) Data Primer 

Data dapat diperoleh langsung dari lapangan.
10

 

Dalam penelitian ini, sumber datanya akan di ambil 

dari hasil wawancara dari kepala divisi dan salah satu 

staf mikro. 

 

                                                             
9
 Burhan Bugin, Penelitian kualitatif, (Jakarta: kencana Prenada 

Media Group, 2017), h.108 
10

 Nasution, Metode Research (penelitian ilmiah, (Jakarta: PT. Bumi 

Aksara, 2015), h. 143 
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b) Data Sekunder 

Sedangkan data sekunder yaitu data penelitian yang 

diperoleh secara tidak langsung melalui media 

perantara, namun dapat di manfaatkan dalam suatu 

penelitian tertentu. 

2. Teknik iPengumpulan iData i 

Data iadalah isebuah iurutan iinformasi iyang 

idirekam imedia iyamg idapat idibedakan idengan idata ilain, 

idapat idi ianalisis idan irelevan idengan iproblem itertentu. 

iPada ibagian iini, ipenelitian imenetukan imetode iapa iyang 

iakan idigunakan idalam imerekam idan imengumpulkan 

iseluruh idata ipenelitian. iTeknik iyang idigunkan ipada 

ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut: 

a. Interview iatau iWawancara 

Peneliti iakan imewawancara ikepala idivisi idan 

isalah isatu istaf imikro iagar imemperoleh iinformasi. 

b. Observasi i 

Peneliti iakan iterjun ilangsung ike ilapangan  

iuntuk imengali iinformasi iyang inada. 
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c. Dokumentasi 

Peneliti inanti iakan imengunakan idata 

idokumentasi iberupa irekaman, icatatan idan ifoto idari 

ihasil iwawancara. 

5. Teknik iAnalisis iData 

Analisis idata iadalah iproses imencari idan imenyusun  

isecara isistematis idata iyang idiperoleh idari  ihasil iobservasi, 

icatatan ilapangan, idan ibahan-bahan ilain, isehingga idapat 

imudah idi ipahami idan itemuannya idapat idi iinformasikan 

ikepada iorang ilain. iMenurut imilles idan ihuberman ianalisis 

idata iterdiri idari itiga ialur ikegitan iyang iterjadi isecara 

ibersamaan iyaitu:
11

 

1. Reduksi iData i 

Merupakan isebuah ihasil idari icatatan ilapangan 

idengan isuatu iproses ipemilihan, ipemusatan iperhatian 

idan ipenyederhanaan-penyerdahanaan. 

 

 

                                                             
11

 iSugiyono, iMemahami iPenelitian…, ih. i91  
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2. Penyajian iData i 

Dengan iartian idata iini imerupakan ihasil idari iproses 

ipenyusunan isecara isistematis ibertujuan iuntuk 

imemperoleh ikesimpulan iseabagai itemuan ipenelitian.
12

 

3. Penarikan iData 

Catatan iyang idi iambil idari ibebagai isumber iyang iada  

idan idari ihasil-hasil iobservasi idapat idisimpulkan 

imasalah-masalah iyang isesuai idengan ifokus ipenelitian 

ipenullis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
12

 iSugiyono, iMemahami iPenelitian..., ih. i95 
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AB II 

KAJIAN TEORI 

A. Perbankan Syariah 

Kata Bank dari kata banque dalam bahasa Perancis, dan 

dari kata banco dalam bahasa Italia yang berarti peti, lemari 

dan bangku. Pada umumnya yang dimaksud bank syari‟ah 

adalah lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan 

pembiayaan dan jasa-jasa lain dalam lalu lintas pembayaran 

serta peredaran uang yang beroperasi disesuaikan dengan 

prinsip-prinsip syariah. Oleh karena itu usaha bank akan 

selalu berkaitan dengan masalah uang sebagai perangkat 

utamanya. 

Perbankan adalah suatu badan usaha yang menghimpun 

dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dana 

menyalurkan dana kepada masyarakat atau bentuk lainnya 

dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat dan 

membantu untuk mensejahterakan masyarakat.
13

 

                                                             
 
13

Muhamad, Audit dan Pengawasan Syariah Pada Bank Syariah, 

(Yogyakarta:UII Press, 2017), h.9 
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Bank syari‟ah terdiri dua kata, yaitu bank dan syari‟ah. 

Kata bank bermakna suatu lembaga keuangan yang berfungsi 

sebagai perantara keuangan dari kedua belah pihak yait pihak 

yang kelebihan dana dan pihak yang kekurangan dana. Kata 

syari‟a dalam versi bank syari‟ah adalah atura peranjian 

berdasarkan yang dilakukan oleh pihak bank dan pihak lain 

untuk menyimpan dana dan atas pembiayaan kegiatan usaha 

dan kegiatan lainnya sesuai hukum Islam. Maka bank 

syari‟ah dapat diartikan sebagai suatu lembaga keuangang 

berfungsi menjadi perantara bagi pihak yang berlebihan dan 

pihak yang membutuhkan dana untuk kegiatan usah atau 

kegiatan yang lainnya sesuai hukum Islam. 

Dengan demikian, Bank Syari‟ah adalah bank yang tidak 

mengandalkan baunga, dan operasional produknya, baik 

penghimpunan maupun penyuluhan dananya dan lalu lintas 

pembayaran serta peredaran uang dari dan untuk debitur 

derdasarkan prinsip-prinsip hukum Islam.
14

 

                                                             
14

Wangsawidjaya Z, Pembiayaan Bank Syariah, (Jakarta : Gramedia 

Pustaka Utama, 2012), h.15−16. 
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Dalam isejarah idiketahui ibahwa ibaitul imaal imerupakan 

ilembaga ikeuangan ipertama iyang iada ipada izaman iRasulullah. 

iLembaga iini ipertama ikali ihanya iberfungsi iuntuk imenyimpan  

iharta ikekayaan inegara iberupa izakat, iinfak, isedekah, ipajak idan 

iharta irampasan iperang.  iKemudian ipada imasa ipemerintahan 

isahabat iberkembang ipula ilembaga ilain, iyaitu ibaitutamwil iyang 

ibergerak idalam iurusan ipenampungan idana-dana imasyarakat 

iuntuk idiinvestasikan ike iproyek-proyek  iatau ipembiayaan 

iperdagangan iyang imenguntungkan. 

Baitutamwil iini ipada iakhirnya iberkembang imenjadi 

iberbagai ilembaga ikeuangan iIslam iyang icukup idiperhitungkan 

idi iTimur iTengah. iAkan itetapi ipenggunaan inama ibaitutamwil 

itidak ibisa idengan imudah iditerapkan idi ibeberapa inegara–negara 

iIslam ibekas ijajahan inegara–negara iEropa. iHal iitu idisebabkan 

iistilah ibaitutamwil itidak idikenal idalam isistem iperundang-

undangan inegara–negara itersebut iyang ikebanyakan imewarisi 

iundang–undang inegara iyang imenjajahnya. iOleh ikarena iitu 
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idigunakan inama ibank iIslam iuntuk imenggantikan inama 

ibaitutamwil.
15

 

Tujuan iutama ipendirian ilembaga ikeuangan iberlandaskan 

isyari‟ah iadalah isebagai iupaya ikaum imuslimin iuntuk imendasari 

isegenap iaspek iekonominya iberdasarkan iaturan iAl-Quran idan 

iAs iSunnah. iUpaya iawal ipenerapan isistem iprofit iand iloss 

isharing itercatat idi iPakistan idan iMalaysia isekitar itahun i1940-an 

iyang imemulai ieksistensinya idengan imengelola idana–dana 

ijamaah ihaji idengan icara iyang itidak isama idengan iyang 

idilakukan ibank ikonvensional. iRintisan iinstitusional ilainnya 

iadalah ilahirnya iMit iGhamr iLokal iSaving iBank ipada itahun i1963 

idi iKairo iMesir iyang ididirikan ioleh iProf. iAhmed iNajjar.
16

 

Perbankan isyariah idi iIndonesia idimulai iketika iBank 

iPerkreditan iRakyat iSyariah i(BPRS) ididirikan idi iBandung ipada 

itahun i1991 idan iPT iBPRS iHeraukat idi iNangroe iAceh 

iDarussalam iyang idiprakarsai ioleh iMajelis iUlama iIndonesia 

i(MUI) imelalui iserangkaian ilokakarya i"Bunga iBank idan 

                                                             
15

Nurul iHuda idan iMuhamad iHeykal, iLembaga iKeuangan iIslam 

iTinjauan iTeoretis iDan iPraktis, iJakarta i: iKencana iPrenada iMedia iGroup, 

i2013, iHal. i25 
16

Muhammad iSyafi‟i iAntonio, iBank iSyariah  iDari  iTeori iKe iPraktik, 

iJakart: iGema iInsani, i2014, iHal. i18 i– i19. 
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iPerbankan" idi iCisarua, iBogor, itanggal i18-20 iAgustus i1990. 

iDari ihasil iini ikemudian iberkembang imenjadi iPT iBank 

iMuamalat iIndonesia i(BMI) ipada itahun i1991 idan imulai 

iberoperasi itahun i1992. iPertumbuhan iperbankan isyariah imasih 

ilambat ipada imasa iitu idan ipada iperiode itahun i1992-1998 ihanya  

iada isatu iunit ibank isyari‟ah. iPada itahun i1998 idisahkan iUU iNo. 

i10 itahun i1998 itentang iUnit iUsaha iSyariah iyang imemungkinkan  

ibank ikonvensional imembuka iUnit iUsaha iSyariah i(UUS).  

iKemudian ipada itahun i2008 idisahkan iUU iNo. i21 iTahun i2008 

itentang iPerbankan iSyari‟ah iyang imenandai iera ibangkitnya 

iperbankan isyariah idi iIndonesia. iPada itahun i2005 itercatat 

ijumlah ibank iumum isyari‟ah ihanya i304 ibuah iunit iusaha, isyariah  

i19 ibuah, iBPRS i92 ibuah idan ipada itahun i2009 imeningkat  

imenjadi i643 ibuah ibank iumum isyari‟ah, i25 ibuah iunit iusaha  

isyariah, idan i133 ibuah iBPRS.
17

 

Dalam iparadigma iakuntansi iIslam, isecara igaris ibesar iterdiri 

iatas i i4 ifungsi iutama, ihal iini itermuat idalam ibuku i“Bank iSyariah 

idari iteori ike ipraktik” ikarangan iMuhamad iSyafi‟i iAntonio, iyaitu 
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Latumaerissa, iJulius. iBank idan iLembaga iKeuangan iLain, i(Jakarta: 

iSalemba iEmpat, i2014), ih. i332. 
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ifungsi iBank iSyariah isebagai imanajemen iinvestasi, ifungsi iBank 

iSyariah isebagai iinvestasi, ifungsi iBank iSyariah isebagai ijasa-

jasa ikeuangan, idan ifungsi iBank iSyariah isebagai ijasa isosial. 

1. Fungsi iBank iSyariah isebagai imanajemen iinvestasi 

Bank-Bank iSyariah idapat imelaksanakan ifungsi  iini 

iberdasarkan ikontrak imudharabah iatau ikontrak 

iperwakilan. iMenurut ikontrak imudharabah, ibank 

i(dalam ikapasitasnya isebagai imudharib, iyaitu ipihak 

iyang imelaksanakan iinvestasi idana idari ipeihak ilain) 

imenerima ipresentase ikeuntungan ihanya idalam ikasus 

iuntung. iDalam iha iterjadi ikerugian, isepenuhnya imenjadi 

irisiko idana i(shahibu imal), isedangkan ibank itidak iikut  

imenanggungnya. 

2. Fungsi iBank iSyariah isebagai iInvestasi 

Bank-Bank iSyariah imenginvestasikan idana iyang 

iditempatkan ipada idunia iusaha i(baik idana imodal 

imaupun idana irekening iinvestasi) idengan imenggunakan 

iaat-alat iinvestasi iyang ikonsisten idenagan  isyariah. iDi  

iantara icontohnya iadalah ikontrak imurabahah, 
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imusyarakah, ibai‟ ias-salam, ibai‟ ial-istisna‟, iijarah, idan 

ilain-lain. iRekening iinvestasi imenjadi idua iyakni 

irekening iinvestasi itidak iterbatas idan iterbatas. 

a. Rekening iinvestasi itidak iterbatas i(general 

iinvestment) 

Pemegang irekening ijenis iini imemberi 

iwewenang ikepada iBank iSyariah iunutk  

imenginvestasika idananya idengan icara iyang 

idianggap ipaling ibaik idan ifeasible, itanpa 

imenerapakan ipembatasan ijenis, iwaktu, idan ibidang 

iusaha iinvestasi. 

b. Rekening iinvestasi iterbatas 

Pemegang irekening ijenis iini imenerapkan 

ipembatasan itertentu idalam ihal ijenis, ibidang iusaha, 

idan iwaktu ibank imenginvestasikan idananya. 

3. Fungsi iBank iSyariah isebagai ijasa ikeuangan 

Bank iSyariah idapat ijuga imenawarkan iberbagai ijasa 

ikeuangan ilainnya iberdasakan iwupah i(fee ibased) idalam 

isebuah ikontrak iperwakilan iatau ipenyewaan.  



 
 

33 
 

iContohnya, igaransi, itransfer ikawat,  iL/C, idan 

isebagainya. 

4. Fungsi iBank iSyariah isebagai ijasa isosial 

Konsep iperbankan iIslam/syari‟ah imengharuskan 

ibank iIslam imelaksanakan ijasa isosial, ibisa imelalui idana 

iqardh i(pinjaman ikebaikan), izakat, iatau idana isosial iyang 

isesuai idengan iajaran iIslam. iKonsep iperbankan isyariah  

ijuga imengharuskan iBank iSyariah imemainkan iperan 

idalam ipengembangan isumber idaya iinsani idan 

imenyumbang idana ibagi ipemeliharaan iserta 

ipengembangan ilingkungan ihidup.
18

 

B. Pembiyaan iMudharabah i 

Kata iMudharabah isecara ietimologi iberasal idari ikata idarb. 

iDalam ibahasa iarab, ikata iini itermasuk idiantara ikata iyang 

imempunyai ibanyak iarti. iDiantaranya imemukul, iberdetak, 

imengalir, iberenang, ibergabung, imenghindar iberubah, 

imencampur, iberjalan, idan ilain isebagainya. iPerubahan imakna 
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http://www.banksyariah.net/2012/12/fungsi-bank-syariah.html 
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itersebut i ibergantung i ipada i ikata i iyang i imengikutinya i idan i 

ikonteks i iyang imembentuknya. 

Menurut iterminilogis, imudharabah idiungkap isecara 

ibermacam-macam ioleh ipara iulama i imadzhab. i iDiantaranya i 

imenurut i imadzhab i iHanafi, i i“suatu i iperjanjian iuntuk iberkongsi  

idi idalam ikeuntungan idengan imodal idari isalah isatu ipihak idan 

ikerja i(usaha) idari ipihak ilain.” iSedangkan imadzhab iMaliki 

imendefinisikan isebagai ipenyerahan iuang idimuka ioleh ipemilik 

imodal idalam ijumlah iuang iyang iditentukan ikepada iseseorang 

iyang iakan imenjalankan iusaha idengan  iuang itersebut idan 

iimbalan isebagian idari ikeuntungannya.
19

 

Madzhab iSyafi‟I imendefinisikan ibahwa ipemilik imodal 

imenyerahkan isejumlah iuang ikepada ipengusaha iuntuk 

idijalankan idalam isuatu iusaha idengan ikeuntungan i i imenjadi i 

imilik i ibersama i i iantara i ikeduanya i i i(Al-Nawawi i(6) i: i i(289). 

iSedangkan imadzhab iHambali imenyatakan isebagai ipenyerahan 

isuatu ibarang iatau isejenisnya idalam ijumlah iyang ijelas idan 
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Naf‟an,  iPembiayaan iMusyarakah idan iMudharabah, i(Yogyakarta: 

iGrahaIlmu, i2014), ih.113. 
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itertentu ikepada iorang iyang imengusahakannya idengan 

imendapatkan ibagian itertentu idari ikeuntungannya. 

Mudharabah iadalah iakad iantar ipihak ipemilik imodal 

i(shahibul imaal) idengan ipengelola i(mudharib) iuntuk  

imemperoleh ipendapatan iatau ikeuntungan. iPendapatan iatau 

ikeuntungan itersebut idibagi iberdasarkan inisbah iyang itelah 

idisepakati idi iawal iakad.
20

 

Menurut iKhotibul iUmam, imudharabah iadalah ipenanaman 

idana i idari ipemelik idana i(shahibulmaal) ikepada ipengelola idana 

i(mudharib) iuntuk imelakukan ikegiatan iusaha itertentu, idengan  

ipembagian imenggunakan imetode ibagi iuntung idan irugi i i(profit i 

iand i iloss i isharing) i iatau i imetode i ibagi i ipendapatan i i(revenue i 

isharing) iantara ikedua ibelah ipihak iberdasarkan inisbah iyang 

itelah idisepakati isebelumnya.
21

 

Afzalur iRahman i imendefinisikan i imundharabah i isebagai i 

ibentuk i ikontrak ikerja isama iyang ididasarkan ipada iprinsip iprofit 

isharing, iyang isatu isebagai ipemilik imodal idan iyang ikedua 

                                                             
20

Naf‟an,PembiayaanMusyarakah…h. i114 
21

Khotibul iUmam, iPerbanan iSyariah: iDasar-dasar idan iDinamikam  

i Perkembangannya idi iIndonesia, i(Jakarta:Rajawali iPres, i2016), ih.131. 
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imenjalankan iusaha. iModal idisini iberupa iuang idan itidak iboleh 

iberbentuk ibarang. iPemilik imodal idapat idisebut ishahibul imaal, 

irabbul imaal, iatau i ipropretior. i iPengelola i imodal i idisebut i 

imundharib. i iModal i iyang i idigulirkan idisebut irasul imaal.
22

 

Sebagaimana iakad ilain idalam isyariat iIslam, iakad 

imudharabah imenjadi isah, imaka iharus imemenuhi irukun idan 

isyarat imudharabah. iMenurut imadhzab iHanafi, iapabila irukun 

isudah iterpenuhi itetapi isyarat itidak iterpenuhi imaka irukun 

imenjadi itidak ilengkap isehingga iakad itersebut imenjadi ifasid 

i(rusak). 

a. Pengertian iMudharabah 

Mudharabah idiambil idari ikata i“adh-dhorbu ifil 

iardhi” iyang iartinya imelakukan iperjalanan iuntuk 

iberdagang.
23

 iDalam iAl-Qur‟an iSurah iAl-Muzammil i(73) i: 

i(20) idisebutkan i: 

 i  i  i i  i   i i  i i i... i  i 

                                                             
22

Ahmad iDahlan, iBank iSyariah: iTeoritik ipraktik iKritik, i(Yogyakarta: 

iTeras, i2012), ih.129. 
23

 iAhmad iWardi iMuslich, iFiqh iMuamalat, i(Jakarta: iAmzah, i2015), ih. 

i365. i i 
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“...Dan iorang-orang  iyang iberjalan idi imuka ibumi  

imencari isebagian ikarunia iAllah i...”. i

24
 

Istilah imudharabah idengan ipengertian ibepergian 

iuntuk iberdagang idigunakan ioleh iahli i(penduduk) inegara 

iIrak. iSedangkan iahli i(penduduk) iHijaz imenggunakan 

iistilah iqiradh, iyang idiambil idari ikata iqardh iyang iartinya  

imemotong. iDinamakan idemikian, ikarena ipemilik imodal 

imemotong isebagian idari ihartanya iuntuk idiperdagangkan 

ioleh i„amil idan imemotong isebagian idari ikeuntungannya. 

Dalam ipengertian iistilah, imudharabah  

ididefinisikan ioleh iWahbah iZuhaili isebagai iberikut: 

i“Mudharabah iadalah iakad ipenyerahan imodal ioleh isi 

ipemilik ikepada ipengelola iuntuk idiperdagangkan idan 

ikeuntungan idimiliki ibersama iantara ikeduanya isesuai  

idengan ipersyaratan iyang imereka ibuat”. iSayid iSabiq 

imemberikan idefinisi imudharabah isebagai iberikut: i“Yang 

idimaksud idengan imudharabah idi isini iadalah isuatu iakad 

iantara idua ipihak idimana isalah isatu ipihak imemberikan 

                                                             
24

 iDepartemen iAgama iRepublik iIndonesia, iMushaf  iAl-Qur‟an idan 

iTerjemah, i(Jakarta: iPustaka iAl-Kautsar, i2019), ih. i453. 
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iuang i(modal) ikepada ipihak ilain iuntuk idiperdagangkan 

idengan iketentuan ibahwa ikeuntungan idibagi idi iantara 

imereka iberdua isesuai idengan ikesepakatan imereka”. i

25 

Dari idefinisi itersebut idapat idipahami ibahwa  

imudharabah iadalah isuatu iakad iatau iperjanjian iantara idua 

iorang iatau ilebih, idimana ipihak ipertama imemberikan 

imodal iusaha, isedangkan ipihak ilain imenyediakan itenaga 

idan ikeahlian, idengan iketentuan ibahwa ikeuntungan idibagi  

idi iantara imereka isesuai idengan ikesepakatan iyang imereka 

itetapkan ibersama. iDengan iperkataan ilain idapat 

idikemukakan ibahwa imudharabah iadalah ikerja isama 

iantara imodal idengan itenaga iatau ikeahlian. iDengan  

idemikian, idalam imudharabah iada iunsur isyirkah iatau ikerja  

isama, ihanya isaja ibukan ikerja isama iantara iharta idengan  

iharta iatau itenaga idengan itenaga, imelainkan iantara iharta 

idengan itenaga. iDi isamping iitu, ijuga iterdapat iunsur isyirkah  

i(kepemilikan ibersama) idalam ikeuntungan. iNamun iapabila 

iterjadi ikerugian imaka ikerugian itersebut iditanggung ioleh  

                                                             
25

 iAhmad iWardi iMuslich, iFiqh iMuamalat i..., ih. i366. i i 
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ipemilik imodal, isedangkan ipengelola itidak idibebani 

ikerugian, ikarena iia itelah irugi itenaga itanpa ikeuntungan.  

iOleh ikarena iitu, ibeberapa iulama imemasukkan 

imudharabah ike idalam isalah isatu ijenis isyirkah, iseperti 

iyang idikemukakan ioleh iHanabilah. 

b. Rukun iMudharabah 

Rukun iakad imudharabah imenurut iHanafiah iadalah 

iijab idan iqabul, idengan imenggunakan ilafal iyang 

imenunjukkan ikepada iarti imudharabah. iLafal iyang 

idigunakan iuntuk iijab iadalah ilafal imudharabah, 

imuqaradhah, idan imu‟amalah, iserta ilafal-lafal ilain iyang 

iartinya isama idengan ilafal-lafal itersebut. iSebagai icontoh, 

ipemilik imodal imengatakan: i“Ambillah imodal iini idengan 

imudharabah, idengan iketentuan ikeuntungan iyang 

idiperoleh idibagi idi iantara ikita iberdua idengan inisbah  

isetengah, iseperempat, iatau isepertiga”. iAdapun ilafal iqabul 

iyang idigunakan ioleh i„amil imudharib i(pengelola) iadalah 

ilafal i“Saya iambil”, iatau i“saya iterima”, iatau i“saya isetuju” 
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idan isemacamnya. iApabila iijab idan iqabul itelah iterpenuhi 

imaka iakad imudharabah itelah isah. i

26 

Menurut ijumhur iulama, irukun imudharabah iada i3 

i(tiga), iyaitu: 

1) „Aqid, iyaitu ipemilik imodal idan ipengelola 

i(„amil/mudharib), 

2) Ma‟qud i„alaih, iyaitu imodal, itenaga i(pekerjaan) idan 

ikeuntungan, idan 

3) Shighat, iyaitu iijab idan iqabul. 

c. Macam-Macam iMudharabah 

Mudharabah iterbagi ikepada i2 i(dua) ibagian, iyaitu: 

1) Mudharabah iMuthlaq 

Mudharabah imutlak iadalah iakad imudharabah  

idimana ipemilik imodal imemberikan imodal ikepada 

i„amil i(pengelola) itanpa idisertai idengan ipembatasan 

i(qaid). iContohnya iseperti ikata ipemilik imodal: i“Saya  

iberikan imodal iini ikepada iAnda idengan imudharabah, 

idengan iketentuan ibahwa ikeuntungan idibagi idua iatau 
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 iAhmad iWardi iMuslich, iFiqh iMuamalat i..., ih. i370. i i 
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idibagi itiga”. iDidalam iakad itersebut itidak iada 

iketentuan iatau ipembatasan imengenai itempat ikegiatan 

iusaha, ijenis iusaha, ibarang iyang idijadikan iobjek iusaha,  

idan iketentuan-ketentuan iyang ilain. 

2) Mudharabah iMuqayyad 

Mudharabah imuqayyad iadalah isuatu iakad 

imudharabah idimana ipemilik imodal imemberikan 

iketentuan iatau ibatasan-batasan iyang iberkaitan 

idengan itempat ikegiatan iusaha, ijenis iusaha, ibarang 

iyang imenjadi iobjek iusaha, iwaktu, idan idari isiapa 

ibarang itersebut idibeli. iPembatasan idengan iwaktu idan 

iorang iyang imenjadi isumber ipembelian ibarang 

idibolehkan imenurut iAbu iHanifah idan iAhmad,  

isedangkan imenurut iMalik idan iSyafi‟i itidak 

idibolehkan. iDemikian ipula imenyandarkan iakad 

ikepada iwaktu iyang iakan idatang idibolehkan imenurut  

iAbu iHanifah idan iAhmad, idan itidak idibolehkan 

imenurut iImam iMalik idan iSyafi‟i. i

27
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 iAhmad iWardi iMuslich, iFiqh iMuamalat i..., ih. i372. i i 
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d. Syarat-Syarat iMudharabah 

Untuk ikeabsahan imudharabah iharus idipenuhi 

ibeberapa isyarat iyang iberkaitan idengan i„aqid, imodal, idan 

ikeuntungan. i

28
 

1) Syarat iyang iberkaitan idengan i„aqid 

Adapun isyarat-syarat iyang iberkaitan idengan  

i„aqid iadalah ibahwa i„aqid ibaik ipemilik imodal imaupun 

ipengelola i(mudharib) iharus iorang iyang imemiliki 

ikecakapan iuntuk imemberikan ikuasa idan 

imelaksanakan iwakalah. iHal iitu idikarenakan 

imudharib imelakukan itasarruf iatas iperintah ipemilik 

imodal, idan iini imengandung iarti ipemberian ikuasa. 

iAkan itetapi, itidak idisyaratkan iaqidain iharus imuslim. 

iDengan idemikian, imudharabah ibisa idilaksanakan 

iantara imuslim idan idzimmi iatau imusta‟man iyang iada idi  

inegeri iIslam. i iiDi isamping iitu ijuga idisyaratkan iaqidain 

iharus icakap imelakukan itasarruf. iOleh ikarena iitu, 

imudharabah itidak isah idilakukan ioleh ianak iyang 
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 iAhmad iWardi iMuslich, iFiqh iMuamalat i..., ih. i370. i i 
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imasih idi ibawah iumur, iorang igila, iatau iorang iyang 

idipaksa. 

2) Syarat iyang iberkaitan idengan imodal 

Syarat-syarat iyang iberkaitan idengan imodal 

iadalah isebagai iberikut: 

a) Modal iharus iberupa iuang itunai, iseperti idinar, 

idirham, irupiah, iatau idolar idan isebagainya,  

isebagaimana ihalnya iyang iberlaku idalam isyirkah 

i„inan. iApabila imodal iberbentuk ibarang, ibaik 

itetap imaupun ibergerak, imenurut ijumhur iulama 

imudharabah itidak isah. iAkan itetapi, iImam iIbnu 

iAbi iLayla idan iAuza‟i imembolehkan iakad 

imudharabah idengan imodal ibarang. iAlasan  

ijumhur iulama iadalah iapabila imodal imudharabah 

iberupa ibarang imaka iakan iada iunsur ipenipuan 

i(gharar), ikarena idengan idemikian ikeuntungan  

imenjadi itidak ijelas iketika iakan idibagi, idan ihal iini 

iakan imenimbulkan iperselisihan idi iantara ipemilik 

imodal idan ipengelola. iAkan itetapi, iapabila ibarang 
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itersebut idijual idan iuang ihasil ipenjualannya 

idigunakan iuntuk imodal imudharabah, imenurut 

iImam iAbu iHanifah, iMalik idan iAhmad  

ihukumnya idibolehkan, ikarena imodal isudah 

ibukan ibarang ilagi imelainkan iuang iharga ibarang. 

iSedangkan imenurut imazhab iSyafi‟i, ihal iitu itetap 

itidak idibolehkan ikarena idianggap itetap iada 

iketidakjelasan idalam imodal. 

b) Modal iharus ijelas idan idiketahui iukurannya.  

iApabila imodal itidak ijelas imaka imudharabah  

itidak isah. 

c) Modal iharus iada idan itidak iboleh iberupa iutang,  

itetapi itidak iberarti iharus iada idi imajelis iakad. 

d) Modal iharus idiserahkan ikepada ipengelola, iagar 

idapat idigunakan iuntuk ikegiatan iusaha. iHal iini  

idikarenakan imodal itersebut imerupakan iamanah 

iyang iberada idi itangan ipengelola. iSyarat iini 

idisepakati ioleh ijumhur iulama, iyakni iHanafiah, 
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iMalikiyah, iSyafi‟iyah, iAuza‟i, iAbu iTsaur, idan 

iIbnu iAl-Mundzir, ikecuali iHanabilah. 

2) Syarat iyang iberkaitan idengan ikeuntungan 

Adapun isyarat-syarat iyang iberkaitan idengan  

ikeuntungan iadalah isebagai iberikut: 

1) Keuntungan iharus idiketahui ikadarnya 

Tujuan idiadakannya iakad imudharabah 

iadalah iuntuk imemperoleh ikeuntungan. iApabila 

ikeuntungannya itidak ijelas imaka iakibatnya iakad 

imudharabah ibisa imenjadi ifasid. iApabila 

iseseorang imenyerahkan imodal ikepada ipengelola 

isebesar i i i i i i i i i iRp i10.000.000 idengan iketentuan 

imereka ibersekutu idalam ikeuntungan, imaka iakad 

isemacam iini ihukumnya isah, idan ikeuntungan  

idibagi  irata isetengah-setengah. iHal itersebut 

idikarenakan isyirkah iatau ipersekutuan 

imenghendaki ipersamaan, isesuai idengan ifirman 

iAllah iSwt idalam iQS. iAn-Nisa i(4) i: i(12), isebagai 

iberikut: 
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 i  i    i   i i  i  i    i i    i i i 

“Tetapi ijika isaudara-saudara iseibu iitu 

ilebih idari iseorang, imaka imereka ibersekutu 

idalam iyang isepertiga iitu i...”.
29

 

Apabila idibuat isyarat iyang imenyebabkan 

iketidakjelasan idalam ikeuntungan imaka imudharabah 

imenjadi ifasid, ikarena itujuan iakad iyaitu ikeuntungan itidak 

itercapai. iAkan itetapi, ijika isyarat itersebut itidak 

imenyebabkan ikeuntungan imenjadi itidak ijelas imaka isyarat 

itersebut ibatal, itetapi iakadnya itetap isah. iMisalnya, ipemilik 

imodal imensyaratkan ikerugian iditanggung ioleh imudharib 

iatau ioleh imereka iberdua imaka isyarat itersebut ibatal, itetapi 

iakad imudharabah itetap isah, isedangkan  ikerugian itetap 

iditanggung ioleh ipemilik imodal. 

Apabila idisyaratkan idalam iakad imudharabah 

ibahwa ikeuntungan isemuanya iuntuk imudharib, imaka 

imenurut iHanafiah idan iHanabilah, iakad iberubah imenjadi 
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 iDepartemen iAgama iRepublik iIndonesia, iMushaf  iAl-Qur‟an i..., ih. 

i278. 
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iqardh i(utang ipiutang) ibukan imudharabah. iSedangkan 

imenurut iSyafi‟iyah imudharabah isemacam iitu iadalah 

imudharabah iyang ifasid. iDalam ihal iini i„amil idiberi 

iupah/imbalan isesuai idengan ipekerjaannya. iMenurut 

iMalikiyah, iapabila idisyaratkan ikeuntungan isemuanya 

iuntuk imudharib iatau iuntuk ipemilik imodal imaka ihal iitu 

idibolehkan, ikarena iini imerupakan itabarru‟ iatau isukarela. 

Keuntungan iharus imerupakan ibagian iyang idimiliki 

ibersama idengan ipembagian isecara inisbah iatau ipersentase, 

imisalnya isetengah-setengah, isepertiga idan idua ipertiga iatau 

i40% i: i60%, i35% i: i65%, idan iseterusnya. iApabila 

ikeuntungan idibagi idengan iketentuan iyang ipasti, iseperti 

ipemilik imendapat iRp i100.000 idan isisanya iuntuk ipengelola 

i(mudharib), imaka isyarat itersebut itidak isah, idan 

imudharabah imenjadi ifasid. iHal iini ioleh ikarena ikarakter 

imudharabah imenghendaki ikeuntungan idimiliki ibersama, 

isedangkan ipenentuan isyarat idengan ipembagian iyang ipasti  

imenghalangi ikepemillikan ibersama itersebut 
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C. Loyalitas iNasabah 

1. Pengertian iLoyalitas iNasabah 

 Loyalitas iadalah ikesetiaan iatau iloyalitas ikonsumen 

imerupakan idimana ialternatif iyang idipilih isekurang-kurangnya  

imemberikan ihasil i(outcomes) isama iatau imelampaui iharapan 

ipelanggan, isedangkan iketidak isetiaan itimbula ipabila ihasil iyang 

idiperoleh itidak imemenuhi iharapan ikonsumen”.
30

 

 Loyalitas ipelanggan imerupakan ikelanjutan idari 

ikepuasan ipelanggan idalam imenggunakan ifasilitas imaupun ijasa 

ipelayanan iyang idiberikan ioleh ipihak iperusahaan, iserta iuntuk 

itetap imenjadi ipelanggan idari iperusahaan itersebut. iContohnya  

iJika iproduk itidak imampu imemuaskan ipelanggan, 

ipelangganakan ibereaksi idengan icara iexit i(pelanggan 

imenyatakan iberhenti imembeli imereka iatau iproduk) idan ivoice 

i(pelanggan imenyatakan iketidak ipuasan ilangsung ipada 

iperusahaan). 

 Loyalitas iberhubungan ierat idengan ipelayanan iyang ibaik 

idan ikepuasan. iDalam idunia iperbankan, inasabah iakan imenjadi 

                                                             
30

 iFandy iTjiptono, iManajemen iJasa, i(Yogyakarta: iAndi iOffset, i2014), 

ih.46 
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iloyal iapabila inasabah imerasa ipuas idengan ipelayanan imaupun 

iproduk ibank itersebut. iLoyalitas imuncul ikarena ikebutuhan idan 

ikeinginan iterpenuhi. iKebutuhan iadalah isebuah ikondisi idimana 

iseseorang imerasa ikekurangan iatas isatu ibarang itertentu idan iada 

isebuah idorongan iuntuk imemenuhinya. iSedangkan ikeinginan 

imerupakan ikebutuhan imanusia iyang isudah idibentuk ioleh 

ibudayadan ikepribadian iindividu.
31

 

 Loyalitas ikonsumen imemiliki iperan ipenting idalam 

isebuah iperusahaan. iMempertahankan imereka iberarti 

imeningkatkan ikinerja ikeuangan idan imempertahankan 

ikelangsungan ihidup isuatu iperusahaan, iuntuk imenarik idan 

imempertahankan ipelanggan.
32

 

 Loyalitas inasabah imerupakan isalah isatu ikomitmen 

inasabah ibertahan isecara imendalam iuntuk iberlangganan 

ikembali iatau imelakukan ipembelian iulang iproduk iatau ijasa 

iterpilih isecara ikonsisten idimasa iyang iakan idatang, imeskipun 

ipengaruh isituasi iusaha-usaha ipemasaran imempunyai ipotensi 

                                                             
31

Philip iKotler, iManajemen iPemasaran iJilid i1, i(Jakarta: iPrenhalindo, 

i2012), ih. i55 

32
Philip iKotler, iManajemen iPemasaran i..., ih. i23 
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iuntuk imenyebabkan iperilaku.
33

 

 “Dari  ibeberapa  ipendapat  itersebut  ipenulis 

imenyimpulkan  ipengertian  iloyalitas  inasabah  iialah  isuatu  

ikeputusan  inasabah  idalam  imencapai  ipuncak  ipencapaian  

ipelaku  ibisnis  iperbankan  iberdasarkan  ipotensi  iuntuk  

imenyebabkan  iperilaku,  isehingga  inasabah  iakan  ipuas idan 

isetia  iserta  ibertahan  isecara  ilama  iterhadap  iproduk  ibisnis 

iperbankan”. 

 Terdapat iciri-ciri ipelanggan iyang iloyal iterhadap isuatu 

iproduk iatau ijasa, iyaitu:
34

 

a. Melakukan ipembelian iulang isecara iteratur 

b. Melakukan ipembelian ilini iproduk iyang ilainnya idari 

iperusahaan 

c. Memberikan ireferensi ikepada iorang ilain 

d. Menunjukkan ikekebalan iterhadap itarikan idari ipesaing iatau 

itidak imudah iterpengaruh ioleh ibujukan ipesaing ilain.
35

 

 Dalam imenjaga iloyalitas ipelanggan, iperusahaan idapat 

                                                             
33

Ratih iHurriyati, iBauran iPemasaran idan iLoyalitas iKonsumen, 

i(Bandung:Alfabeta, i2015), ih. i129 

 34
 iPhilip iKotler, iManajemen iPemasaran i..., ih. i109 

35
Ratih iHurriyati, iBauranPemasaran..., ih. i127 
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imempertahankan ipelanggan itersebut iagar ipelanggan itidak 

iberalih ikepada ipesaing idengan icara isebagai iberikut: 

1) Meriset iPelanggan 

Tujuan idiadakannya iriset iyang iteratura idalah iuntuk 

imemahami itentang iapa iyang ipelanggan iinginkan. 

2) Membuat ihambatan iagar ipelanggan itidak iberpindah. iAda  

itiga imacam ihambatan iyang idapatdilakukan iagar ipelanggan 

itidak iberpindah ikeperusahaan ilain, iyaitu
36

: ia) iHambatan 

ifisik, iyaitu idengan imenyediakan ilayanan ifisik iyang idapat 

imemberikan inilai itambah ibagi ipelanggan, ib) iHambatan 

iekonomis, iyaitu idengan imemberikan iintensif ibagi iyang 

imengunungkan isecara iekonomis, imisalnya idengan 

imemberikan ihadiah ibagi ipelanggan, ic) iHambatan 

iPsikologis, iyaitu idengan imenciptakan ipersepsi idalam 

ipikiran ipelanggan isupaya ibergantung ipada iproduk iatau ijasa 

iperusahaan. 

3) Melatih idan imemotivasi istaff iatau ikaryawan iuntuk iLoyal 

                                                             
36

Jill iGriffin, iCustomer iLoyalty: iMenumbuhkan idan iMempertahankan 

iKesetiaan iPelanggan i iEdisi iRevisi idan iTerbaru, i(Jakarta: iErlangga, i2015), ih.  

i141 
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Karyawan iatau iStaff imerupakan ifaktor ipenting iuntuk  

imembangun iloyalitas ipelanggan, imengikut isertakan 

imerekan idalam iproses itersebut idan iberi ipelatihan, 

idukungan, idan iimbalan iagar imereka imau imelakukan ihal iitu. 

4) Pemasaran iuntuk iloyalitas 

 Maksudnya iadalah ipemasaran imenggunakan 

iprogram-program iyang imemberikan inilai itambah ipada 

iperusahaan idan iproduk iatau ijasa idimata ikonsumen. 

iProgram-program itersebut iantara ilain: i(a). iRelationship 

imarketingYaitu ipemasaran iyang ibertujuan i iuntuk 

imembangun i ihubungan i ibaik idengan ikaryawan. 

iRelationship imarketing iadalah ipertumbuhan, 

ipengembangan, idan i ipemeliharaan i idalam i ijangka ipanjang i 

iyang iMenimbulkan ihubungan ibiaya iefektif idengan 

ipelanggan, ipemasok, ikaryawan, idan irekan-rekan ilain iyang 

isaling imenguntungkan, i(b). iFrequency imarketingYaitu 

ipemasaran iyang ibertujuan imembangun ikomunikasi idengan 

ipelanggan. iPerusahaan isecara iberkala imembuat 

ipertanyaan-pertanyaan iseputar iproduk iatau ijasa iyang 
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idigunakan ioleh ipelanggan, i(c). iMembership imarketing. 

iYaitu imengorganisir ipelanggan ike idalam ikelompok 

ikeanggotaan iatau iklub iyang idapat imendorong imereka 

imelakukan ipembelian iulang idan imeningkatkan iloyalitas 

imereka. iKeanggotaan ibiasanya iditandai idengan iadanya 

isebuah ikartu ianggota iatau imembercard. iDari iberbagai 

ipendapat imengenai iloyalitas idapat idisimpulkan ibahwa 

iloyalitas inasabah iadalah isuatu ikomitmen idan ikepercayaan 

inasabah iuntuk itetap iberlangganan idan imembeli iulang 

iproduk iatau ijasa isuatu iperusahaan. 

Pengertian iloyalitas itidak ihanya idiartikan idengan  

ipembelian iulang idari isuatu iperusahaan, iakan iloyalitas ijuga 

idapat idibuktikan idengan icara ilain, imisalnya iikut 

imempromosikan iproduk idan ijasa isuatu iperusahaan ikepada 

iteman, ikeluarga, iatau irekan ibisnis imereka.
37

 iIndikator 

i Loyalitas i Nasabah iadalah isebagai iberikut: i 

1. Melakukan i i i ipembelian i i i i secara i i i i berulang i i i idan 

imenunjukkan ikekebalan iterhadap itarikan idari ipesaing. 
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2. Mereferensikan ikepada iorang ilain. 

3. Membicarakan ihal-hal iyang ipositif ikepada iorang ilain. 

4. Menunjukkan ikekebalan iterhadap itarikan idari 

ipesaing.
38
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Burhanuddin, iAspek iLembaga iKeuangan iSyariah, i(Yogyakarta: 

iGraha iIlmu. i2014), ih. i320 
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BAB iIII 

GAMBARAN iUMUM iOBJEK iPENELITIAN 

A. Sejarah iPT iBank iSyariah iIndonesia iCabang iBengkulu 

PT iBank iSyariah iIndonesia iCabang iBengkulu iyang 

iberalamat idi iJalan iSemangka iNo.49 iLingkar iTimur iBengkulu  

ipertama ikali iberdiri ipada itahun i2005. iBank iSyariah iCabang 

iBengkulu itercatat itelah iempat ikali iberganti ipimpinan ihingga  

isekarang iBank iSyariah iIndonesia iCabang iBengkulu idibawah  

ipimpinan iBapak iAdjitomo. iDalam imenjalankan iaktivitasnya, iBank 

iSyariah iIndonesia iCabang iBengkulu iterus imelakukan iinovasi idan 

ipelayanan iprima ikepada ikonsumen iserta iprofessionalisme. iBank 

iSyariah iIndonesia iCabang iBengkulu imemiliki iempat ikantor icabang 

ipembantu, iyaitu iKCP iCurup idibuka ipada itahun i2008, iKCP iS. 

iParman. itahun i2012 idan iKCP iKetahun ipada itahun i2013. iUnit iATM 

iyang itersedia idi iBengkulu isaat iini iada iempat ianjungan iyaitu iberada  

ipada iKC iUtama, iKCP iS. iParman, iBengkulu iEkspres idan iBengkulu  

iIndah iMall. iPT iBank iSyariah iMandiri ihadir, itampil idan itumbuh  

isebagai ibank iyang imampu imemadukan iidealisme iusaha idengan  
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inilai-nilai irohani, iyang imelandasi ikegiatan ioperasionalnya.  

iHarmoni iantara iidealisme iusaha idan inilai-nilai irohani iinilah iyang 

imenjadi isalah isatu ikeunggulan iBank iSyariah iMandiri idalam 

ikiprahnya idi iperbankan iIndonesia. iBSI ihadir iuntuk ibersama  

imembangun iIndonesia imenuju iIndonesia iyang ilebih ibaik. iDalam 

imenjalankan itugas idan ifungsi ikesehariannya iBank iSyariah  

iIndonesia imemberlakukan isistem-sistem itentang i 

B. Visi idan iMisi 

Visi idan iMisi, idengan itujuan iuntuk idiketahui, idipahami, idan 

idihayati iserta idilaksanakan ioleh iseluruh ikaryawan idi  

ilingkungan iBank iSyariah iIndonesia. i 

a. Visi iMemimpin ipengembangan iperadaban iekonomi iyang 

imulia. i 

b. Misi i 

1) Mewujudkan ipertumbuhan idan ikeuntungan idi iatas irata-

rata iindustri iyang iberkesinambungan. i 

2) Mengutamakan ipenghimpunan idana imurah idan 

ipenyaluran ipembiayaan ipada isegmen iUMKM. i 
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3) Mengembangkan imanajemen italenta idan ilingkungan  

ikerja iyang isehat. 

4) Meningkatkan ikepedulian iterhadap imasyarakat idan 

ilingkungan. 

5) Mengembangkan inilai-nilai isyariah iuniversal. 
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C. Struktur iOrganisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAMBANG 

iFRASETIA 

BM 

 

FRANSISKO 

iOKTAVIANTO 

TELLER 

RIZA iKANIA iDEWI 

TELLER 

GUSTIAN iYUDICA 

iW 

TELLER 

RINA 

iAPRIANI 

COS 

DRIVER i 

3 iORG 

OFFICE iBOY 

2 iORG 

FRANDI iSYSCO 

GSS 

EKO 

iJURYANT

O 

MAULYA iEISHANTI iP 

CBRM 

DEWI iSHINTA 

CBRM 
ADRIANUS iDWI iN 

MBM 

SITI iMASITA 

OFFICER iGADAi 

OKTA iSEPTRIANI 

TELLER iKRIYA 

BAMBANG iISMAIL 

TELLER iKRIYA 

GESANG iAGINZA iP 

TELLER 

ADE iHARIENA 

TELLER iKRIYA 

SECURITY 

4 iORG 

DIKA iJAYA 

iAPRIANI 

PBR i 

ACHMAD iSIDIK 

JCBRM 

 

ARIEF 

iRACHMAN 

JCBRM 

SFE 

1 iORG 

CFE 

2 iORG 

PMM iMITRA 

2 iORG 

MFS 

3 iORG 

 

JONI iIRAWAN 

PENAKSIR 

iGADAI 
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D.  iPRODUK iDAN iLAYANAN iBANK iSYARIAH 

iINDONESIA 

1. TABUNGAN i 

a. BSI iTabungan iBisnis 

 Tabungan idengan iakad iMudharabah iMuthlaqah 

idalam imata iuang irupiah iyang iyang idapat imemudahkan 

itransaksi isegmen iwiraswasta idengan ilimit itransaksi 

iharian iyang ilebih ibesar idan ifitur ifree i ibiaya i iRTGS,  

itransfer iSKN&setoran ikliring imasuk imelalui iTeller idan 

iNet iBanking. 

 Syarat idan iketentuan i: 

1) KTP, iNPWP 

2) Setoran iAwal iRp1juta 

3) Saldo imin iharian:Rp10.000 idan isaldo imin ibulanan 

iRp10.000.000 

4) Biaya  iadm i:Rp10.000 ijika irata-rata isaldo ibulanan idi 

ibawah iRp10.000.000 

5) Biaya iadm ibulanan ijika isaldo idibawah 

iRp10.000.000: iRp25.000 
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6) Biaya ipenutupan irekening: iRp50.000 

7) Biaya iPenggantian ibuku ihilang:Rp5.000 i 

b. BSI iTabungan iClassic 

 Bentuk iinvestasi idana iuntuk imenampung isetoran 

icash icollateral/good iwill iNasabah ipada isetiap ipenerbitan 

iHasana iCard iClassic iyang idikelola iberdasarkan iprinsip  

isyariah idengan iakad imudharabah. i 

 Syarat idan iketentuan i: 

1) KTP, iNPWP 

2) Disetujui imenjadi ipemegang iHassanah iClassic 

3) Setoran iAwal:10%dari ilimit iHasanah iCard 

4) Saldo iMinimum: i10% idari ilimit iHasanah iCard 

5) Biaya iAdministrasi iBulanan: iGratis 

 

c. BSI iTabungan iEasy iMudharabah 

  Tabungan idalam imatauang iRupiah iyang ipenarikan 

idan isetorannya idapat idilakukan isetiap isaat iselama ijam 

ioperasional ikas idikantor ibank iatau imelalui iATM. 

 Syarat i idan iketentuan: 
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1) KTP, iNPWP 

2) Pembukaan irekening imelalui icabang. iMandiri 

iSyariah i Mobile, iWebsite. 

3) Setoran iAwal: iRp100.000 i(perorangan)& 

iRp1.000.000 i(non-perorangan) 

4) Setoran iminimum iberikutnya:Rp50.000 i(Via iTeller) 

idan iRp1 i(Via iE-Channel) 

5) Saldo iminimum:Rp50.000 

6) Biaya ipenutupan irekening: iRp10.000 

7) Biaya iAdministrasi:Rp10.000 

8) Biaya iGanti iKartu iHilang/Rusak: iRp25.000 

9) Fasilitas iKartu iDebit: iGPN idan iVISA 

10) Biaya iDormant iAccount:Rp5.000 

d. Tabungan iEasy iWadiah 

Tabungan idalam imata iuang iupiah iberdasarkan 

iprinsip iWadiah iYad iDhamanah iyang ipenarikan idan 

isetorannya idapat idilakukan isetiap isaat iselama ijam 

ioperasional ikas idi ikanto irbank iatau imelalui iATM. 

Syarat idan iketentuan i: 
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1) i iKTP, iNPWP 

2) iSetoran iAwal:Rp100.000 i(perorangan) i& 

iRp1.000.000 i(non-perorangan) 

3) iSetoran iminimum iberikutnya:Rp50.000 i(Via iTeller) 

idan iRp1 i(Via iE-Channel) 

4) iSaldo iminimum:Rp50.000 

5) iBiaya ipenutupan irekening: iRp20.000 

6) iBiaya iAdministrasi:Gratis 

7) iBiaya iGanti iKartu iHilang/Rusak: iRp25.000 

8) iFasilitas iKartu iDebit: iGPN idan iVISA 

9) iBiaya iDormant iAccount:Rp5.000 i 

e. i iBSI iTabungan iHaji iIndonesia 

Tabungan iperencanaan ihajidan iUmroh iyang 

iberlaku iuntuk iseluruh iusia iberdasarkan iprinsip isyariah 

idengan ipilihan iakad iWadiahYah iDhamanah iatau 

iMudharabah iMuthlaqah. iTabungan iini idilengkapi 

ifasilitas ikartu iATM idan ifasilitas ie-Banking iapabila itelah 

iterdaftar idi iSiskohat i(mendapat iporsi). 

Syarat idan iketentuan i: 
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1) Perorangan iusia17 itahun ike iatas iatau isudah imenikah. 

2) Kartu iIdentitas iDiri i(KTP). 

3) NPWP(Nasabah iyang itidak imenyampaikan iNPWP 

iwajib imengisi isurat ipernyataan i(terlampir). 

4) Mengisi idan imenandatangani iformulir ipembukaan 

irekening isecara ilengkap idan ibenar 

5) Bebas iBiaya iAdministrasi ibulanan i 

a. BSI iTabungan iMahasiswa 

Tabungan idengan iakad iwadiah idaripara 

imahasiswa iPerguruan iTinggi iNegeri/Perguruan iTinggi  

iSwasta i(PTN/PTS) iatau ipegawai/anggot  

iPerusahaan/Lembaga/Assosiasi/Organisasi iProfesi i 

iyang ibekerjasama idengan iBank. 

Syarat idan iketentuan i: 

1) KTP, iNPWP 

2) Saldo iMinimum idan iBiaya iAministrasi isesuai iPKS 

3) Biaya ipenutupan iRekening: iRp i20.000 

4) Biaya iGanti iBuku iRusak/Hilang: iRp i5.000 
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b. Tabungan iPensiun i 

Tabungan idengan ipilihan iakad iwadiah iYad 

iDhamanah iatau iMudharabah iMuthlaqah idiperlukan ibagi 

inasabah iperorangan iyang iterdaftar idi ilembaga ipengelola 

ipension iyang ibekerjasama idengan ibank. 

Syarat idan iketentuan i: 

1) KTP, iPNWP 

2) Setoran iAwal iminimum i: ia. iRp50.000 

3) Saldo i iMinimum: iRp50.000 

4) Biaya iAdministrasi: iRp6000 

5) Biaya iPenutupan iRekening: iRp20.000 

6) Biaya iPenggantian ibuku ikarena irusak i& ihilang: 

iRp5.000 

c. BSI iTabungan iSimpanan iPelajar 

Tabungan idengan iakad iWadiah iYad iDhamanah  

iuntuk isiswa iyang iditerbitkan isecara inasional ioleh ibank-

bank isyariah idi iIndonesia, idengan ipersyaratan imudah 

idan isederhana iserta ifitur iyang imenarik, idalam irangka 
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iedukassi idan iinklusi ikeuangan iuntuk imendorong ibudaya  

imenabung isejak idini. 

Syarat idan iKetentuan i: 

1) Satu iSiswa ihanya idiperkenankan imemiliki i1 i(satu) 

2) Rekening iSimpanan iPelajar iiB ipada i1 i(satu)  iBank i 

Syarat iPembukaan i: 

1) Perorangan iWarga iNegara iIndonesia i(WNI) idengan  

istatus iSiswa iPAUD/TK/SD/SMP/SMA/Madrasah  

i(MI, iMTS, iMA) iatau isederajat. 

2) Akta iKelahiran/KK/KIA/NISN iyang imencantumkan 

iNIK 

Syarat iKhusus iDokumen i: 

1) Surat iPernyataan idan iPersetujuan iOrang iTua/Wali. 

2) Tanda itangan ipembukaan irekening idilakukan ioleh 

iOrang itua/wali ibagi isiswa idengan ijenjang ipendidikan 

iPAUD/TK/SD/MI iatau isederajat i 

3) Tanda itangan ipembukaan irekening idapat idilakukan 

ioleh imahasiswa iterkait iuntuk ijenjang ipendidikan 

iSMP/SMA/MTs/MA iatau isederajat iditandatangani. 
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4) Setoran iAwal iRp1.000 

5) Saldo iminimum i: iRp1.000 

6) Biaya iadm i: iTidak iada 

7) Biaya iPenutupan iRekening i:Rp1000 

8) Biaya iKartu i:Rp2.000.
39
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BAB iIV 

HASIL iPENELITIAN iDAN iPEMBAHASAN 

 

A. Hasil iPenelitian 

 

1. Peran iStaf iMarketing iMikro iterhadap iPeningkatan 

iLoyalitas iNasabah iPembiayaan iMudharabah idi  iBank 

iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu 

 

 Staf imarketing imikro iadalah isuatu ibagian idari iunit 

iorganisasi iatau ibank, iyang iberfungsi isebagai isumber i iinformasi  

idan iperantara ibagi ibank idan inasabah iyang iingin imendapatkan i 

ijasa-jasa ipelayanan idan iproduk-produk ibank. iBentuk ipelayanan 

istaf imarketing imikro itidak ihanya ipada ipemberian iinformasi 

ipada inasabah, itetapi ijuga i imenerima ikeluhan idari inasabahnya,  

iserta imencarikan ijalan ikeluar idari i isetiap ipermasalahan iyang 

idihadapi ioleh inasabahnya, iserta imencarikan i ijalan ikeluar idari 

isetiap ipermasalahan iyang idihadapi ioleh inasabahnya, idengan  

isikap iramah, isopan, itidak imemotong ipembicaraan i inasabah.  

ibertanya isetelah iselesai iberbicara, iserta imau imendengarkan 

isetiap i ikeluhan inasabahnya idengan iempati, ikemudian 

imemberikan ijalan ikeluar i iuntuk isetiap imasalah iyang idihadapi 
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ioleh inasabahnya. iBerdasarkan ihasil iwawancara ikepada istaf  

imarketing imikro imengenai isistem ipelayanan iyang idiberikan 

ipada inasabah, ibeliau imenjelaskan isebagau iberikut: 

“Kami iselaku istaf imarketing imikro idalam imelayani 

ipara inasabah iselalu iberusaha imenarik idan iramah 

idengan icara imerayu ipara icalon inasabah imenjadi 

inasabah ibank iyang ibersangkutan idengan iberbagai icara. 

iKami ijuga ijuga iharus ibisa imenjaga inasabah ilama iagar 

itetap imenjadi inasabah”
40

 

 Menurut istaf imarketing imikro, ibeliau isudah imemberikan 

ipelayanan iterbaik idan imaksimal iuntuk inasabah. iBerikut iadalah 

ihasil iwawancaranya: 

“Kami iharus imemberikan ipelayanan iyang iterbaik idan 

imaksimal. iDalam imemberikan ipelayanan iyang ibaik,  

ibank itelah imenetapkan istandar iyang ididukung idengan 

isarana idan iprasarana iyang iada isehingga ikepuasan 

inasabah idapat iterpenuhi. i iBank iini imenggunakan 

ikriteria iuntuk imembentuk iciri-ciri ipelayanan iyang ibaik  

iyang ididorong ioleh ibeberapa ifaktor ipendukung iyang 

iberpengaruh ilangsung iterhadap imutu ipelayanan iyang 

idiberikan”
41
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 Informan ilainnya iyaitu inasabah ijuga imemberikan 

itanggapan imengenai ipelayanan iyang idiberikan ikepada inasabah 

isebagai iberikut: 

“Lebih icepat idan iramah idan isesuai iSOP” 

 Adapun iperan istaf imarketing imikro idalam imeningkatkan 

iloyalitas inasabah ipada iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. 

iParman isebagai iberikut: 

“Peran ikami isebagai istaf imarketing imikro idalam 

imengkomunikasikan ipemasaran ibank ikepada inasabah 

iatau icalon inasabah idisaat iproses ipra itransaksi, isaat 

itransaksi idan ipasca itransaksi. iKami idituntut iharus 

imemiliki ikemampuan imelayani inasabah isecara itepat 

idan icepat iserta imemiliki ikemampuan iberkomunikasi 

iyang ibaik ididukung idengan itersedianya  isarana idan 

iprasarana iyang imendukung ikecepatan, iketepatan, idan 

ikeakuratan ipekerjaannya isehingga idapat imemberikan 

ipelayanan iyang iterbaik ibagi ikepuasan inasabah”
42

 

 

 Adapun icara ipenyampaian iinformasi iyang idiberikan ioleh  

istaf imarketing imikro ikepada inasabah iadalah isebagai iberikut: 

“Kami iharus imampu idengan icepat imemahami 

ikeinginan inasabah. iSelain iitu, ikami iharus idapat 

iberkomunikasi idengan ibahasa iyang ijelas idan imudah 

idimengerti. iKomunukasi iharus idapat imembuat inasbah 

isenang isehingga ijika inasabah imempunyai imasalah, 

inasabah itidak isegan-segan imengemukakannya ikepada 
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ikami. iMampu iberkomunikasi idengan ibaik ijuga iakan 

imembuat isetiap ipermasalahan imenjadi ijelas isehingga  

itidak itimbul isalah ipaham”
43

 

 

 Informan ilainnya iyaitu inasabah ijuga imemberikan 

itanggapan imengenai ipenyampaian iinformasi iyang idilakukan 

ioleh ibagian i iStaf iMarketing iMikro, inaka ihasil iwawancara 

ikepada inasabah isebagai iberikut: 

“Detail, imisalnya iorang iyang ikurang ipaham ibisa ikoita 

isampaikan ilagi isecara ilangsung iataupun ivia itelepon 

ijika inasabah inya ijauh”
44

 

 Informan ilainnya iyaitu inasabah ijuga imemberikan 

itanggapan imengenai istaf imarketing imikro iapakah isudah isesuai  

idengan ibidangnya. iHasil iwawancara isebagai iberikut: 

“Sudah iSesuai ikarena isudah iada ibagian-baian itertentu 

ijadi ipelayanannya ilebih icepat idengan ibidang idan 

isesuai idengan ipembiayaan idan ianggunan iyang 

idibutuhkan idan isudah isesuai idengan ibidang imasing-

masing” 

 

 Adapun itingkat iloyalitas inasabah ipada ibank iSyriah  

iIndonesia i(BSI) iKC iS. iParman iBengkulu idijelaskan ioleh 

icustomer iserbice iberikut: 
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“Harus idilihat idari isegi imasing-masing imisalnya 

inasabah iingin imenabung inah iitu iberarti ibank iyang 

iharus imeloyalkan inasabah ikarena ibank iminta inasabah 

imenyimpan ike ikita iseperti imemberikan ihadiah iatau 

ireward iakan itetapi itidak isemua inasabah imisalnya  

iseperti iyang imenabung isekitar i500.000.000 imaka 

ipelayanannya iitu ikhusus idia itidak iperlu imengantri 

ibahkan ipihak ibank isendiri iyang idatang iapa ibila isi  

inasabah imenelpon”
45

 

 

 Sebagai iseorang istaf imarketing imikro iyang ibertugas 

imemberikan ipelayanan i iyang iterbaik iuntuk imemberikan 

ikepuasan ikepada inasabah iagar isemakin i iloyal, imaka istaf  

imarketing imikro ipada iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. 

iParman iini imempunyai icara i itersendiri iuntuk imembuat inasabah  

isemakin iloyal, iyaitu idengan icara i imenganggap inasabah itersebut 

isebagai ikeluarga iatau iteman, imaksudnya iyaitu i iagar itidak iterasa 

icanggung idan itidak imerasa iada ibatasan iantara inasabah idan i 

ipegawai ibank. iDengan ihal itersebut imaka iakan imenjadi ilebih 

iakrab. iAdapun i icara ikedua, iyaitu idengan imenyapa inasabah,  

iwalaupun inasabah isedang itidak i iingin ibertemu idengan istaf  

imarketing imikro, itetapi itetap imenyapa iseperti ibertanya i iapa  

ikabar iatau ibertanya i“belum inambah ideposito ipak iatau ibuk”, 
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iintinya itidak i isombong isehingga inasabah imerasa isenang idan 

itetap iloyal imenjadi inasabah i ikita. iPeranan istaf imarketing imikro 

idalam i imeningkatkan iloyalitas inasabah iyaitu imembuat ikesan  

iyang ibaik, iberpakaian i iyang irapi, idan ikomunikasi ilancar. 

  Peneliti imenanyakan ikepada iinforman ibahwa  

iapakah iakan iselalu imenggunakan iproduk idi iBSI ijika iBSI 

imengalami ipenurunan ipelayanan imaka iinforman imenjawab: 

 i“Dilihat ijuga, ikalau imemang isudah ibenar-benar 

imenurun imungkin i isaya itidak iakan ilagi  

imenggunakan iBSI ikarena ibagi isaya ipenayanan iitu 

iyang inomor isatu. iJika iBSI iini itidak imelenceng idari  

isyariat iIslam, isaya iakan itetap imenggunakan  

iproduknya ikarena isaya imencari iyang iIslamnya idan 

itidak iragu.”
46

 

  Berdasarkan iketerangan idari iinforman, imaka idapat 

idilihat ibahwa inasabah iakan itetap imenggunakan iBSI iwalaupun 

isedikit imengalami ipenurunan ikualitas iselama iBSI itidak 

imelenceng idari isyariat iIslam. i 
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  Peneliti ijuga ibertanya ipakah inasabah ijuga  

imenggunakan isecara ilini iroduk iyang iada idi iBSI iini, imaka 

iinforman imengatakan ibahwa: 

 i“Iya, isering ijuga imenggunakan iproduk ilainnya  

isecara ilini iatau isecara iberkala. iProduk  iyang iada idi  

iBSI iitu ibanyak imacamnya iitulah isebabnya  inasabah  

imenggunakannya isecara iberkala”
47

 

  Nasabah ijuga iakan iberbagi ipengalaman iketika 

imenggunakan iproduk iBSI ikepada irekan idan ijuga iakan 

imempromosikan ikepada isaudara. 

 i“Jelas, ikarena iapa iyang imenjadi ipengalaman ikita 

isebaiknya idisampaikan idengan iorang iterdekat iagar 

imereka ijuga itidak iikut iketika ikita imengalami 

ipengalaman iyang itidak imengenakkan”
48

 

 Peneliti ijuga imenanyakan ipendapat inasabah imengenai 

ipesaing idari iBSI iapakah inasabah ikebl iterhadap ipesaing iyang 

iingin imenarik inasabah itersebut, imaka iinforman imemberikan 

ipenjelasan isebagai iberikut: 
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 i“Bagi isaya ijika iBSI iini isudah isesuai idengan ikehendak 

isaya, ibahkan iagak ilebih idibandingkan idengan ibank ilain 

imaka isaya itidak iakan iterpengaruh ioleh ibank ilainnya  

iyang imengajak isaya imenjadi inasabah”
49

 

 Loyalitas ikonsumen imemiliki iperan ipenting idalam 

isebuah iperusahaan. iMempertahankan imereka iberarti 

imeningkatkan ikinerja ikeuangan idan imempertahankan 

ikelangsungan ihidup isuatu iperusahaan, iuntuk imenarik idan 

imempertahankan ipelanggan.
50

 iLoyalitas inasabah imerupakan 

isalah isatu ikomitmen inasabah ibertahan isecara imendalam iuntuk 

iberlangganan ikembali iatau imelakukan ipembelian iulang iproduk 

iatau ijasa iterpilih isecara ikonsisten idimasa iyang iakan idatang, 

imeskipun ipengaruh isituasi iusaha-usaha ipemasaran imempunyai 

ipotensi iuntuk imenyebabkan iperilaku.
51

 

 “Dari  ibeberapa  ipendapat  itersebut  ipenulis 

imenyimpulkan  ipengertian  iloyalitas  inasabah  iialah  isuatu  

ikeputusan  inasabah  idalam  imencapai  ipuncak  ipencapaian  

                                                             
49

 iReniy iRahma, iNasabah i. iWawancara ipada itanggal i17 iMaret  i2022 
50

Philip iKotler, iManajemen iPemasaran i..., ih. i23 
51

Ratih iHurriyati, iBauran iPemasaran idan iLoyalitas iKonsumen, 

i(Bandung:Alfabeta, i2015), ih. i129 



 
 

75 
 

ipelaku  ibisnis  iperbankan  iberdasarkan  ipotensi  iuntuk  

imenyebabkan  iperilaku,  isehingga  inasabah  iakan  ipuas idan 

isetia  iserta  ibertahan  isecara  ilama  iterhadap  iproduk  ibisnis 

iperbankan”. 

 Setiap iperusahaan iyang imendirikan isuatu iusaha itentu 

imenginginkan iusahanya idapat ihidup iterus-menerus itanpa 

idibatasi ioleh iwaktu. iHal iini imerupakan itujuan i ididirikannya 

isuatu iperusahaan. iNamun i iuntuk imencapai ihal iitu itidaklah 

imudah, ibanyak isekali ikendala-kendala iyang iharus idihadapi 

iuntuk imencapai itujuan itersebut. iSebuah ijalan itidaklah iselalu 

imulus, iada isaja ikendala iyang iharus idihadapi, iketika isebuah 

iperusahaan ibisa imenghadapi ikendala-kendala itersebut imaka 

itujuannya iakan itercapai. i i iSama ihalnya idengan iseorang istaf  

imarketing imikro, idalam imemberikan ipelayanan idan 

imengahdapi inasabah itentu itidaklah iselalu imudah idan imulus 

ijalannya, ibanyak ikendala iyang iharus idihadapi. iKendala-

kendala iitu ijuga idirasakan ioleh istaf imarketing imikro iBank 

iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman. iAdapun ikendala istaf 

imarketing imikro idalam imeningkatkan iloyalitas inasabah iadalah 
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isebagai iberikut: 

“Kendala iyang isaya ihadapi ibiasanya iberkenaan idengan  

isistem, igangguan isecara i iteknis ipada iteknologi iyang 

idigunakan, idan idari ipengetahuan inasabah iyang 

iberbedabeda imengenai iistilah-istilah iperbankan. 

iKendala ilain iyang isaya  ihadapi iyaitu ipenggunaan 

ibahasa inasabah iyang iberbeda-beda idan igangguan 

isistem idari ipusat.”
52

 

 

 Hal iyang isudah idilakukan idalam imelayani inasabah isampai 

ituntas idisaat inasabah imengalami ikesulitan iinformasi, imaka  

iberikut iketerangan idari iinforman: 

“Harus itau idulu itujuan idan ikebutuhan inasabah, isetelah 

itahu itujuan inasabah ibaru ikita iselesaikan idan ikita ikasih 

isolusi iuntuk inasabah isampai itujuan idari inasabah 

itersebut itercapai”
53

 

 

 Apa isaja ikendala-kendala idalam imenghadapi inasabah iyang 

idatang ike i iBank iSyariah iIndonesia iKC iS iParman i1 iBengkulu,  

imaka iberikut iadalah ijawaban idari iinforman ipenelitian: 

“Kendala itidak iada ikarena inasabah idatang ipasti iada 

itujuan, isalah isatu ikendala ihanya  iatm iyang ihilang 

iterblokir, ikendala ijuga idari isistem ipusat iyang 

igangguan, idari isegi ikomunikasi ijuga iterkadang isulit 
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ikalau i menemukan inasabah iyang ikurang ibisa iberbagasa  

iIndonesia”
54

 

 

 Kendala iyang idihadapi istaf imarketing imikro iBank iSyariah 

iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman isumber isecara igaris ibesar iyaitu i: i 

1. Gangguan isistem idari ipusat iseperti iofflinenya ijaringan  

iinternet, isehingga imenghambat imasuknya idata-data  

inasabah iyang imasuk. i 

2. Bahasa iyang idipergunakan inasabah iberbeda-beda, itidak 

isemua inasabah iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. 

iParman i imenggunakan ibahasa iindonesia, iada i ipula iorang 

iyang ilanjut iusia iyang itidak ibisa imenggunakan ibahasa 

iIndonesia idengan ibaik. i 

 Ada iyang imengetahui idengan ibaik iistilah-istilah iperbankan 

iyang idigunakan ioleh istaf imarketing imikro iBank iSyariah  

iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman, inamun iada ipula iyang itidak 

imengerti iistilah-istilah iperbankan iyang idigunakan ioleh istaf  

imarketing imikro iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman. i 

 Seorang istaf imarketing imikro idalam imemberikan ipelayanan  

ikepada inasabah idan imenghadapi inasabah itentu itidaklah iselalu 
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imudah idan imulus ijalannya, ibanyak ikendala-kendala iyang iharus 

idihadapi. iKendala-kendala iitu ijuga idirasakan ioleh istaf  

imarketing imikro iBank iSyariah iIndonesia i(BSI)  iKcp iS. iParman 

iketika imenghadapi inasabah. iKendala iyang iberkenaan idengan  

igangguan iteknis iteknologi idari ipusat  iyang imengganggu  

ijalannya iproses ipelayanan, iseperti isistem idari ipusat iyang ioffline  

iterkadang imembuat iada ibeberapa itransaksi iyang iharus iditunda 

idan imenunggu ibeberapa iwaktu. i 

 Akhirnya iakan imembuat ipekerjaan istaf imarketing imikro  

imenjadi imenumpuk idan iditunda-tunda. iNamun iperusahaan 

iselalu imeminimalisir ihal itersebut idengan icara imelapor ike ipusat 

ibahwa ijaringannya ioffline, idan ipusat ipun iakan imerespon 

idengan icepat idan iberusaha i imemperbaiki. i 

 

2. Strategi istaf imikro iuntuk imeningkatkan iloyalitas ipara 

inasabah ipembiayaan imudharabah idi  iBank iSyariah 

iIndonesia iKC iS iParman i1 iBengkulu 

 

 Adapun ibentuk istrategi iyang idilakukan ioleh iStaf 

imokro iBank iSyariah iIndonesia iKC iS iParman i1 iBengkulu  
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idalam imeningkatkan iloyalitas ipara inasabah ipembiayaan 

imudharabah, imaka iberikut iadalah ijawaban idari iinforman 

“Disini ikami imenawarkan ikepada inasabah 

iberbagai ifitur ilayanan iyang idapat 

imempermudah imereka idalam imelakukan 

itransaksi. iMemberitahu ikepada icalon inasabah 

imengenai iproduk-produk iserta ilayanan 

ipembiayaan imudharabah. iSekarang iini  

iteknologi isudah isemakin imaju, isudah ibanyak  

ilayanan iyang imempermudah ibaik ibagi ikami 

immaupun iuntuk inasabah iyang idapat 

imemudahkan itransaksi” 

 Mengenai istrategi istaf imikro iBank iSyariah  

iIndonesia iKC iS iParman i1 iBengkulu idalam imeningkatkan 

iloyalitas inasabah, iberikut iketerangan iinforman: 

“Menciptakan ipengertian idan imeyakinkan 

ikembali i inasabah i i i i iatau icalon inasabah isehingga  

idapat imemberikan ikesan iyang iefektif, 

iPemberian icinderamata, ihadiah iserta ikenang-

kenangan ilainnya ikepada inasabah iyang isetia, 

iMemberikan iinsentif ikepada inasabah iyang 

imemiliki isimpanan idengan isaldo itertentu” 

 



 
 

80 
 

 Adapun istrategi ilainnya iyang idilakukan ioleh istaf  

imikro iBank iSyariah iIndonesia iKC iS iParman i1 iBengkulu, 

iberikut iketerangan iinforman: 

“Kami imelakukan itatap imuka ilangsung idengan  

imasyarakat ikemudian imelakukan ipendekatan 

idiluar ibank, idengan imendatangi inasabah 

ikerumah-rumah, iperusahaan, ikantor, isekolah 

idan ilain-lain. iKami ijuga imelakukan 

ipendekatan idengan inasabah iatau icalon inasabah 

idengan imelalui itelepon. iAda ibanyak imedia 

iyang ikami igunakan iseperti iTV, iKoran, iMedia 

isosial iseperti iFB, iIG idan ijuga iWa). iYang ipaling 

isering iitu idi isosmed ikarena itidak iribet idan ijuga 

imasyarakat isekarang irata-rata isudah imemiliki 

isosmed idan isedang ibooming idi isosmed” 

 

  Adapun ibentuk iperiklanan iyang idilakukan 

ioleh istaf imikro iBank iSyariah iIndonesia iKC iS iParman i1 

iBengkulu idisampaikan ioleh iinforman iberikut: 

“Apa ipun iitu iprogram iyang ikami ilaksanakan 

itetap itujuannya iadalah iuntuk imeningkatkan 

iloyalitas inasabah ipada ipembiayaan i iBank 

iSyariah iIndonesia iKC iS iParman i1 iBengkulu 

isendiri ikarena iBank ipasti iingin isemuanya  

itercapai. iNasabah iperlu iterus-menerus 

idiingatkan imelalui iberbagai imedium 

ikomunikasi. iNasabah imembutuhkan 

ikomunikasi idua iarah. iMenampilkan ikonsep 

iperiklanan iyang isemakin ibanyak  iditerima ioleh 

inasabah ipembiayaan imudharabah” 
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B. Pembahasan 

1. Peran iStaf iMarketing iMikro ipada  iBank iSyariah 

iIndonesia iKC iBengkulu iterhadap iPeningkatan 

iLoyalitas iNasabah iPembiayaan iMudharabah idi  iBank 

iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu 

 

 Berdasarkan iteori, istaf imarketing imikro iberperan idalam 

imemberikan ipelayanan iyang iterbaik ipada  inasabah iyang iingin  

ibertransaksi i idengan ibank. iSecara iumum, iperanan istaf 

imarketing imikro ibank iadalah isebagai i iberikut i: i 

a. Mempertahankan inasabah ilama iagar itetap isetia imenjadi 

inasabah ibank i ikita imelalui ipembinaan ihubungan iyang ilebih  

iakrab idengan inasabah; i 

b. Berusaha iuntuk imendapat inasabah ibaru, imelalui iberbagai 

ipendekatan. i iMisalnya imeyakinkan inasabah iuntuk imenjadi 

inasabah ikita idan imampu i imeyakinkan inasabah itentang 

ikualitas iproduk ikita. 

 Dari ihasil ipenelitian iyang idilakukan ipada iBank iSyariah  

iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman ibahwasanya, iperanan istaf  

imarketing imikro iterhadap inasabah iBank iSyariah iIndonesia  

i(BSI) iKcp iS. iParman iitu isangatlah ipenting, i imenjadikan 
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ipelayanan imenjadi isuatu ihal iyang iharus iterus idiperbaiki idan 

idipertahankan imengingat ipersaingan idi idunia iperbankan iuntuk  

imempertahankan inasabah iataupun imencari icalon inasabah 

iuntuk imenjadi i inasabah ikita iitu isulit idan isekaligus istaf  

imarketing imikro imerupakan ijembatan ipenghubung iatau 

iperantara ibagi ibank idan inasabah iyang iingin imendapatkan i 

ipelayanan ijasa-jasa iataupun iproduk-produk ibank iyang itersedia. 

iDiantara ikemudahan iyang idiberikan ioleh istaf imarketing imikro i 

iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman iyaitu: i 

a. Menyediakan isarana idan iprasarana iyang imenunjang 

itransaksi iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman 

imenyediakan isarana idan iprasarana iyang i imenunjang ipara  

inasabah idan ipegawainya imerasa inyaman imelakukan i 

itransaksi, imemberi ikenyamanan idan ikemudahan idalam itiap 

itransaksi i 

b. Melayani isecara icepat idan itepat i 

Pelayanan iyang idiberikan ioleh iBank iSyariah iIndonesia  

i(BSI) iKcp iS. iParman iyaitu idengan ipelayanan iyang icepat 

idengan itersedianya i iATM, iSMS ibanking,  iSalaBank iSyariah  
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iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman, iBank iSyariah iIndonesia  

i(BSI) iKcp iS. iParman iMobile iBanking,  iInternet i iBanking 

idan ilain-lain. iPelayanan iyang idiberikan isangat ibersahabat i 

isehingga itepat isasaran. 

c. Melayani idengan ipenuh ikesabaran idan imenghargai  

inasabah. iMasyarakat iatau inasabah iBank iSyariah iIndonesia  

i(BSI) iKcp iS. iParman iumumnya iadalah iorang iawam iyang 

ibelum imengenal i itentang idunia iperbankan, ioleh ikarena iitu 

istaf imarketing imikro ipada iBank iSyariah iIndonesia i(BSI)  

iKcp iS. iParman imelayani idengan ipenuh ikesabaran,  

iketelatenan, imenjelaskan iagar ipara inasabah ipaham idari 

iawal isampai idengan iakhir, ipenghargaan idiri iyang idiberikan 

ioleh ipara istaf imarketing imikro iakan imemberikan itimbal 

ibalik iyang ibesar idari inasabah ikepada iBank iSyariah  

iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman iyang iberlegalitas isebagai 

iBank i iSyariah. i i 

d. Jika inasabah ibertanya idijawab idengan ijelas idan idengan  

isenyum, isikap i isopan, iramah idan iselalu ibersikap itenang i 
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Sehubungan idengan inasabah iBank iSyariah iIndonesia i(BSI)  

iKcp iS. iParman iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. 

iParman iyang itergolong imasyarakat iawam itentang idunia  

iperbankan, i imaka isecara iotomatis ibanyak inasabah iyang 

iakan imengadu idan ibertanya ikepada istaf imarketing imikro 

idan idari ipemaparan iyang ipeneliti ilakukan ibahwa istaf  

imarketing imikro ipada iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. 

iParman iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman  

imemiliki ikepribadian iyang ibaik idimana idalam imelayani 

inasabah iselalu ibersikap ibaik iapabila ibertanya idijawab 

idengan ijelas idan itepat isehingga imudah idipahami idan 

idimengerti, ipenuh isenyum, isikap isopan isantun iserta iselalu 

iberlaku itenang, itidak igegabah idalam isetiap ikeputusan, 

iapabila itidak imampu imenyelesaikan imasalah isegera  

imeminta ibantuan ipegawai ilain iyang imengerti isehingga  

ipermasalahan isegera ibisa idiatasi. i 

e. Memiliki ipegawai iyang iberkompeten i 

Pegawai iatau istaf imarketing imikro iyang iberkompeten 

imerupakan isalah i isatu ikunci ialternative ipemecahan 
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imasalah, ikarena idengan ikompetensi i iyang idimiliki iotomatis 

istaf imarketing imikro iakan iselalu idengan icepat i itanggap idan 

isecara itepat idengan ikemampuannya imelayani inasabah i 

idengan ibaik, idiharapkan idengan ikompetensi iyang idimiliki 

istaf imarketing imikro ibisa ibersikap iramah, isopan idan itekun  

iserta iteliti, isabar i imenghadapi isifat idari inasabah iyang 

iberbeda-beda. i i i 

 Loyalitas ipelanggan iadalah ikunci isukses isuatu iusaha idalam 

imenjalin i ihubungan ijangka ipanjang iantara iperusahaan idengan  

ipelanggannya. i iPelanggan iyang iloyal imerupakan iaset ipenting 

ibagi iperusahaan, ihal iini idapat i idilihat idari ikarakteristik iyang 

idimilikinya. i iDemikian ipula idengan iBank i iBank iSyariah  

iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman iyang iberupaya iuntuk imenjalin 

ihubungan ikerjasama i itersebut isebaik-baiknya idengan ipara  

inasabahnya imelalui iperan istaf imarketing imikro. 

 Berdasarkan ihasil iwawancara iyang ipeneliti ilakukan ikepada  

ibeberapa i inasabah imengenai iloyalitas inasabah iBank iSyariah  

iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman idapat idiketahui ibahwa  

ikeinginan imereka iuntuk iterus imenggunakan ijasa idari iBank 
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iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman, imenunjukan iadanya  

ikepuasan iatas ilayanan iyang idiberikan iselama iini. iTerciptanya  

ikepuasan inasabah imenunjukan iadanya isikap iloyal idari inasabah  

iterhadap iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman. i 

 Pihak inasabah idalam ikondisi iini imerasakan ibahwa ibank 

ilainnya ibelum itentu imampu imemberikan ipelayanan iyang ilebih 

ibaik idibandingkan idengan ibank iBank iSyariah iIndonesia i(BSI)  

iKcp iS. iParman. iHal iini iterlihat idari ijawaban ipara inasabah iyang 

imenyatakan ibahwa imereka imenyimpan i isebagian iuang 

itabungannya ihampir isebagian ibesar idi iBank iSyariah iIndonesia  

i(BSI) iKcp iS. iParman, ijadi ibisa idisimpulkan ibahwa iBank 

iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman imampu imemikat ipara 

inasabahnya iuntuk i imenyimpan iuangnya idi ibank itersebut idan 

idengan ipelayanan iyang i imaksimal, ifasilitas iyang imemadai 

inasabahpun iakan itetap inyaman idan iloyal  ipada iBank iSyariah  

iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman. 

 Staf imarketing imikro idi iBank  iSyariah iIndonesia i(BSI)  iKcp 

iS. iParman isudah imempunyai iprosedur iyang iditetapkan idan 

isudah imelaksanakan itugasnya i isesuai idengan iprosedur. i iSelain  
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imenjalankan itugas isesuai idengan i istandar iprosedur iyang itelah 

iditetapkan, isebagai iseorang istaf imarketing imikro i iBank iSyariah 

imaka ijuga iharus imenanamkan inilai-nilai iIslam, iseperti i 

iberpenampilan irapi idan isopan, imengucapkan isalam, iberbicara 

idengan isopan, i ibersikap ijujur, isabar. iDalam imenjalankan 

itugasnya isebagai iseorang istaf imarketing imikro ipada i iBank 

iSyariah, imaka iharus imempunyai ietika idalam imemenuhi iapa 

iyang i idiinginkan iatau idiharapkan inasabah. i i 

 Staf imarketing imikro isudah imemenuhi i ikebutuhan inasabah  

idengan ipenuh itanggung ijawab, iselaku ipemberi iinformasi i isudah  

imenyampaikan iinformasi isesuai ikebutuhan inasabah. iBerbicara 

isopan i idan itidak ikasar, iserta iselalu imelayani inasabah idengan  

isabar. iDalam idunia iperbankan ietika ipelayanan isangat ipenting,  

ikarena idapat imenanamkan ikepercayaan idan icitra inasabah.  

iMenanamkan ikepercayaan inasabah idengan icara imemberikan 

ipelayanan iyang ibaik, imembantu iyang idibutuhkan inasabah 

isampai ituntas, ibersikap isabar idalam imenghadapi inasabah, 

iselalu iramah ikepada inasabah, imenjaga ikomunikasi idengan  

inasabah, idan imenjalin isilaturahmi iagar ilebih iakrab. iJika isudah 
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imenjalankan itugas isesuai idengan ietika itersebut, imaka inasabah  

iakan iloyal. 

 Sedangkan ikendala imengenai iperbedaan ipenggunaan 

ibahasa, istaf imarketing imikro iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp 

iS. iParman imenghadapinya idengan icara iterus imeningkatkan 

ikemampuan iberbahasa. iUntuk igangguan imengenai iistilah-

istilah iperbankan iyang itidak idimengerti ioleh inasabah, istaf  

imarketing imikro iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman  

imemberikan isolusi idengan imenyesuaikan ipenggunaan iistilah 

itersebut isesuai itingkat ipengetahuan iyang idimiliki ioleh inasabah. 

iApabila imenghadapi iorang iyang iberpendidikan itinggi  

ipenggunaan iistilah-istilah iperbankan itidak iakan imenjadi 

imasalah. iSebaliknya iketika imenghadapi inasabah iseperti iorang 

iyang ilanjut iusia iatau iberpendidikan irendah, istaf imarketing 

imikro isebisa imungkin imenghindari iistilah-istilah iperbankan 

iyang isulit idimengerti ioleh inasabah. 

 Terdapat ijuga ikendala ilainnya idimana iterdapat inasabah 

iyang itempramen. iSetiap ipekerjaan ipasti imemiliki iresiko idan 

ikendala iyang iakan idihadapi, i iseperti ijuga ihalnya idengan  
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ipekerjaan isebagai iseorang istaf imarketing imikro. i iTetapi 

iterkadang iada inasabah iyang itidak imau imengerti, idan imarah- 

imarah ikarena itidak iterima idengan iperaturan iseperti iitu. i 

 Dalam imengahadapi ikendala-kendala itersebut ipasti iada  

isolusinya. iPada i iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman  

iini, idalam imenghadapi inasabah iyang itempramen imereka i 

imempunyai icara isendiri iyaitu idenga icara inasabah itersebut idi  

ibawa ike i iruangan iVIP iyang idimana imerupakan iruangan ikhusus 

iuntuk inasabah iyang i ikomplain, idisana iakan idiberi iminum idan 

imakan isampai iemosi inasabah isedikit imereda, isetelah iitu ibaru 

ikemudian iditanya iapa ikeluhannya idan i ikemudian idijelaskan idan 

idiberi isolusi. iDengan ihal itersebut, imaka imasalah i iterselesaikan 

idan inasabah ijuga imerasa isenang idan ipuas idengan ipelayanan i 

iseperti iitu. 

2. Strategi istaf imarketing imikro iuntuk imeningkatkan 

iloyalitas ipara inasabah ipembiayaan imudharabah idi iBank 

iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu 

 

 Makin imeluasnya ijangkuan iperbankan isyariah  

imenunjukkan iperan iperbankan isyariah imakin ibesar iuntuk  

ipembangunan irakyat idi inegeri iini. iSalah isatunya iBank iSyariah  
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iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu itampil isebagai igarda  

iterdepan iterwujudnya  iloyalitas ipara inasabah ipembiayaan  

imudharabah idi iBank  iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah  

iBengkulu. iBank iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu  

iini imemiliki ikelebihan idibandingkan  idengan ilembaga  

iperbankan isyariah ilainnya. iSelain iprinsip-prinsip isyariah iyang 

imenjadi ibasis ifundamentalnya, ioperasional idi iBank iSyariah  

iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu idilakukan idengan icara 

ipendampingan ikepada ipara ianggotanya isehingga imodel  

ipendekatan iini imemunculkan isebuah itingkat i ikepercayaan iyang 

isangat itinggi ikepada ipara ianggotanya. i i 

 Staf imarketing imikro iBank iSyariah iIndonesia iKC iTanah 

iPatah iBengkulu imempunyai iperan isignifikan idalam 

imeningkatkan iloyalitas ipara inasabah ipembiayaan imudharabah  

idi iBank iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu. iHal iini  

itidak iterlepas idari ikemudahannya idiakses ioleh imasyarakat.  

iFasilitas ikredit iini imemiliki iguna imemperbaiki itaraf ihidup  

ikeluarga ipra-sejahtera iatau iberpenghasilan irendah imenuju ike  

itaraf isejahtera iyang ilebih ibaik, imembina ipengusaha imikro iyang 
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imemiliki ikelayakan iusaha itetapi ibelum ibankable isehingga  

imenjadi ilayak imenjadi inasabah ibank, iserta imeningkatkan itaraf  

ihidup irakyat idan imembantu iprogram iPemerintah idalam irangka  

ipengentasan ikemiskinan. i 

 Loyalitas ipara inasabah ipembiayaan imudharabah idi iBank 

iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu idiharapkan 

isemakin imeningkat iagar ianggota iatau inasabah ilebih imudah  

iuntuk ibertransaksi ibaik imenabung imaupun imelakukan 

ipembiayaan. iSebagian inasabah imengatakan ijarak ipasar idan 

ikantor isangat idekat, ijangkauan iyang ihemat ibaik ihemat itenaga  

imaupun ihemat iwaktu. iSelain iitu ipembiayaan imudharabah idi  

iBank iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu  

imemberikan iksesejahteraan idengan iberupa ikeuntungan idalam 

imelakukan iangsuran ipembiyaan. i 

 Sistem istaf imikro iyang iditerapkan idi iBank iSyariah  

iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu iyaitu imemberikan 

ikeamanan idan ikenyamanan ibagi ianggota ikarena ianggota itidak  

iperlu idatang ike ikantor iuntuk imelakukan itransaksi isecara  

ilangsung. iMelainkan imarketing imenggunakan isistem ijemput 
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ibola iatau ipick-up i iservice, ilangsung imendatangi ianggota.  

iKemudahan idalam imendapatkan ipelayanan iyang imaksimal 

iakan imenumbuhkan isikap ikepuasan iterhadap ipelayanan iyang 

idiberikan ioleh iBank iSyariah iIndonesia iKC iTanah iPatah  

iBengkulu. iHal iini imerupakan ihubungan isaling imenguntungkan  

iantara ianggota idengan ipetugas istaf imarketing imikro. 
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BAB iV 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan i 

 

1. Peran istaf imarketing imikro iBank iSyariah iIndonesia i(BSI)  

iKcp iS. iParman i isebagai i ipihak iyang ilangsung imenjembatani 

iantara inasabah idengan iperusahaan idalam ihubungannya  

idengan itransaksi iatau ioperasional isehari-hari. iStaf 

imarketing imikro idalam imelakukan ipelayanan iharus iselalu 

imengutamakan ikeramahan, iketepatan, idan ikecepatan idalam 

imenghadapi inasabah. iSecara igaris ibesar  iyaitu igangguan  

isistem idari ipusat iseperti iofflinenya ijaringan iinternet, 

isehingga imenghambat imasuknya idata- idata inasabah iyang 

imasuk. iBahasa iyang idipergunakan inasabah iberbeda-beda, 

itidak isemua inasabah iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. 

iParman imenggunakan ibahasa iindonesia. 

2. Strategi istaf imarketing imikro iuntuk imeningkatkan iloyalitas 

ipara inasabah ipembiayaan imudharabah idi iBank iSyariah 

iIndonesia iKC iTanah iPatah iBengkulu iStrategi iyang 

idilakukan ioleh iStaf imokro iBank iSyariah iIndonesia iKC iS 
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iParman i1 iBengkulu idalam imeningkatkan iloyalitas ipara  

inasabah ipembiayaan imudharabah idengan imenawarkan 

ikepada inasabah iberbagai ifitur ilayanan iyang idapat  

imempermudah imereka idalam imelakukan itransaksi.  

iMelakukan itatap imuka ilangsung idengan imasyarakat 

ikemudian imelakukan ipendekatan idiluar ibank, idengan  

imendatangi inasabah ikerumah-rumah, iperusahaan, ikantor, 

isekolah idan ilain-lain. i 

 

B. Saran i 
 

1. Kualitas ipelayanan iyang idiberikan istaf imarketing imikro  

iBank iSyariah iIndonesia i(BSI) iKcp iS. iParman iperlu 

idipertahankan. iKarena ipengaruh ikualitas ipelayanan  

iberpengaruh iterhadap ikepuasan inasabah. iDengan  

iberpedoman ipada i5 idimensi iyaitu iKeandalan i(reliability), 

iKetanggapan i(responsiveness), iJaminan i(assurance), 

iEmpati iatau ikepedulian i(emphaty), iBukti ilangsung iatau 

iberwujud i(tangibles) i iagr inasabah itetap iloyal. 
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2. Disarankan ikepada istaf imarketing imikro iBank iSyariah  

iIndonesia i(BSI)  iKcp iS. iParman iagar idapat imemberikan 

ipelayanan iyang isebaik-baiknya ikepada inasabah idengan  

imemperhatikan iproses ikomunikasi ikepada inasabah, 

isehingga iinformasi iyang idiberikan itidak iterjadi 

ikesalahpahaman isehingga itidak imemperlambat ipelayanan  

ikepada inasabah. 
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