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ABSTRAK 

 

“Evaluasi Kinerja Pemasaran DI PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Demak Sultan Fattah”. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan 

mengidentifikasi kinerja pemasaran di PT Bank Syariah  Indonesia KCP Demak 

Sultan Fattah saat ini. Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif 

artinya penelitian ini berupaya mendiskripsikan, mencatat, menganalisa dan 

menginterpretasikan apa yang diteliti. Metode pengumpulan data dengan 

menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data yang 

digunakan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil 

penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa strategi pemasaran, inovasi 

produk, kapabilitas SDM pemasaran, kapabilitas pengelolaan aset, dan kualitas 

layanan mempunyai peranan penting dalam meningkatkan kinerja pemasaran. 

Untuk meningkatkan kinerja pemasaran Bank Syariah Indonesia KCP Demak 

Sultan Fattah perlu meningkatkan strategi pemasaran, strategi pemasaran yang 

dimaksud adalah segmenting, targeting, dan positioning. Kinerja pemasaran tidak 

berdiri sendiri. Disamping itu, meningkat tidaknya kinerja pemasaran suatu 

perusahaan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor lainnya. 

Kata Kunci : Kinerja Pemasaran, Strategi Pemasaran, Inovasi Produk, 

Kapabilitas SDM Pemasaran, Kapabilitas Pengelolaan Aset, dan Kualitas Layanan 
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ABSTRACT 

 

"Evaluation of Marketing Performance at PT Bank Syariah Indonesia KCP 

Demak Sultan Fattah". The purpose of this study was to determine and identify 

the current marketing performance at PT Bank Syariah Indonesia KCP Demak 

Sultan Fattah. The type of research used is descriptive qualitative meaning that 

this research seeks to describe, record, analyze and interpret what is being studied. 

Data collection methods using observation, interviews, and documentation. Data 

analysis techniques used data reduction, data presentation, and conclusion 

drawing. The results of the research conducted show that marketing strategy, 

product innovation, marketing HR capabilities, asset management capabilities, 

and service quality have an important role in improving marketing performance. 

To improve the marketing performance of Bank Syariah Indonesia KCP Demak 

Sultan Fattah needs to improve marketing strategies, the marketing strategy in 

question is segmenting, targeting, and positioning. Marketing performance does 

not stand alone. In addition, whether or not the marketing performance of a 

company increases can be influenced by several other factors. 

Keywords: Marketing Performance, Marketing Strategy, Product Innovation, 

Marketing HR Capability, Asset Management Capability, and Service Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Bank Syariah Indonesia merupakan upaya lahirnya perbankan syariah 

yang menjadi kebanggaan masyarakat dan diharapkan me lmbelrikan potelnsi barul 

ulntu lk pelrtulmbu lhan pelrelkonomian dome lstik se lrta belrkontribu lsi pada 

kelseljahtelraan ulntu lk masyarakat lu las. Kelhadiran Bank Syariah Indone lsia 

melncelrminkan pelrbankan syariah di Indone lsia yang mode lrnitas, ulnivelrsalitas 

dan belrmanfaat bagi sellulrulh alam (Rahmatan Lil' Aalamin). Bank Syariah 

Indonelsia kelhadirannya belrpelran pelnting karelna tidak hanya me lmiliki 

kelmampu lan selbagai promotor selmula aktivitas elkonomi dalam elkosistelm indu lstri 

halal, dan julga selbagai ulpaya ne lgara u lntu lk melwuljuldkan tuljulannya. 

Bank Syariah Indonelsia (BSI) melrulpakan bank hasil melrgelr PT Bank 

BRIsyariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri dan PT Bank BNI Syariah. Pada 27 

Janulari 2021, Otoritas Jasa Kelulangan (OJK) se lcara relsmi melnyeltuljuli 

pelnggabu lngan keltiga bank syariah telrselbult mellaluli su lrat nomor SR-3/PB.1/2021. 

Sellanjultnya, Prelsideln Joko Widodo selcara relsmi melrelsmikan BSI pada tanggal 

1 Felbrulari.(BSI, 2021). 

Tu ljulan dari pelnggabu lngan ini adalah u lntu lk melngintelgrasikan 

kelulnggullan dari keltiga bank syariah telrselbult agar dapat melnyeldiakan layanan 

yang lelbih lelngkap, melncakulp jangkau lan yang lelbih lu las, selrta melmiliki kapasitas 

pelrmodalan yang le lbih belsar. Delngan du lkulngan sine lrgi korporatif dan 

partisipasi dari pelmelrintah mellaluli Kelmelntelrian Badan Ulsaha Milik Nelgara 
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(BUlMN), Bank Syariah Indonelsia didorong ulntu lk dapat belrsaing dalam skala 

global. 

Bank Syariah Indone lsia melmiliki visi dan misi yang ingin dicapai, yaitu l: 

Visi: 

“ TOP 10 GLOBAL ISLAMIC BANK” 

Misi: 

1. MElMBE lRIKAN AKSE lS SOLU lSI KElUlANGAN SYARIAH DI 

INDONElSIA.  

2. MElNJADI BANK BE lSAR YANG ME lMBElRIKAN NILAI TE lRBAIK BAGI 

PARA PElMElGANG SAHAM.  

3. MElNJADI PE lRUlSAHAAN PILIHAN DAN KE lBANGGAAN PARA 

TALElNTA TElRBAIK INDONE lSIA. 

Salah satu l kulnci sulksels Bank Syariah Indone lsia adalah melmahami dan 

melngatasi belrbagai masalah yang me lmpelngarulhi kinelrja pelmasaran. Kinelrja 

pelmasaran yang dimaksu ld adalah ellelmeln yang selring diimplelmelntasikan dalam 

melngulku lr dampak stratelgi pelrulsahaan. Stratelgi pelrulsahaan ditu ljulkan u lntulk 

melnciptakan dampak yang positif, dan pe lrforma pelrulsahaan yang baik akan 

telrcelrmin dari kine lrja manajelmeln pelmasaran yang tinggi selpelrti tingginya volu lmel 

pelnjulalan, pangsa pasar yang tinggi, dan kelulntu lngan pelmasaran yang tinggi. 

Melnulrult Felrdinand (2002:156), kine lrja pelmasaran pada su latul titik waktul telrtelntul 

dapat dilihat selbagai pelncapaian jangka pelndelk pelrulsahaan. Tingkat kine lrja 

jangka pelndelk pelrulsahaan adalah alat ulntulk melngelmbangkan kelulnggullan 
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kompeltitif yang belrkellanju ltan. Kinelrja pelmasaran yang me lnjadi tolok u lkulr 

pellaksanaan tindakan pe lmasaran yang te llah dilaku lkan u lntulk melncapai hasil yang 

maksimal melrulpakan salah satu l kinelrja yang pelrlul dipantau l. 

Dalam belbelrapa litelratu lr, kinelrja pelmasaran telrgantulng pada strate lgi 

pelmasaran, inovasi produ lk, kapabilitas Su lmbelr Daya Manu lsia pelmasaran, 

kapabilitas pelngellolaan asselt pelmasaran, dan ku lalitas layanan. Me lnulrult Kotlelr 

dan Amstrong (2008), konse lp stratelgi pelmasaran melru lpakan landasan pelmasaran 

dimana u lnit pelrulsahaan belrulsaha melnciptakan nilai dan kelulntulngan dari intelraksi 

melrelka delngan pellanggan. Melnulrult Tjiptono, konselp stratelgi pelmasaran 

melrulpakan alat melndasar u lntulk melncapai tu ljulan pelrulsahaan delngan 

melningkatkan kelulnggullan kompeltitif yang belrkellanju ltan mellaluli pelneltrasi pasar 

dan program pelmasaran yang selsulai delngan targelt pasar sasaran. 

Sellain stratelgi pelmasaran, inovasi produlk julga melnjadi faktor yang dapat 

melmpelngarulhi kinelrja pelmasaran. Ulntulk melnjaga kellangsulngan pelrulsahaan  

telrultama dalam hal pelngelmbangan produlk, stratelgi inovasi produlk haruls 

dirancang dan dite lrapkan. Melnulrult Crowford (2011) me lnggambarkan inovasi 

produlk selbagai praktik inovasi yang digulnakan selpanjang jalannya opelrasi 

pelrulsahaan dimana produlk barul   dikelmbangkan dan dipe lrkelnalkan kel pasar, 

telrmasulk inovasi dalam selmula prosels ataul fulngsi yang digu lnakan. 

Kapabilitas Su lmbelr Daya Manu lsia dibidang pelmasaran adalah orang yang 

melnjalankan tu lgasnya melmbelrikan pellayanan kelpada nasabahnya. Kapabilitas 

Sulmbelr Daya Pelmasaran haruls melmiliki kelmampu lan layanan, kelmampulan 
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melmahami produlk, dan kelmampulan melngellola promosi. Dalam melnjalankan 

tulgasnya melmbelrikan layanan dipelrlulkan disiplin ke lrja. Melnulrult Hasibu lan & 

Silvya, (2019) disiplin adalah fu lngsi dan ku lnci yang sangat u ltama dalam 

melndapatkan tu ljulan telrbelsar. Disiplin adalah rasa keltulndulkan dan kelpatu lhan 

telrhadap nilai-nilai yang dianggap selbagai kelwajiban, misalnya tu lgas kantor dan 

kelhadiran karyawan pada waktu l yang tellah ditelntulkan pelrulsahaan. 

Kelmampulan melngellola kelulangan yang telrkait delngan kelgiatan pelmasaran 

selpelrti melnyulsuln anggaran u lntulk promosi dan me lngellola aselt pelmasaran. 

Melnulrult Wahyu lni & Khoiruldin, (2020) aselt melrulpakan selsulatul yang belrpotelnsi 

melnghasilkan aruls kas positif atau l kelulntulngan finansial lainnya, baik se lndiri ataul 

mellaluli aselt lain, yang hanya dipelrolelh olelh pelrbankan syariah se lbagai hasil dari 

transaksi ataul pelristiwa masa lalu l. Manajelmeln aselt didelfinisikan selbagai prosels 

pelngellolaan selmula yang belrwuljuld ataul tidak belrwu ljuld, yang melmiliki nilai 

elkonomi dan mampu l melndorong telrcapainya tuljulan individu l dan organisasi. 

Kinelrja pelmasaran yang elfelktif dalam sulatu l bisnis sangatlah pelnting, 

karelna kinelrja pelmasaran dalam su latul bisnis melrulpakan langkah pelnting selbagai 

ulpaya melmpelrtahankan kelbelradaan pelrulsahaan telrselbult. Selcara siste lmatis, 

pelrulsahaan haru ls melninjaul kinelrja pelmasaran yang diu lkulr delngan pelrtulmbu lhan 

pelnjulalan. Elvalulasi dilakulkan ulntulk melngelvalu lasi kinelrja dan pelncapaian 

pelrulsahaan dalam me lncapai tu ljulannya. Olelh karelna itul, dipelrlulkan pelninjau lan 

ulntulk mellakulkan pelmasaran yang telpat sasaran.  
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Kinelrja pelmasaran belrkaitan delngan pelnggulnaan su lmbelr daya manu lsia, 

opelrasional, dan ke lulangan su latu l pelrulsahaan. Olelh karelna itu l, selmulanya haruls 

belrkelsinambu lngan agar  tuljulan  pelrulsahaan  dalam hal ini  Bank Syariah 

Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah dapat le lbih celpat telrcapai dalam hal 

Pelmasaran Bank Syariah baik dari aspe lk sulmbelr daya manu lsia, opelrasional 

maulpuln kelulangan. 

Elvalu lasi kinelrja pelmasaran pada PT Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak 

Sulltan Fattah sangat pe lnting dilaku lkan ulntulk mellihat apakah hasil yang dipe lrolelh 

dalam melnjalankan kelgiatan melmasarkan produlknya me lningkat ataul selbaliknya, 

olelh karelna itu l pelrlul dilakulkan pelnilaian elvalu lasi kinelrja pelmasaran. Delngan 

belrtuljulan u lntulk melngeltahuli kondisi yang dihadapi PT Bank Syariah Indone lsia 

KCP Delmak Sulltan Fattah di bidang pelmasaran. PT Bank Syariah Indonelsia KCP 

Delmak Su lltan Fattah pelrlul melningkatkan kinelrja pelmasaran dan sistelm stratelgi 

yang telpat dalam pelmasarannya u lntulk melncapai elfisielnsi yang lelbih baik 

selhingga kelgiatan pelmasaran dapat belrjalan delngan lancar.  

Olelh karelna itu l, belrdasarkan latar bellakang yang te llah dipaparkan, ju ldull 

dari pelnellitian ini adalah “Evaluasi Kinerja Pemasaran di PT Bank Syariah 

Indonesia KCP Demak Sultan Fattah” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kinelrja pelmasaran di PT Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak 

Sulltan Fattah saat ini? 

2. Faktor-faktor apa yang pe lrlul dipelrtimbangkan dalam me lnigkatkan kinelrja 
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pelmasaran? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Ulntu lk melngeltahuli kinelrja pelmasaran di PT Bank Syariah  Indonelsia KCP 

Delmak Sulltan Fattah saat ini. 

2. Ulntu lk melngeltahuli faktor-faktor apa yang pe lrlul dipelrtimbangkan dalam 

melningkatkan kinelrja pelmasaran. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi pelnullis pelnellitian ini, sangat me lmbantul u lntu lk melndalami ilmu l telori 

delngan melnelrapkan telori yang dipellajari di pelrgulrulan tinggi, khulsu lsnya 

dalam bidang pelmasaran. 

2. Selbagai faktor yang haruls dipelrtimbangkan bagi pelrulsahaan dalam 

melnjalankan opelrasionalnya. 

3. Bagi pihak-pihak yang belrkelpelntingan lainnya, hasil pe lnellitian ini akan 

belrmanfaat yang dapat digu lnakan selbagai su lmbelr informasi dan relfelrelnsi 

ulntu lk pelnellitian melndatang. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Kinerja Pemasaran 

Prawiro (2020) melnyatakan bahwa kata kine lrja melrulpakan singkatan 

dari kata Work Elnelrgy Kineltics yang belrarti pelrformancel dalam bahasa 

Inggris. Dalam hal ini, kata pelrformancel biasanya melngacul pada “work 

pelrformancel” ataul “actu lal pelrformancel”, yang melnggambarkan hasil kelrja 

ataul prelstasi nyata yang dipelrolelh olelh selselorang dalam melnjalankan 

tulgasnya. Melnulrult Anwar Prabul Mangkulnelgara (2006:67), konselp kinelrja 

melncaku lp kulalitas dan julmlah pelkelrjaan yang dilakulkan olelh selorang 

kayawan selsulai delngan tanggulng jawab yang dipelrcayakan kelpadanya. 

Melnu lrult Mangkulprawira dan Hulbelis (2007:153), konselp kinelrja melruljulk 

pada hasil kelrja telrtelntul yang direlncanakan olelh karyawan dan pelrulsahaan 

yang telrlibat,  yang dilakulkan pada waktul dan telmpat telrtelntul.  

Melnulrult Felrdinand belrpelndapat dalam (Jasmani, 2018) bahwa “kine lrja 

pelmasaran adalah faktor yang biasa digulnakan u lntulk melngelvalulasi dampak 

dari stratelgi yang ditelrapkan olelh selbulah pelrulsahaan gulna melncapai 

elfelktivitas pelmasaran yang optimal”. Melnulrult Saori, (2015) Variabell indikator 

kinelrja pelmasaran ini diu lkulr mellaluli belbelrapa variabell, selpelrti volu lmel 

pelnju lalan pelrulsahaan, pelrtulmbulhan julmlah pellanggan, dan profitabilitas, 

yaitul julmlah laba yang dihasilkan olelh pelrulsahaan. 

Kinelrja pelmasaran haruls diu lkulr selbagai bu lkti elvalulasi dan tolok ulkulr 

ulntu lk pellaksanaan stratelgi pelmasaran sellanju ltnya. Elfelktivitas kelgiatan 
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pelmasaran adalah salah satu l faktor yang me lnelntu lkan kelbelrhasilan su latu l 

pelru lsahaan, kelgiatan pelmasaran yang elfelktif akan melndatangkan 

kelulntu lngan bagi pelrulsahaan. Laba yang dipe lrole lh akan digu lnakan 

pelru lsahaan u lntu lk melnultulpi biaya opelrasional yang akan dike llularkan, ulntulk 

melndanai opelrasional di masa melndatang dan ulntu lk melnginvelstasikan 

pelngelmbangan ulsaha. Seldangkan pelmasaran yang tidak elfelktif akan 

melnyelbabkan kelrulgian bagi bisnis, dan pada akhirnya, kinelrja yang bu lrulk 

akan melngakibatkan kelbangkrultan. (Wagnelr B. Kolasel, (2003:21) 

Fahmi (2017), melngatakan kinelrja pelmasaran dapat diulkulr mellaluli 

tiga indikator, yaitul:    

1. Volu lmel pelnju lalan yang me lrulpakan julmlah produ lk yang telrjulal olelh 

pelrulsahaan.   

2. Pangsa pasar adalah potelnsi pangsa pasar yang diku lasai olelh pelrulsahaan 

dan julmlah pelnju lalannya.   

3. Pelrtulmbu lhan pellanggan yaitul melngacul pada tingkat pelrtulmbu lhan 

ju lmlah pellanggan yang belrhasil dicapai olelh pelrulsahaan.  

Selmakin belsar nilai pelnjulalan, maka selmakin su lksels pelrulsahaan dalam 

melnju lal produlknya.(Nahriah Teljawullan, 2022). Selmelntara itu l, pangsa 

pasar me lnulnju lkkan selbelrapa belsar kontribu lsi produ lk yang ditawarkan 

dapat me lngulasai pasar produ lk selrulpa dibandingkan para pelsaing lainnya 

(Pu lrwasari, 2014). 
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2.2 Faktor-Faktor Penentu Kinerja Pemasaran 

2.2.1 Strategi Pemasaran 

Arti dari stratelgi pelmasaran adalah salah satu l pelndelkatan u lntulk 

melmasarkan barang, baik produlk maulpuln jasa, delngan melnelrapkan contoh 

dan stratelgi pelrelncanaan yang lu lar biasa ulntu lk melndapatkan harga ju lal 

yang lelbih tinggi.(Haqulel- Fawzi elt al., 2021). Melnulrult Kotlelr dan Amstrong 

(2008), konselp stratelgi pelmasaran melrulpakan landasan pelmasaran dimana 

ulnit pelrulsahaan belrtuljulan melnciptakan nilai dan kelulntulngan  dari intelraksi 

melrelka delngan konsulmeln. Melnulrult Tjiptono, melnyatakan bahwa konselp 

stratelgi pelmasaran melrulpakan alat melndasar u lntulk melncapai tu ljulan 

pelru lsahaan delngan melngelmbangkan kelulnggu llan kompeltitif yang 

belrkellanjultan mellalu li pelneltrasi pasar dan meltodel pelmasaran yang 

melmpelrhatikan pasar sasaran. Strate lgi pelmasaran dapat dijellaskan selbagai 

modell organisasi yang melnggabulngkan kelpultu lsan telrpadul telntang produ lk, 

pasar, aktivitas pe lmasaran, dan su lmbelr daya pe lmasaran ulntulk melmbu lat, 

melnyelbarkan dan julga melnyampaikan produlk yang melmbelrikan manfaat 

kelpada pellanggan selbagai imbalannya. Delngan delmikian,startelgi 

pelmasaran melmbantul organisasi melncapai tuljulannya delngan pasti. 

(Varadarjan 2010, halaman 119).  

Melnulrult Antonio (2001:29) dalam Haryanto, (2021) strate lgi 

pelmasaran syariah melrulpakan fondasi pelnting u lntu lk melncapai tu ljulan bisnis 

yang belrkellanjultan mellalu li pelneltrasi pasar dan meltodel pelmasaran yang 

dirancang ulntu lk melnjangkau l targelt pasar telrselbult, dan haruls belrdasarkan 
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pada elmpat prinsip u ltama: keltulhanan (rabbaniyah), akhlak mullia 

(akhlaqiyah), kelsadaran kondisi pasar yang sellalul belrulbah (waqi'ah), dan 

sellalu l melnju lnju lng tinggi martabat manulsia dan pola kelrangka syari'ah 

pelrsyaratan delngan inovasi, e lfisielnsi, pellayanan dan tanggu lng jawab. 

Delfinisi stratelgi pelmasaran melrulpakan sulatu l pelrelncanaan 

melnyellulrulh yang telrpadu l dalam bidang pelmasaran dan me lmbelrikan acu lan 

pada kelgiatan yang dilaku lkan ulntu lk melwuljuldkan tu ljulan pelrulsahaan delngan 

stratelgi promosi, pelriklanan, produlk, pelnju lalan selrta distribulsi (Assaulri, 

2014). Strate lgi pelmasaran me llipulti selgmelnting, targelting, dan positioning. 

Assau lri melnjellaskan delngan mellakulkan selgmelntasi pasar maka ke lgiatan 

pelmasaran akan le lbih telpat sasaran atau l sulmbelr daya pelrulsahaan di bidang 

pelmasaran dapat digu lnakan selcara lelbih elfelktif dan e lfisieln. Tuljulan u ltama 

stratelgi selgmelnting, targe lting dan positioning yakni me lmposisikan me lrelk di 

belnak konsu lmeln ulntu lk melnciptakan kelu lnggullan kompeltitif yang 

belrkellanjultan (Mahfadillah elt al., 2023). Melnulrult Kotlelr (2012: 292), 

stratelgi pelmasaran telrdiri dari tiga ellelmeln, yaitu l: selgmelnting, targelting, dan 

positioning. 

1. Selgmelnting 

Selgmelntasi melrulpakan prosels pelngellompokan popullasi yang heltelrogeln 

melnjadi kellompok atau l selgmeln yang melmpu lnyai kelsamaan dalam 

kelbultulhan, harapan, pelrilakul, dan tanggapan te lrhadap stratelgi 

pelmasaran telrtelntu l.(Sri Aderafika Sani & Nuri Aslami, 2022). 

Selgmelntasi melmisahkan kellompok pelmbelli belrdasarkan pelrbeldaan 
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dalam kelinginan, karakte lristik, dan pe lrilakul dari pasar selcara 

kelsellulrulhan. (Kotlelr dan Armstrong 2008: 46). Firmansyah (2019) 

Selgmelntasi adalah prosels pelngellompokan pasar yang he ltelrogeln melnjadi 

kellompok yang melmiliki karaktelristik dan kelbultulhan yang selrulpa. 

Cara ulntu lk mellakulkan selgmelntasi pasar delngan melngellompokkan 

selgmeln pasar belrdasarkan elmpat katelgori, yaitu l: gelografis, delmografis, 

psikografis, dan pelrilaku l. 

2. Targelting 

Targelting adalah prose ls melnelntu lkan kellompok pasar yang paling 

diinginkan ulntu lk kampanyel pelmasaran u lnik su latu l pelrulsahaan. Melnulrult 

Kotlelr (2008) targelting adalah proselss elvalu lasi, melmilih, melnyellelksi, 

dan melncapai konsulmeln yang melnjadi sasaran. Targelting mellibatkan 

pelmilihan satu l ataul lelbih selgmeln pasar u lntu lk masulk ataul bagaimana 

pelrulsahaan melmaksimalkan pasar, dan u lntu lk melngidelntifikasi pasar 

sasaran, pelrulsahaan haru ls melmpelrtimbangkan konselp variabilitas, 

flelksibilitas dan prioritas.(Kotle lr, P., dan Armstrong, 2011). Targe lting 

didelfinisikan selbagai prosels melnilai dan me lmilih seltidaknya satu l porsi 

pasar yang ulmulmnya dianggap melnarik u lntu lk melndapatkan manfaat 

dari meltodel pelmasaran pelrulsahaan yang spelsifik.(Manggu & Beni, 

2021). 

3. Positioning  

Positioning adalah me ltodel pelnelmpatan su latu l produ lk pada lokasi yang 

nyata dan belrlainan yang dinantikan pangsa pasar sasaran (Kotle lr, 
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2012). Melnulrult Tjiptono dan Chandra (2012), positioning melru lpakan 

ulpaya pelrulsahaan melmbelrikan nilai agar konsu lmeln melmahami dan 

melnghargai apa yang dilaku lkan pelrulsahaan dibandingkan delngan 

pelsaingnya, telrmasulk tindakan ataul langkah yang dilaku lkan olelh 

pelrulsahaan delngan adanya tuljulan. Positioning me llibatkan pelnelmpatan 

produlk ulntu lk kellompok atau l selgmeln te lrselbult teltapi belrulsaha 

melnyampaikan citra produ lk di belnak konsu lmeln yang telrmasulk dalam 

selgmeln yang  dipilih. Fandy (2011) me lngidelntifikasi tuljulh pelndelkatan 

ulntu lk mellakulkan positioning yaitu l: Positioning belrdasarkan atribu lt, ciri-

ciri ataul manfaat bagi pellanggan (attribu ltel positioning), Positioning 

belrdasarkan harga dan ku lalitas (pricel and qu lality positioning), 

Positioning yang dilandasi delngan aspelk pelnggulnaan ataul aplikasi (ulsel 

application), Positioning belrdasarkan pelmakai produ lk (ulsel positioning), 

Positioning belrdasarkan kellas produlk te lrtelntu l (produlct class 

positioning), Positioning belrdasarkan manfaat (belnelfit positioning), 

Positioning belrkelnaan delngan pelsaing (compeltitor positioning) 

Promosi belrtuljulan ulntu lk melmpelrkelnalkan dan melnyapaikan 

informasi telntang fitu lr selrta kelulnggullan layanan pe lrbankan syariah yang 

dibelrikan, delngan tu ljulan melningkatkan citra positif dan minat belrtransaksi. 

Kelgiatan promosi dalam lelmbaga pelrbankan syariah didasarkan pada prosels 

selgmelnting, targelting dan positioning yang te llah ditelntu lkan selbellu lmnya. 

Hal ini be lrtuljulan agar promosi dapat dilaku lkan selcara telrarah dan te lpat 

sasaran, selhingga elfelktif, elfisieln dan tidak me lnghabiskan waktu l dan biaya 
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selcara sia-sia. Nelnelng Nu lrmalasari & Masitoh, (2020) me lnyimpu llkan 

bahwa kelgiatan promosi yang dilaku lkan selcara tradisional selpelrti promosi 

delngan me lnyelbarkan pamfle lt/brosulr, selrta melmasang spandulk di lokasi 

stratelgis, tellah kelhilangan elfelktivitasnya. Melskipu ln, cara telrselbult masih 

melmbelrikan manfaat bagi se lbagian orang yang bellulm telrbiasa 

melnggu lnakan meldia digital. 

2.2.2 Inovasi Produk 

Inovasi produlk melruljulk pada selsulatu l yang barul mulncull melnjadi 

telrobosan pada produlk, idel, layanan ataul pelrselpsi selselorang, yang dapat 

belru lpa produlk barul, pelngelmbangan produlk baru l, pelrulbahan delsain, inovasi 

telknis, selrta gagasan bisnis barul ataul prosels baru l.(Kotlelr & Kelllelr, 2009). 

Melnulrult Zimmelrelr & Scarborou lgh (2008) Inovasi ju lga melrulpakan stratelgi 

yang digu lnakan olelh pelrulsahaan ulntu lk melnyelsulaikan diri delngan 

lingku lngan yang dinamis, delngan tu ljulan mellindu lngi kellangsulngan hidu lp 

pelru lsahaan dan melnghasilkan kelulnggullan dalam pelrsaingan. Kelbelrhasilan 

inovasi akan dianggap telrbulkti jika produ lk yang inovatif me lmiliki 

kelmampu lan ulntu lk melmbelrikan pellayanan dan kelpulasan yang baik kelpada 

pellanggan, selhingga tidak hanya selkeldar melnjadi  telrobosan. Sellain itu l, 

inovasi produlk ju lga dapat dianggap selbagai solu lsi dari hasil elvalu lasi produ lk 

lama ataul selbellulmnya. 

Melnulrult Drulckelr (1999), pelrulsahaan yang be lrhasil melnghasilkan 

inovasi dan kre lativitas me llaluli prosels inovasi yang te lrelncana dan e lfelktif 

maka belrhasil melnciptakan kelulnggullan kompe ltitif. Inovasi adalah  
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gabu lngan barul dari faktor-faktor produlksi yang diciptakan ole lh 

wirau lsahawan, dan pelmikiran inovatif dianggap se lbagai kelkulatan ultama  

dalam pelrtulmbu lhan elkonomi. Tjiptono (2008) be lrpelndapat bahwa inovasi 

adalah pelnelrapan  praktis sulatu l idel pada su latu l produlk ataul prosels barul. 

Inovasi adalah kondisi barang, jasa, bahkan ide l dianggap  barul (Kotlelr dan 

Kelllelr, 2007). Su lelndro (2010) me lnelgaskan bahwa pe lningkatan tingkat 

inovasi produlk melmiliki dampak pada kinelrja pelmasaran dan melningkatkan 

kelu lnggullan yang kompeltitif. 

Inovasi produlk ju lga dijadikan stratelgi u lntu lk melncapai kinelrja 

pelmasaran. Dalam me lnghadapi keltidakpastian lingku lngan dan 

melningkatnya pelrsaingan dalam pe lrelkonomian, inovasi me lnjadi selmakin 

pelnting tidak hanya u lntu lk pelrtulmbu lhan te ltapi julga selbagai sarana 

kellangsu lngan hidu lp. Inovasi produ lk melnghasilkan belragam rancangan 

produlk yang melmpelrlulas pilihan produlk pelngganti se lrta kelgulnaan dan 

nilainya bagi pe llanggan, dan pada akhirnya  me lningkatkan ku lalitas produ lk  

yang diharapkan. Inovasi produ lk melrulpakan  cara  pe lnting u lntulk 

melngelmbangkan dan melmpelrkelnalkan produ lk barul ataul dikelmbangkan 

yang belrhasil dipasarkan se lhingga pelrulsahaan dapat te lruls belradaptasi 

delngan pasar, te lknologi, dan pelsaing. Indikator inovasi produ lk adalah ku lltulr 

inovasi, inovasi telknis, dan inovasi administratif. 

Lulkas dan Felrrelll (2000: 240) dalam Cynthia dan He lndra (2014: 

1217) melnjellaskan adanya belbelrapa indikator inovasi produ lk yaitul: 
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1. Pelrlulasan produlk (produ lct linel elxtelnsions), yaitu l yang masih familie lr 

bagi organisasi pelnju lalan namu ln masih barul bagi pasar. 

2. Produlk palsu l (mel-too produ lct), yaitu l produlk yang dianggap baru l olelh 

pelrulsahaan namu ln familiar di pasaran. 

3. Produlk barul (nelw-produ lct-to-thel-world), yaitu l produlk yang dianggap 

barul baik olelh pelrulsahaan mau lpuln pelrulsahaan. 

 

2.2.3 Kapabilitas Sumber Daya Manusia di Bidang Pemasaran 

1. Disiplin Kerja 

Melnulrult Siagian (2009:305) pellatihan disiplin kelrja belrtuljulan 

ulntu lk melningkatkan dan melmbelntu lk pelngeltahulan, sikap dan pelrilaku l 

karyawan selhingga karyawan se lcara sulkarella ulntu lk belkelrjasama delngan 

karyawan lain dan melningkatkan prelstasi kelrjanya. Melnulrult Rivai 

(2013:444) melnjellaskan bahwa disiplin ke lrja digu lnakan olelh manajelr 

ulntu lk belrkomulnikasi delngan karyawan gulna melmotivasi me lrelka 

melngulbah pelrilakul melrelka dan melningkatkan kelsadaran selrta 

kelpatu lhan telrhadap pelratu lran pelrulsahaan selrta standar sosial yang 

belrjalan. 

Selmelntara itu l, melnulrult Su ltrisno (2009, hal.87), disiplin ke lrja 

adalah motivasi bagi karyawan, agar se lgala pelkelrjaan dapat telrlaksana 

delngan lancar, maka pe lrlu l diu lpayakan melmbangu ln keldisiplinan. Telrry 

belrpelndapat bahwa disiplin ke lrja tidak hanya telntang hal yang tidak 

melnyelnangkan (hu lku lman), karelna hu lkulman selbelnarnya adalah sarana 

telrakhir dalam pelnelgakan disiplin kelrja. 
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Disiplin melrulpakan pelmahaman dan kelmaulan selselorang ulntu lk 

melnaati seltiap pelratu lran pelrulsahaan dan norma sosial yang 

belrjalan.(Muh. Agum Nasir et al., 2023). Disiplin haruls ditelrapkan 

dalam organisasi pelru lsahaan. Tanpa didu lku lng keldisiplinan karyawan 

yang baik, su llit bagi pelrulsahaan ulntu lk  melncapai tu ljulannya. Olelh selbab 

itul, keldisiplinan melnjadi faktor pelnting dalam pe lncapaian tu ljulan bagi 

sulatu l pelrulsahaan. (Hasibu lan, 2014). 

2. Keterampilan Karyawan 

Keltelrampilan melrulpakan kelmampu lan ulntu lk mellakulkan 

selrangkaian tu lgas yang belrkelmbang yang dibu ltulhkan selbagai hasil 

pellatihan dan pelngalaman. Belrdasarkan pe lngelrtian  di atas dapat 

disimpullkan bahwa keltelrampilan adalah ke lmampulan ulntu lk mellakulkan 

pelkelrjaan delngan mu ldah dan hati-hati, yang me lmelrlulkan kelmampu lan 

dasar. Keltelrampilan me lrulpakan pelrilakul telrkait tu lgas yang dapat dilatih 

mellaluli pelmbellajaran dan  ditingkatkan me llalu li pellatihan dan du lku lngan 

orang lain.(Catur Widayati et al., 2022). Melnulrult Yulsulf (2019), 

keltelrampilan melncaku lp kelmampulan  melnggu lnakan akal, pelmikiran, 

gagasan dan krelativitas u lntu lk mellakulkan ataul melngulbah selsulatu l 

melnjadi yang lelbih belrmakna, ulntu lk melnciptakan nilai dari hasil ke lrja. 

Melnjadi ahli ataul spelsialis dalam bidang te lrtelntu l haruls me lmiliki 

keltelrampilan ulntu lk telruls dikelmbangkan dan dilatih selhingga 

melningkatkan kelmampu lan selselorang. 
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Keltelrampilan adalah se lsulatu l ataul langkah yang dapat dipe llajari 

selselorang mellaluli latihan atau l mellakulkannya selcara telruls melnelruls. 

Keltelrampilan melru lpakan kelcakapan selorang pelgawai u lntu lk 

mellaksanakan tulgasnya delngan lancar dan telliti. Tuljulan keltelrampilan 

kelrja melrulpakan agar karyawan dapat me lnyellelsaikan su latu l tulgas selcara 

elfelktif, elfisieln dan tanpa ke lsullitan dalam be lkelrja, selhingga te lrcapai 

kinelrja karyawan yang baik. Ke ltelrampilan  te lrkait  tu lgas yang haruls 

dilakulkan selselorang pada waktu l yang ditelntu lkan. Selorang karyawan 

pelrlul melmiliki keltelrampilan yang selsulai ulntu lk mellaksanakan tu lgas 

yang dibelrikan kelpadanya selsulai arahan atasannya.(Handayani et al., 

2022). 

2.2.4 Kapabilitas Pengelolaan Aset 

Aselt melruljulk pada selgala selsulatu l yang melmiliki nilai elkonomi yang 

dapat dimiliki ole lh  individu l, pelrulsahaan ataul nelgara dan dapat dinilai se lcara 

finansial.(Wahyulni & Khoiru ldin, 2020). Konselp manajelmeln aselt 

melnggabu lngkan kata “Manaje lmeln” dan “Aselt”. Manajelmeln melnulrult 

Gelorgel R. Telrry “manajelmeln adalah prosels pelrelncanaan, pelngorganisasian, 

pellaksanaan dan pe lngelndalian yang khas, me lnggulnakan selmula ilmu l dan 

selni, dan melngiku lti ulntu lk telrcapainya tuljulan yang tellah diteltapkan. Doli D. 

Sirelgar (2004) melndelfinisikan manajelmeln aselt selcara ulmulm, khulsu lsnya 

optimalisasi pelmanfaatan aselt dalam hal pe lnyampaian layanan dan 

pelngelmbalian kelulangan. 
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Manajelmeln aselt diartikan se lbagai su latu l prosels pelngellolaan aselt 

(kelkayaan) baik  belrwulju ld maulpuln tidak belrwu ljuld yang melmpu lnyai nilai 

elkonomi, nilai kome lrsial, dan nilai tu lkar yang be lrpotelnsi melngoptimalkan 

pelncapaian individu l dan pelrulsahaan. Mellalu li meltodel manajelmeln plelaning, 

organizing, le lading, dan controlling ulntu lk me lnciptakan kelulntu lngan dan 

melnelkan biaya selcara elfelktif dan elkonomis.(Parmujianto, 2017). Rasio 

yang digu lnakan  u lntu lk  melngelvalu lasi manajelmeln aselt yaitul total pelrpultaran 

aselt.(Brigham & Houlston, 2010). Total Asse lt Tulrnovelr ratio digu lnakan 

ulnntu lk melngulkulr selbelrapa selring total aselt su latul pelrulsahaan belrpultar dan 

dihitulng delngan melmbagi pelrpultaran delngan total ase lt.(Wulandari et al., 

2020). 

 

2.2.5 Kualitas Layanan 

Kulalitas layanan yaitu l sulatul pelrnyataan telntang sikap dan hu lbulngan 

yang timbull dari pelrbandingan antara elkspelktasi (harapan) dan kine lrja 

(hasil). Melnulrult Tjiptono (2007: 59), ku lalitas layanan me lrulpakan tingkat 

kelu lnggullan yang diharapkan dan pe lngelndalian dari tingkat ke lulnggullan 

telrselbult ulntulk melmelnulhi kelinginan pellanggan. Delngan kata lain, ada "du la 

faktor u ltama melmpelngarulhi kulalitas layanan : kulalitas layanan yang 

diharapkan dan ku lalitas layanan yang dite lrima atau l dirasakan". Jika layanan 

yang ditelrima ataul dirasakan selpelrti  yang diharapkan, maka ku lalitas 

layanan dipelrselpsikan baik dan me lmulaskan. Jika layanan yang dite lrima 

ataul dirasakan mellampauli harapan pellanggan, maka ku lalitas layanan 

dipelrselpsikan selbagai ku lalitas yang idelal. Selbaliknya, jika pe llayanan yang 
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ditelrima lelbih relndah dari yang diharapkan, maka ku lalitas pellayanan 

telrselbult dianggap bulrulk.  

Kotlelr (2008: 83), layanan me lrulpakan se lbagai tindakan atau l 

aktivitas yang dibelrikan ole lh su latu l pihak kelpada pihak lain, yang 

hakikatnya tidak be lrwulju ld dan tidak me lmelrlulkan hak ke lpelmilikan apa pu ln. 

Produlksinya mu lngkin telrkait atau l tidak delngan satu l produlk fisik. Layanan 

adalah pelrilakul produlseln ulntu lk melmulaskan kelbultulhan dan kelinginan 

konsu lmeln ulntu lk melncapai kelpulasannya.(Haryanto Rudy, 2021). 

Ulntulk melngulkulr ku lalitas layanan pe lrbankan syariah, dapat 

melnggu lnakan modell CARTElR. Modell CARTE lR melrulpakan alat yang 

dapat dipelrgulnakan ulntu lk melmahami dan melngulkulr kulalitas layanan 

pelrbankan syariah dan be lrfulngsi selbagai alat pe lnilaian kulalitas. Melnulrult 

Othman dan Oweln (2002: 1-12), kelelnam dimelnsi telrselbult dapat diu lraikan 

selbagai belrikult:  

1) Kelpatu lhan (Compliancel) 

Melnulrult Ririn dkk. (2012: 16-18), kelpatu lhan adalah ke lpatu lhan telrhadap 

atu lran atau l hulkulm yang te llah diteltapkan olelh Allah Ta'alā (syariah). 

Kelpatu lhan syariah me lrulpakan aspelk telrpelnting u lntu lk melngulkulr kulalitas 

layanan syariah karelna kelpatu lhan  syariah me lrulpakan wuljuld elksistelnsi 

ulmat Islam.  

2) Jaminan (Assu lrancel)  

Melnulrult Tjiptono (2007: 70), jaminan melncakulp pelngeltahulan, 
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kelmahiran, kelsopanan dan kelandalan karyawan: be lbas dari bahaya, 

risiko ataul kelragulan. Keltika pelrsaingan selmakin keltat maka anggota 

pelrulsahaan haruls tampil le lbih belrkompelteln artinya melmpu lnyai 

pelngeltahulan dan kelahlian di bidangnya masing-masing. Melningkatkan 

keltelrampilan pribadi pelnting bagi pelrulsahaan jasa. Karyawan yang 

melmpu lnyai keltelrampilan melndalam me lngelnai jasa akan mampu l 

belrkomu lnikasi lelbih lu las melngelnai jasa dan mampu l melmbelrikan 

pellayanan yang baik, se lhingga mampu l melningkatkan kelyakinan 

nasabah kelpada organisasi karelna seltellah me lnggulnakan layanan ini 

nasabah akan melmbandingkan informasi yang dite lrimanya delngan 

pelngalamannya. Pelrselpsi positif nasabah te lrhadap produ lk atau l jasa akan 

melningkat, selhingga dapat me lndorong nasabah me lmultulskan u lntu lk 

melnggulnakan produlk telrselbult lagi di kelmuldian hari, jika informasi yang 

dipelrolelh selbanding delngan pelngalaman. 

3) Kelandalan (Relliability) 

Melnulrult Tjiptono (2007: 70), ke lmampulan u lntu lk melmbelrikan pellayanan 

yang dijanjikan delngan selgelra, akulrat dan me lmulaskan melru lpakan 

pelngelrtian kelandalan. Artinya, pelrulsahaan baru l pelrtama kali 

melnawarkan layanan te lrselbult (right thel first timel). Hal ini ju lga belrarti 

bahwa pelrulsahaan yang be lrsangkultan me lnelpati janjinya, misalnya 

delngan melmbelrikan layanannya se lsulai jadwal yang te llah diselpakati. 

Dalam hal ini pelmasar me lmpu lnyai kelwajiban u lntu lk melnyeldiakan 

produlk/jasa yang dapat pe lrcaya. Produ lk/jasa haruls belbas dari 
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kelrulsakan/kelgagalan. Delngan kata lain, produ lk/jasa Anda haruls sellalu l 

baik. 

4) Bulkti fisik (Tangiblel)  

Melnulrult Tjiptono (2007: 70), barang fisik me llipulti fasilitas fisik, 

pelralatan, staf, dan pe lrlelngkapan komu lnikasi. Hal ini dapat 

melmpelngarulhi pelnampilan fasilitas fisik Anda, antara lain: ge ldulng dan 

arela front officel, keltelrseldiaan telmpat parkir, kelbelrsihan, kelrapian, dan 

kelnyamanan rulangan, keltelrseldiaan sarana komu lnikasi, dan pelnampilan 

pelgawai. Infrastru lktu lr telrkait layanan pellanggan ju lga haruls dipelrhatikan 

olelh manajelmeln pelrulsahaan. Geldulng  melgah delngan fasilitas pelndingin 

(AC), pelralatan komu lnikasi canggih, pelrabot kantor be lrkulalitas tinggi, 

dan lain selbagainya me lnjadi pelrtimbangan pellanggan dalam me lmilih  

produlk/jasa. 

5) Elmpati (Elmphaty) 

Melnulrult Tjiptono (2007: 70), e lmpathy melrulpakan kelmuldahan dalam 

mellakulkan hulbulngan, komu lnikasi yang baik, pe lrhatian pribadi, dan 

melmahami kelbultulhan para konsu lmeln. Elmphaty yakni sikap pe ldu lli dan 

pelrhatian yang dibelrikan bank dalam me lnyampaikan pellayanannya 

kelpada nasabah.(Prijanto et al., 2021). Seltiap anggota pelrulsahaan 

helndaknya dapat melngellola waktu l agar mu ldah dihu lbulngi baik me llaluli 

tellelpon ataulpuln belrtelmul selcara langsulng. Delringan tellelpon ulsahakan 

maksimal tiga kali, lalul selgelra dijawab. Ingat, waktu l yang dimiliki 

nasabah sangat telrbatas selhingga tidak mu lngkin me lnulnggul telrlalu l lama. 
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Ulsahakan pulla ulntu lk mellakulkan komu lnikasi individu l agar hulbu lngan 

delngan nasabah le lbih akrab. Anggota pe lrulsahan ju lga pelrlul melmahami 

nasabah, artinya nasabah te lrkadang se lpelrti anak-anak yang 

melnginginkan selgalanya atau l nasabah telrkadang se lpelrti orang tu la yang 

pilih-pilih. Melmahami nasabah bu lkan belrarti anggota pelrulsahaan 

melrasa “kelhilangan” dan haru ls “melmvalidasi” pelndapat nasabah, 

namu ln seltidaknya belru lsaha ulntu lk belrkompromi daripada me llawan. 

6) Daya tanggap (Relsponsivelnelss) 

Melnulrult Tjiptono (2007: 70) Daya tanggap me lrulpakan kelseldiaan 

karyawan u lntu lk melmbantu l nasabah dan me lmbelrikan pellayanan selcara 

celpat dan telpat waktu l. Keltanggapan ataul pelrhatian karyawan dalam 

melmbantul nasabah dan me lmbelrikan pellayanan yang ce lpat dan 

melncakulp kelcelpatan karyawan dalam me llayani nasabah, kelcelpatan 

karyawan dalam me lnangani transaksi dan pe lnyellelsaian dapat diartikan 

selbagai daya tanggap. Ellelmeln pelrulsahaan wajib melmpelrhatikan janji 

spelsifik yang dibu lat kelpada nasabah. Anggota pelrulsahaan sellalu l siap 

melmbantul nasabah yaitu l tulgas ulntu lk bagian pelnting lainnya dari 

relspons celpat ini. Telrlelpas dari posisi se lselorang di pe lrulsahaan, me lrelka 

haruls telruls melmpelrhatikan nasabah yang me lnghulbulngi pelrulsahaan. 



 
 

 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jelnis pelnellitian ini belrjelnis pelnellitian ku lalitatif yang melnggulnakan 

bahasa/narasi delngan meltodel pelnellitian lapangan (fielld relselarch). Pelnellitian 

kulalitatif adalah pelnellitian yang belrsifat delskriptif dan biasanya melnggulnakan 

pelndelkatan analisis indulktif. Pelnellitian ku lalitatif ju lga dikelnal selbagai 

pelnellitian intelrpreltatif, pelnellitian natu lralistik, atau l pelnellitian felnomelnologis. 

Pelnellitian ku lalitatif adalah pelnellitian yang me lnelkankan pada analisis non-

nulmelrik dan analisis inte lrpreltatif telrhadap felnomelna sosial. Pelnellitian ini 

tidak me lnggulnakan pelmodellan matelmatika, statistik, atau l kompultelr.(Mia 

Aksara, 2023). Belrdasarkan masalahnya, pelnellitian ini di golongkan selbagai 

pelnellitian delskriptif ku lalitatif, artinya pelnellitian ini belrulpaya 

melndelskripsikan, melncatat, melnganalisa dan melngintelrpreltasikan apa yang 

ditelliti, mellaluli obselrvasi, wawancara, dan melmpellajari dokulmelntasi. Pada 

pelnellitian ini, pelnelliti mellakulkan pelnellitian lapangan di Bank Syariah 

Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah, u lntulk melngeltahuli  telntang elvalu lasi 

kinelrja pelmasarannya. 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi 

Pelnellitian ini akan dilaku lkan di Bank Syariah Indone lsia KCP 

Delmak Su lltan Fattah yang telrleltak di Jl. Sulltan Fattah No. 37, Kau lman, 

Bintoro, Kelc. Delmak,     Kabu lpateln Delmak, Jawa Telngah, 59511. Dan waktu l 
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yang digu lnakan dalam pelnellitian ini kulrang lelbih 4 (elmpat) bullan. 

2. Gambaran Ulmulm Lokasi Pelnellitian 

Nama Instansi : Bank Syariah Indonelsia (BSI) KCP Delmak Sulltan Fattah 

Alamat :Jl. Sulltan Fattah No. 37, Kaulman, Bintoro, 

Kelc.Delmak, Kabulpateln Delmak, Jawa Telngah, 59511 

Welbsitel  : https://ir.bankbsi.co.id/  

 

3.3 Sumber Data dan Jenis Data 

3.3.1 Sumber Data 

Sulmbelr data u ltama dalam pe lnellitian ku lalitatif yaitu l kata-kata dan 

tindakan, sellelbihnya belrulpa data pellelngkap se lpelrti dokulmeln dan 

selbagainya. Kata-kata dan tindakan di sini maksu ldnya bahwa kata-kata dan 

tindakan orang-orang yang diamati atau l diwawancarai adalah su lmbelr data 

primelr. Seldangkan  sulmbelr data yang lain adalah sulmbelr data selkulndelr dan 

doku lmelntasi selpelrti foto. 

1. Data Primelr 

Data primelr melrulpakan Su lmbelr data yang didapat se lcara langsulng dari 

pihak narasu lmbelr dan informasi me llaluli wawancara se lrta obselrvasi 

selcara langsulng di lapangan me lrulpakan data primelr. Data primelr ialah 

data yang di pelrolelh langsu lng delngan mellaku lkan wawancara te lrhadap 

Branch Managelr dan Karyawan, data prime lr dalam hal ini dipe lrole lh 

dari su lmbelr individu l ataul pelrorangan yang te lrlibat selcara langsulng 

dalam pelrmasalahan yang ditelliti pada Elvalu lasi Kinelrja Pelmasaran di 

https://ir.bankbsi.co.id/
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PT Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah. 

2. Data Selkulndelr 

Sulmbelr data pelnellitian yang didapat selcara tidak langsulng ataul mellaluli 

pelrantara melrulpakan data selkulndelr. Atau l dokulmelntasi-dokulmelntasi 

yang diharapkan dapat me lmbelri informasi lelngkap dalam pelnellitian, hal 

telrselbult yang dimaksuld delngan data selkulndelr.  

3.3.2 Jenis Data 

Data kualitatif merupakan jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini. Menurut Hadi (2015:91) Data kualitatif yaitu data yang hanya 

dapat diukur secara tidak langsung. Sedangkan Muhadjir (1998:29) 

menambahkan bahwa data kualitatif yaitu data yang disajikan dalam bentuk 

kata-kata verbal bukan dalam bentuk angka. Jadi, data kualitatif adalah data 

yang hanya dapat diukur secara tidak langsung dan biasanya data dalam 

bentuk kata-kata verbal bukan dalam bentuk angka. Penggunaan pendekatan 

penelitian ini disesuaikan dengan tujuan pokok penelitian, yaitu untuk 

mendeskripsikan tentang kinerja pemasaran sebagai Upaya evaluasi kinerja 

pemasaran di PT. Bank Syariah Indonesia KCP Demak Sultan Fattah. Data 

penelitian ini diperoleh dengan menggunakan observasi secara langsung, 

wawancara, dan dokumetasi. 

 
3.4 Metode Pengumpulan Data 

Langkah paling ultama dalam pelnellitian, kare lna tuljulan ultama dari 

pelnellitian adalah me lndapatkan data yaitu l meltodel pelngulmpu llan data, adapu ln 

meltodel pelngulmpu llan data pelnellitian ini yaitul: 
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1. Wawancara (Intelrvielw) 

Wawancara melrulpakan salah satu l meltodel u lntu lk melngulmpu llkan data 

pelnellitian. Melnulrult Yulsu lf (2004), wawancara (inte lrvielw) dapat diartikan 

selcara seldelrhana yaitu l sulatu l prosels pelristiwa atau l prosels intelraksi mellalu li 

komu lnikasi langsulng antara pelwawancara delngan sulmbelr informasi atau l 

relspondeln. Wawancara adalah prosels melngu lmpu llkan informasi antara 

pelwawancara de lngan relspondeln ataul narasulmbelr mellaluli tanya jawab tatap 

mulka ulntu lk tuljulan pelnellitian. 

Melngu lmpu llkan matelri mellaluli wawancara, pelnu llis melngaju lkan pelrtanyaan 

kelpada doseln su lpelrvisor atau l kelpada pelnanggulng jawab pe lnullis yaitu l Bapak 

Syafi'i Manan. Se llain doseln su lpelrvisor, pelnullis ju lga melngaju lkan pelrtanyaan 

kelpada karyawan di belrbagai bagian sellama magang di Bank Syariah Indonelsia 

(BSI) KCP Delmak Sulltan Fattah. Pelnullis mellaku lkan wawancara de lngan 

pelrtanyaan yang me lngarah pada pe lrmasalahan yang ada dan faktor apa saja 

yang melnjadi pelnyelbab dari pelrmasalahan telrselbu lt. 

2. Obselrvasi 

Obselrvasi melrulpakn telknik pelngulmpu llan data yang melnggulnakan panca 

indelra ulntu lk melngamati kelgiatan selhari-hari karyawan dan didu lkulng delngan 

pelnggu lnaan panca inde lra lainnya. Ku lnci kelbelrhasilan pelngulmpu llan 

melnggu lnakan data meltodel obselrvasi sangat ditelntu lkan olelh obselrvasi diri. 

Kelmu ldian melnarik kelsimpu llan dari pelngamatan te lrselbult, karelna pelnelliti 

selndiri yang mellihat, melrasakan dan melndelngarkan obje lk pelnellitian. Me lnulrult 

Yulsu lf (2004), obselrvasi me lrulpakan kulnci kelbelrhasilan dan kelakulratan hasil 
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pelnellitian. Data pelnelliti pelrolelh delngan melnggu lnakan meltodel obselrvasi 

sellama praktelk MBKM: 

1) Situlasi dan kondisi kelrja di Bank Syariah Indone lsia (BSI) KCP Delmak 

Su lltan Fattah; 

2) Aktivitas kelrja karyawan dan; 

3) Masalah telntang Elvalu lasi Kinelrja Pelmasaran di Bank Syariah Indonelsia 

(BSI) KCP Delmak Sulltan Fattah. 

3. Dokulmelntasi 

Meltodel dokulmelntasi yaitu l melrelkam pelristiwa yang te llah telrjadi. Dokulmeln 

dapat belrulpa gambar, artike ll, ataul karya monu lmelntal selselorang. Dokulmeln 

dalam belntu lk telrtullis me llipulti biografi, pelratu lran, bulkul harian, seljarah 

hidu lp, dan kelbijakan. Doku lmeln dalam belntu lk gambar hidu lp, foto, skeltsa, 

dan lainnya. Dokulmeln dalam belntu lk karya selni selpelrti patu lng, u lkiran, 

gambar, dan lainnya. Pe lnellitian doku lmelntelr digu lnakan ulntu lk melndu lkulng 

pelnggu lnaan   meltodel wawancara dan obselrvasi dalam pelnellitian kulalitatif. 

 
3.5 Teknik Analisis Data 

Telknik analisis data yang digu lnakan pelnelliti adalah meltodel delskriptif 

kulalitatif karelna data yang dipelrolelh melrulpakan informasi dalam belntu lk 

delskriptif. Analisis data dalam pelnellitian kulalitatif diartikan selbagai 

melndelskripsikan felnomelna belrdasarkan suldu lt pandang informan, 

melngidelntifikasi relalitas altelrnatif, dan melngelmbangkan pelmahaman 

komprelhelnsif telrhadap su latu l felnomelna dalam kontelks te lrtelntu l.(Pulrwanza dkk., 

2022). U lntu lk melnganalisis data, pe lnellitian ini melnggulnakan pelmikiran 
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delskriptif, yaitu l pelnellitian yang me lnitikbelratkan pada pelnjellasan dalam belntu lk 

delskripsi. Data yang diku lmpu llkan belrulpa kata-kata, gambar, dan selbagainya. 

Belrdasarkan u lraian telrselbult, analisis data me lnggu lnakan prosels pelnellitian 

dan pelngu lmpu llan data yang siste lmatis mellaluli wawancara, obselrvasi, dan 

dokulmelntasi. Prosels analis data yang dilaku lkan dalam pe lnullisan ini belrsifat du la 

arah dan inte lraktif, yang me llipu lti dari pelngulmpu llan data (data colle lction), 

reldulksi data (data re ldulction), pelnyajian data (data display), se lrta analisis dan 

pelmbahasan. Analisis data ku lalitatif melrulpakan pelngellolaan data yang tidak 

melnggulnakan meltodel statistik, dan hasil analisisnya tidak be lrkaitan delngan nilai 

mellainkan diu lraikan dalam selbu lah kalimat. 

Langkah-langkah dalam analisis data : 

1. Melnelmulkan pelrmasalahan yang ada 

2. Solulsi praktis yang dilaku lkan Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak 

Su lltan Fattah u lntu lk melngatasi pelrmasalahan 

3. Solulsi  belrbasis telori yang idelal u lntu lk melngatasi masalah  

Saran ulntulk pelrbaikan 

Tabel 3.1 : Analisis Data 

Masalah Dasar 

Teori 

Hasil 

temuan di 

lapangan 

Saran 

Perbaikan 

Kinerja Pemasaran    

Faktor-faktor Penentu 

Kinerja Pemasaran: 
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Strategi Pemasaran 

1. Selgmelntasi 

2. Targelting 

3. Positioning 

Inovasi Produk 

Kapabilitas SDM Pemasaran 

1. Disiplin Kelrja 

2. Keltelrampilan Karyawan 

   

Kapabilitas Pengelolaan Aset 

Pemasaran 

   

Kualitas Layanan 

1. Compliancel 

2. Assulrancel 

3. Relliability 

4. Tangiblel 

5. Elmphaty 

6. Relsponsivelnelss 

   

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

Kinerja pemasaran sangat diutamakan oleh Bank Syariah Indonesia KCP 

Demak Sultan Fattah untuk menyelesaikan permasalahan yang ada, dengan 

adanya kinerja pemasaran, dan profitabilitas atau jumlah laba yang diterima Bank 

Syariah Indonesia KCP Demak Sultan Fattah. Kinerja pemasaran dapat dievaluasi 

dengan menggunakan data peningkatan pendapatan, tingkat penjualan, jumlah 

konsumen, atau data lain yang menggambarkan tingkat keberhasilan dalam 

memasarkan jasa dan produk suatu perusahaan.(Manggu & Beni, 2021). 

Karyawan BSI KCP Demak Sultan Fattah harus benar-benar 

meningkatkan kinerja mereka, agar perusahaan mengalami peningkatan dalam hal 

kinerja pemasarannya karena hal tersebut dapat berdampak pada kualitas 

perusahaan dalam melakukan aktivitas transaksi terhadap nasabah/calon nasabah. 

Berdasarkan hasil observasi peneliti di Bank Syariah Indonesia KCP Demak 

Sultan Fattah terlihat bahwa bagian micro staff dan funding yang masih belum 

memenuhi target penjualan yang ditetapkan Bank Syariah Indonesia KCP Demak 

Sultan Fattah. Oleh sebab itu, maka diperlukan adanya solusi untuk meningkatkan 

kinerja pemasaran agar terciptanya efektivitas. 

Untuk menilai evaluasi kinerja pemasaran yang dilakukan oleh Bank 

Syariah Indonesia KCP Demak Sultan Fattah, peneliti menjelaskan beberapa 

aspek yang perlu diperhatikan: 
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4.1.1 Kinerja Pemasaran 

Kelbelrhasilan su latu l pelrulsahaan biasanya diu lkulr mellaluli kinelrja 

pelrulsahaan telrselbult. Kinelrja atau l pelrformancel melrulpakan su latu l 

gambaran pelrulsahaan yang me lnulnju lkkan tingkat hasil kelrja yang dapat 

dicapai dari su latu l pelrulsahaan dalam me lnjalankan u lsaha ataul aktifitasnya 

mellaluli stratelgi pelmasaran yang diiku lti delngan pelrtulmbu lhan ulsahanya. 

Kelbelrhasilan kinelrja pelmasaran dilihat dari pe lrtulmbu lhan kelulntu lngan 

pelrulsahaan. Pelrtulmbu lhan pelnju lalan dan porsi pasar yang dipe lrolelh akan 

sangat me lnelntu lkan pelrtu lmbu lhan pelnju lalan pelrulsahaan. Apabila tingkat 

pelnju lalan, telruls melningkat selrta pelnju lalan produ lknya melndominasi 

pasar, maka pe lrtulmbu lhan laba pelrulsahaan akan me lningkat dan 

melnulnju lkkan kinelrja pelrulsahaan selmakin baik. 

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara yang te llah dilaku lkan 

olelh pelnelliti telrkait kine lrja pelmasaran Bank Syariah Indone lsia KCP 

Delmak Su lltan Fattah su ldah telrelalisasikan tapi be llulm maksimal. Bapak 

Samsu ll Amin sellakul MRMTL melnjellaskan “Kinelrja pelmasaran Bank 

Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah suldah telrelalisasikan tapi 

bellulm maksimal, dibu lktikan dalam laporan bu llanan bahwa pelnju lalan 

melnulruln dari bullan selbellulmnya tapi masih melmelnulhi targe lt”. 

Pelrtulmbu lhan nasabah Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah 

melngalami kelnaikan seltiap tahulnnya, teltapi masih jau lh dari targelt. 

Targelt Bank Syariah Indone lsia pada tahuln 2025 se lbelsar 40 ju lta nasabah, 

seldangkan saat ini nasabah Bank Syariah Indone lsia 31,89 julta nasabah. 
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Gambar 4.1 Grafik Pertumbuhan Nasabah 

 

4.1.2 Faktor-Faktor Penentu Kinerja Pemasaran 

4.1.2.1 Strategi Pemasaran 

Stratelgi pelmasaran melmpu lnyai pelngaru lh yang belsar telrhadap 

kinelrja pelmasaran. Melmiliki strate lgi pelmasaran yang ku lat sangat pelnting 

bagi pelrulsahaan, u lpaya ini diharapkan dapat me lmpelrtahankan posisi 

bisnis pelrulsahaan dalam belrsaing. Melningkatkan kine lrja pelmasaran 

dipandang selbagai kelrangka pelnting yang melmbantu l stratelgi pelmasaran. 

Melnelntu lkan nilai pelrulsahaan, baik harga barang mau lpuln jasa melrulpakan 

pelran pelnting stratelgi pelmasaran dalam su latu l pelrulsahaan ataul bisnis. 

Dampak yang te lrjadi apabila pe lrulsahaan tidak me lmiiki strate lgi 

pelmasaran yang ku lat adalah pelnulrulnan volu lmel pelnju lalan selcara te lruls 

melnelruls yang belrakibat pada pailit atau l bangkrult. Belrdasarkan hasil 

telmulan wawancara dan obse lrvasi langsulng pada Bank Syariah Indone lsia 

KCP Delmak Sulltan Fattah dalam be lntu lk ulraian delngan melnggulnakan 

tiga (3) se lgmeln strate lgi pelmasaran. Hasil wawancara te lrselbult 
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melndapatkan hasil selbagai belrikult: 

1. Selgmelntasi 

Selgmelntasi pasar adalah ke lgiatan me llakulkan prosels idelntifikasi 

dan pelmbelntu lkan kellompok konsu lmeln belrdasarkan karakte lristik 

konsu lmeln Bank Syariah Indone lsia KCP De lmak Su lltan Fattah. 

Selgmelntasi dilaku lkan delngan targelt agar me lndeltelksi pasar mana yang 

belrpotelnsial ulntu lk dijadikan tu ljulan pasar se lhingga bisa melningkatkan 

pelnju lalan.  

Selgmelntasi dapat me lmpelngarulhi strate lgi pelmasaran karelna 

melmulngkinkan pelrulsahaan u lntu lk lelbih telpat dalam me lnargeltkan dan 

melmahami kelbultulhan spelsifik kellompok pellanggan. Hasil te lmu lan 

selgmelntasi pasar Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah 

yakni belrdasarkan pada ge lografis, dan delmografis. Se lgmelntasi gelografis 

dalam pelmasaran jasa yang ditawarkan tidak hanya me lnjangkaul wilayah 

kota Delmak saja namu ln hingga kel belbelrapa kelcamatan di Delmak, 

delngan didu lkulng olelh telknologi yang selmakin canggih saat ini. Bank 

Syariah Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah yang se lbellulmnya hanya 

mellakulkan promosi brosu lr, door to door, words-of-mou lth dan keltulk tu llar 

selkarang agar lelbih mu ldah dikelnal olelh masyarakat lu las, su ldah mu llai 

melrambah pada meldia sosial me lncakulp Facelbook, Instagram, dan WA 

Blast agar le lbih mu ldah dike lnal olelh masyarakat lu las. Sellain itu l, ju lga 

melmuldahkan masyarakat dalam hal be lrkomulnikasi delngan layanan Bank 

Syariah Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah se lrta melmpelrolelh 
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informasi me lngelnai produ lk dan layanan Bank Syariah Indone lsia KCP 

Delmak Su lltan Fattah. 

Selgmelntasi delmografis me llipulti Pelgawai Nelgri Sipil (PNS), 

wiraswasta, peldagang pasar, karyawan swasta, karyawan BU lMN 

maulpuln BUlMD, dan lainnya. Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak 

Su lltan Fattah saat ini telrleltak di pu lsat kota Delmak yang melmiliki tingkat 

kelpadatan pelnduldulk yang re llatif tinggi kare lna belrdelkatan delngan 

belbelrapa pondok pelsantreln, alu ln-alu ln kota De lmak, Masjid Agu lng 

Delmak dan belrdampingan delngan Bank lainnya. Faktor te lrselbult pelnting 

bagi Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah dalam 

melmasarkan sellulrulh selgmeln yang ada, dikare lnakan layanan dan produ lk 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah dapat me lmelnulhi 

selgala kelbultulhan layanan pelrbankan ulntu lk sellu lrulh kalangan masyarakat. 

2. Targelting 

Stratelgi yang dilaku lkan Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak 

Su lltan Fattah dalam me lmultulskan tu ljulan pasarannya adalah de lngan 

melngamati ulkulran atau l belsarnya selgmeln yg te llah dipilih. Targelting 

adalah kelgiatan melmilih selgmeln pasar yang akan dimasu lki.  

Dari hasil obselrvasi, dalam me lmilih selgmeln pasar yang dipilih 

ulntu lk dijadikan targelt pasarnya Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak 

Su lltan Fattah me lmilih U lMKM, Ulsaha Mikro mau lpuln Makro, Pelgawai 

Nelgelri Sipil, karyawan swasta yang me lmpu lnyai kelmaulan u lntu lk 

melnyimpan aselt melrelka yang me lrelka miliki. Bank Syariah Indone lsia 
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KCP Delmak Sulltan Fattah saat ini julga me lminta karyawannya u lntu lk 

melmpelrhatikan pelnampilan, sikap dan tingkah laku lnya, selrta gu lna le lbih 

melningkatkan pelnju lalan produlk yang belrulpa pelmbiayaan, tabulngan, dan 

delposito Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Sulltan Fattah me lmbelrikan 

pellatihan markelting kelpada karyawannya, se lhingga dapat me lningkatkan 

kelulntu lngan pelrulsahaan dan me lmulngkinkan pe lrulsahaan u lntu lk telruls 

belrsaing di dulnia pelrbankkan ini. 

3. Positioning  

Positioning adalah pe lratulran yang dilaku lkaan pelrulsahaan keltika 

melrelncanakan citra produlknya agar melndapatkan nilai yang baik dibe lnak 

pellanggannya. Positioning adalah ke lbultulhan u lntu lk melnyampaikan 

pelrselpsi yang u lnik dan u lnggull kelpada konsu lmeln telrhadap su latu l melrelk, 

produlk, ataul pelrulsahaan. Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan 

Fattah seljulmlah pelnyelbab dalam positioning ini, yaitu l: 

1. Atribult melrelk 

Atribult melrk ditanamkan ke lpada nasabah me llalu li motto dan citra 

yang ditelrapkan dalam mellayani pellanggan, Bank Syariah Indone lsia 

KCP Delmak Sultan Fattah me lnggulnakan slogan “Sahabat Finansial, 

Sahabat Sosial, dan Sahabat Spiritu lal”. Slogan telrselbult belrtuljulan 

Bank Syariah Indone lsia ingin melnjadi Sahabat Se lhat yang 

melndulkulng gaya hidu lp yang selhat u lntu lk masyarakat. Selhat dari sisi 

spiritulal, selhat dari sisi jasmani dan se lhat selcara finansial. Produ lk 

dan layanan Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah 
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diawasi olelh OJK (Otoritas Jasa Kelulangan). 

2. Produlk 

Bank Syariah Indonesia KCP Demak Sultan Fattah memiliki margin 

penyaluran KUR setara dengan suku bunga KUR bank lain, yaitu 

6% per tahun, proses cepat dan akurat, syarat mudah, dan 

pembiayaan tanpa agunan bagi nasabah prioritas. Salah satu produk 

unggulan Bank Syariah Indonesia KCP Demak Sultan Fattah yaitu 

Tabungan syariah, deposito syariah, pembiayaan atau pinjaman 

syariah, dan gadai emas. 

4.1.2.2 Inovasi Produk 

Kellangsulngan hidu lp selbulah bisnis be lrgantu lng pada selbelrapa 

celpat bisnis telrselbult melnyikapi dinamika yang ada dan selbelrapa tanggap 

bisnis te lrselbult belrelaksi. Olelh karelna itu l, dipe lrlulkan stratelgi u lntu lk 

belrsaing selcara elfelktif delngan melnghadirkan pe lrbaikan, baik dalam 

pelngelmbangan produlk maulpuln  prosels yang be lrkellanjultan. Inovasi  

produlk  dipelrlulkan  u lntu lk melnjaga minat belli konsu lmeln. Inovasi produ lk 

yang dilaku lkan selcara elfelktif dan delngan intelnsitas yang belsar dapat 

melnelntu lkan kinelrja pelmasaran su latu l pelrulsahaan. 

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara pe lnelliti produlk dan 

layanan yang dimiliki Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah 

yaitu l produlk tabulngan syariah, produlk konsu lmelr, produlk pelmbiayaan 

KUlR  mikro, layanan digital banking, dan kartu l delbit. Inovasi produ lk di 

Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah te llah telrpelnulhi 
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delngan baik u lntu lk melmelnulhi kelinginan nasabah/calon nasabah se lsulai 

kelbultulhan. Inovasi produ lk Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan 

Fattah pada tahu ln 2021 dan 2022 te lrdapat produ lk tabulngan, produlk 

konsu lmelr, produlk pelmbiayaan KUlR mikro, layanan digital banking, 

kartu l delbit, dan produlk individul yaitul BSI cicil e lmas. Seldangkan pada 

tahuln 2023 telrdapat produlk tabulngan, produ lk konsu lmelr, produlk 

pelmbiayaan KUlR mikro, layanan digital banking, kartu l delbit, dan 

produlk individu l yaitul BSI cicil e lmas, dan yang te lrbarul BSI gadai elmas. 

Ulntu lk produlk dan layanan Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak 

Su lltan Fattah melmiliki ke llelbihan, selpelrti : 

1. Gratis tarik tu lnai di selmula ATM BSI dan ATM Mandiri. 

2. Ulntu lk produlk tabulngan wadi’ah belbas biaya administrasi bu llanan. 

3. Tidak adanya sistelm bu lnga, teltapi adanya siste lm bagi hasil. 

4. Di fasilitasi delngan M-Banking dan Nelt Banking 

5. Ulntu lk layanan M-Banking, me lmiliki fitulr-fitulr yang lelngkap 

4.1.2.3 Kapabilitas SDM Pemasaran 

1) Disiplin Kerja 

Pelrselro dan Telrandam (2022) me lnyatakan disiplin ke lrja adalah 

stratelgi komu lnikasi yang digu lnakan  manaje lmeln ulntu lk mellibatkan 

karyawan, melmbu lju lk melrelka ulntu lk me lningkatkan pelrilakul dan 

kinelrja, dan melnyadarkan karyawan te lntang apa yang dapat me lrelka 

lakulkan di telmpat kelrja u lntu lk melnantang norma-norma sosial yang 

ditelrima. Melnelgakkan disiplin ke lrja sangat pe lnting bagi pelrulsahaan. 
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Ulntu lk melncapai hasil te lrbaik, disiplin di te lmpat kelrja akan 

melmastikan keltelrtiban te ltap telrjaga dan tu lgas-tulgas pelrulsahaan 

dilaksanakan selcara elfelktif. 

Dari hasil obse lrvasi yang pelnelliti laku lkan di Bank Syariah 

Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah, disiplin ke lrja dari karyawan 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah cu lkulp relndah, 

karyawan kadang-kadang te lrlambat datang kel telmpat kelrja, dan 

karyawan ada yang tidak me lngiku lti doa pagi be lrsama, lalu l saat 

istirahat siang karyawan kadang me llelbihi batas jam istirahat yang 

selharulsnya 1 jam. 

2) Keterampilan Karyawan 

Keltelrampilan kelrja karyawan me lmpu lnyai pelngarulh yang belsar 

telrhadap pelrkelmbangan kine lrja pelmasaran su latu l pelrulsahaan. Karelna 

selorang karyawan me lmpulnyai potelnsi keltelrampilan yang melmpu lnyai 

nilai positif agar dapat be lkelrja delngan baik dalam me lningkatkan 

kulalitas kelrja. Dalam du lnia pelrbankan, kelcelrdasan intellelktu lal dan 

keltelrampilan kelrja sangat dipe lrlulkan u lntu lk melnulnjang kinelrja 

karyawan. 

Dari hasil obse lrvasi pelnelliti, keltelrbatasan ju lmlah karyawan 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Sulltan Fattah me lrelka di tu lntu lt 

ulntu lk bisa melngelrjakan bagian lain. Bapak Syafi’i Manan se llaku l 

bagian opelrational staff me lngatakan “Telrbatasnya ju lmlah karyawan, 

karyawan ditu lntu lt ulntu lk bisa melngelrjakan bagian lain. Misalnya, jika 
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bagian Cu lstomelr Selrvicel seldang libu lr atau l izin maka karyawan 

bagian kantor haru ls tulruln tangan ulntu lk melnggantikan tu lgas CS, 

belgitulpuln delngan yang lainnya”. Telrkait de lngan keltelrampilan 

karyawan, belbelrapa karyawan su ldah me lngulasai tu lgas bagian CS 

teltapi dalam pellaksanaannya masih bellulm selpelnulhnya melngulasai dan 

pellayanannya sangat lama. 

4.1.2.4 Kapabilitas Pengelolaan Aset Pemasaran 

Manajelmeln aselt adalah prosels telrstrulktu lr yang me llibatkan pelrolelhan, 

pelngopelrasian, pelmelliharaan, pelningkatan, dan pellelpasan aselt delngan cara yang 

helmat biaya. Pote lnsi aselt dapat diklasifikasikan me lnulrult bidang u ltamanya 

selbagai landasan strate lgi pelmbangulnan pelrelkonomian ne lgara dalam jangka 

pelndelk, melnelngah dan panjang. Hasil obselrvasi pelnelliti, ase lt yang dimiliki Bank 

Syariah Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah dalam tahap be lrtulmbu lh, hal 

telrselbult disampaikan ole lh Bapak Parwi se llakul Branch Manage lr “Aselt yang kini 

kita miliki masih dalam tahap be lrtu lmbulh teltapi masih dalam kondisi aman, 

ulntu lk keldelpannya diharapkan te lruls belrtu lmbulh selsulai delngan targelt yang 

diharapkan”.  Aselt Bank Syariah Indone lsia dibu lktikan dalam laporan tahu lnan di 

welbsitel https://ir.bankbsi.co.id/annu lal_relports.html pada tahuln 2021 yaitul 

selbelsar Rp 265,3 triliu ln, seldangkan pada tahu ln 2022 ase lt tu lmbu lh selbelsar 15,2% 

yaitul selbelsar Rp 305,7 triliuln. 

https://ir.bankbsi.co.id/annual_reports.html
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Gambar 4.2 Grafik Pertumbuhan Aset 

4.1.2.5 Kualitas Layanan 

1. Kelpatu lhan (Compliancel) 

Compliancel, yaitu l keltaatan telrhadap prinsip-prinsip hu lkulm 

Islam bagi bank syariah di samping prinsip-prinsip elkonomi yang 

belrlakul saat ini.(Prijanto et al., 2021). Dalam pelnelrapan praktiknya, 

aspelk kelpatu lhan ini dilaku lkan olelh karyawan se lbagai pelnyeldia jasa 

bank syariah selbagai wu ljuld nilai loyalitas. Tau lhid melrulpakan 

landasan ajaran Islam. Ole lh karelna itu l, selgala aktivitas manu lsia yang 

belrkaitan delngan alam, su lmbelr daya, dan manu lsia (mul'amalah) 

dibingkai dalam kelrangka hu lbulngan delngan Allah. Karelna di 

hadapan-Nya manulsia akan melmpelrtanggu lngjawabkan selgala 

pelrbulatannya, telrmasu lk kelgiatan elkonomi dan pelrdagangan. 

Selsulai delngan nilai-nilai pelrulsahaan, karyawan Bank Syariah 

Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah diharapkan me lnelrapkan nilai 

corel valu lels AKHLAK, yakni: 
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1) Amanah, melmelgang telgulh kelpelrcayaan yang dibe lrikan. 

2) Kompelteln, telruls bellajar dan melngelmbangkan kapabilitas. 

3) Harmonis, saling peldulli dan melnghargai pe lrbeldaan. 

4) Loyal, belrdeldikasi dan me lngultamakan kelpelntingan bangsa dan 

nelgara. 

5) Adaptif, telruls belrinovasi dan antu lsias dalam me lnggelrakkan 

ataulpuln melnghadapi pelrulbahan. 

6) Kolaboratif, melmbanguln kelrja sama yang sinelrgis. 

Belrdasarkan hasil te lmulan dan wawancara, dite lmulkan bahwa 

karyawan Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah be llulm 

selpelnulhnya melnelrapkan nilai-nilai pelrulsahaan. Be lbelrapa karyawan 

masih bellulm melnjalankan nilai pe lrulsahaan yaitu l loyal, belbelrapa 

karyawan pu llang te lpat waktu l disaat pelkelrjaan masih ada seldangkan 

karyawan lain masih be lrada dikantor u lntu lk melnyellelsaikan 

pelkelrjaannya agar be lsok paginya dapat me lngelrjakan pelkelrjaan yang 

barul. 

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara pe lnelliti delngan 

nasabah melngelnai kelpatulhan ditelmulkan bahwa layanan M-Banking 

BSI melmiliki fitulr islami atau l syariah. Nababah Bapak Najib 

melngatakan “su ldah, dan BSI me lmiliki M-Banking yang melmpulnyai 

fitulr islami selpelrti lokasi masjid, fitulr sholat, zakat dan lain-lain”. 

 

 



42 
 

 

2. Jaminan (Assu lrancel) 

Kelmampulan dalam me lningkatkan keltelrampilan, pelngeltahulan, 

dan karaktelr amanah dalam me lnyellelsaikan adu lan pellanggan, 

melmbelrikan pellayanan yang ramah dan sopan, se lrta melnjamin 

kulalitas produlk yang diju lal selsulai delngan yang diiklankan diartikan 

selbagai jaminan. Pelngeltahulan karyawan yang lu las telntang produlk, 

keltelrampilan pellayanan, sikap yang santu ln dan sopan, se lrta 

keltelrampilan melningkatkan kelpelrcayaan nasabah. Karyawan Bank 

Syariah Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah haru ls mampu l 

melnulmbu lhkan rasa pelrcaya nasabah/calon nasabah, adanya jaminan 

dalam prosels pellayanan belrtransaksi, selrta karyawan mampu l 

melnjawab seltiap pelrtanyaan ataul kellu lhan yang  disampaikan 

nasabah/calon nasabah dan me lmbelrikan solu lsi yang mu ldah dipahami 

melrelka. Kulalitas pellayanan di sini karyawan Bank Syariah Indone lsia 

KCP Delmak Su lltan Fattan haru ls mampu l belkelrja sama delngan 

Peltulgas Kelmelntrian Agama Kabu lpateln Delmak u lntu lk mellakulkan 

koordinasi jamaah haji. Karelna hal ini dapat me lmpelngarulhi ku llitas 

layanan kel delpannya. 

Dari hasil obse lrvasi yang tellah dilaku lkan pelnelliti melngelnai 

jaminan (assulrancel) Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan 

Fattah ditelmulkan bahwa biaya pe llayanan di Bank Syariah Indone lsia 

KCP Delmak Su lltan Fattah pada pe lndaftaran haji tidak dipu lngult 

biaya. Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah te llah 
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melnjamin adanya le lgalitas karelna pellayanan langsu lng telrdaftar di 

welbsitel SISKOHAT yang langsu lng telrhulbulng kel Kelmelntrian 

Agama. 

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara pe lnelliti delngan 

nasabah ditelmulkan bahwa karyawan Bank Syariah Indone lsia KCP 

Delmak dalam mellayani nasabah belrsikap ramah dan sopan. Nasabah 

Bapak Anton melngatakan bahwa “sangat sopan dan ramah…” 

3. Kelandalan (Relliability) 

Kelandalan belrkaitan delngan konsiste lnsi kelrja (pelrformancel) 

dan dapat dipelrcaya (relliability). Artinya pe lrulsahaan melndapatkan 

pellayanan yang belnar pada kali pe lrtama (right the l first timel) dan 

melnelpati janjinya (iklan).(Mitha Otik, 2018). Kelandalan adalah 

kelmampulan dalam me lningkatkan  pellayanan se lcara celpat, te lpat 

waktu l, akulrat dan melmulaskan.  

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara yang dilakulkan 

pelnelliti ditelmulkan bahwasanya ke landalan karyawan Bank Syariah 

Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah dalam me lnyellelsaikan masalah 

bellulm telrlaksana delngan baik karelna belbelrapa karyawan tidak 

selpelnulhnya dapat me lnyellelsaikan ataul melmbelrikan solu lsi selhingga 

melrelka melngalihkan masalah te lrselbult kel karyawan yang lain u lntu lk 

melnyellelsaikan pelrmasalahan. 

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara pe lnelliti delngan 

nasabah ditelmulkan bahwa karyawan sangat handal dalam me llayani 
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nasabah. Nasabah Ibu l Lina melngatakan “sangat handal, karyawan 

BSI KCP Delmak Sulltan Fattah mellakulkan tu lgasnya delngan baik”. 

4. Bulkti Fisik (Tangiblel) 

Bulkti fisik yaitul melngacul pada fasilitas fisik yang 

melningkatkan kondisi bangu lnan yang be lrsih dan nyaman de lngan 

delsain intelrior yang me lnarik, telmpat parkir yang aman, e lskalator, 

kelamanan dan AC, se lrta melnjaga pelnampilan dan ke ltelrampilan 

karyawan. Belrdasarkan hasil te lmulan dan wawancara, dite lmu lkan 

belbelrapa aspelk yang pelrlul dipelrbaiki. Salah satu lnya adalah bahwa 

kelnyamanan telmpat pellayanan dan kantor masih kulrang karelna 

fasilitas yang te lrseldia bellulm melmadai. Sellain itu l, telrbatasnya ju lmlah 

karyawan melngakibatan nasabah/calon nasabah haru ls melnu lnggul 

lelbih lama ulntu lk melndapatkan layanan dan te lrbatasnya ju lmlah kulrsi 

melngakibatkan nasabah/calon nasabah haru lss belrdiri saat melnu lnggu l 

nomor antrian. Kulrang lu lasnya guldang pelnyimpanan arsip melmbu lat 

banyak arsip yang dile ltakkan di lular gu ldang. Sellain itul, telrdapat 

belbelrapa kompu ltelr yang tidak be lrfulngsi, yang me lmpelrlambat prosels 

kelrja karyawan. 

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara pe lnelliti delngan 

nasabah telrkait fasilitas fisik yang telrseldia di Bank Syariah Indone lsia 

KCP Delmak Su lltan Fattah dite lmulkan bahwa fasilitasnya ku lrang 

melmadai. Nasabah Ibu l Nita melngatakan “fasilitasnya ku lrang 

melmadai, mulngkin karelna ru langannya telrlalu l kelcil…” 
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5. Elmpati (Elmphaty) 

Elmpati, yaitu l sikap kelpeldullian dan minat yang ditu lnju lkkan 

bank dalam mellayani nasabah.(Prijanto et al., 2021). Elmpati selbagai 

belntu lk pelmahaman te lrhadap kelbultulhan pellanggan melrulpakan faktor 

yang paling dominan  me lmpelngarulhi  kelpu lasan pellanggan.(Zulhri & 

Haryanto, 2016). Olelh karelna itu l, sangat pelnting bagi sellulrulh mitra 

intelrnal pelrulsahaan u lntu lk lelbih melmpelrhatikan pe lndelkatan pelrsonal 

kelpada pellanggan agar dapat me lnjalin hu lbulngan elmosional yang 

baik delngan pellanggan. Se ltiap karyawan haru ls tanggap telrhadap 

kelbultulhan pellanggan, selhingga melnghilangkan rasa khawatir 

pellanggan yang melnanyakan produ lk yang diinginkannya, yang su ldah 

diseldiakan olelh karyawan se lbellulm pellanggan me lmintanya. Tidak 

adanya diskriminasi statu ls sosial akan me lningkatkan pellayanan 

pellanggan. 

Dari hasil te lmulan pelnelliti melnelmu lkan bahwa karyawan di 

jam tu ltulp kantor te ltap mellayani nasabah/calon nasabah yang ingin 

mellakulkan transaksi, hal te lrselbult dapat diartikan bahwa karyawan 

tellah melndahullulkan kelpelntingan nasabah se lsulai delngan nilai core l 

valu lels akhlak yaitu l Loyal delngan me lngultamakan kelpelntingan 

nasabah/calon nasabah. Karyawan dalam me llayani nasabah se llalu l 

belrsikap ramah dan sopan de lngan tidak de lskriminatif (melmbelda-

beldakan) statu ls sosial. Akan te ltapi telrdapat pelgawai yang masih 

melngabaikan nasabah yang me lngirimkan pe lsan pribadi yang ingin 
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melngaju lkan pinjaman KU lR selhingga me lngharulskan nasabah/calon 

nasabah haruls melngu lnju lngi langsulng Bank Syariah Indone lsia KCP 

Delmak Su lltan Fattah. 

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara pe lnelliti delngan 

nasabah ditelmulkan bahwa karyawan Bank Syariah Indone lsia KCP 

Delmak dalam mellayani nasabah belrsikap ramah dan sopan. Nasabah 

Kak Diyah melngatakan bahwa “Kalau l saya se lndiri si se lbagai 

nasabah mile lnial su ldah sangat me lme lnu lhi ke lbu ltu lhan dari 

karyawan BSI, kare lna saya se lndiri ce lnde lru lng me lnginginkan 

se lsu latu l yang praktis dan se lde lrhana.” 

6. Daya Tanggap (Relsponsivelnelss) 

Kelmaulan ataul kelsiapan karyawan u lntu lk melmbelrikan 

pellayanan. Hal ini julga melnyangkult keltelpatan waktu l dari pellayanan 

diartikan relsponsivelnelss. (Mitha Otik, 2018). Daya tanggap melngacu l 

pada kelmampulan melningkatkan kelcelpatan kelrja karyawan dalam 

melnanggapi pelrtanyaan pellanggan, kelmampu lan ulntu lk sellalul siap dan 

melnyellelsaikan masalah pe llanggan, kelmampulan melnyellelsaikan 

kellulhan pellanggan delngan baik, dan ke lmampu lan melnanggapi 

kelbultulhan pellanggan delngan jellas, kelmampu lan ulntu lk melmbelrikan 

informasi  yang rellelvan. Pellayanan yang relsponsif  dan yang tanggap 

julga sangat dipelngarulhi olelh sikap staf front line l. Salah satu lnya 

adalah kelwaspadaan dan ke ljuljulran dalam me lnjawab pelrtanyaan dan 

pelrmintaan pellanggan. 
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Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara me lngelnai daya 

tanggap karyawan pada saat me lmbelrikan pellayanan su ldah baik, 

namu ln tidak dapat u lntulk digelnelralisasikan kare lna seltiap karyawan 

melmpu lnyai pelrmasalahan yang belrbelda-belda dan solu lsinya pu ln 

diselsulaikan. Kelbelrhasilan  daya tanggap ini be lrarti para karyawan 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Bank Su lltan Fattah dalam 

melnangani pelngadu lan yang disampaikan  de lngan selgelra dan 

melmbelrikan solu lsi ataul pelnjellasan yang te lpat agar nasabah/calon 

nasabah dapat melmahaminya. Se llain itul, daya tanggap karyawan 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Bank Su lltan Fattah masih 

kulrang karelna karyawan se lring selring tidak hadir karelna  belrada di 

lular ulntu lk belrtelmu l delngan nasabah/prospelk dan melmbu lat 

nasabah/calon nasabah me lnulnggul lama u lntu lk mellakulkan 

pelmbayaran pelmbiayaan KUlR. 

Belrdasarkan hasil obse lrvasi dan wawancara pe lnelliti delngan 

nasabah Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah 

melngelnai daya tanggap karyawan dalam me llayani nasabah 

ditelmulkan bahwa karyawan BSI KCP De lmak dalam mellayani 

nasabah kadang te lpat waktu l, kadang ju lga tidak te lpat waktu l. 

Nasabah Ibu l Anisa me lngatakan bahwa “ kadang te lpat waktu l, 

kadang ju lga tidak te lpat waktu l dalam me llayaninya.. mu lngkin 

adanya ke lndala siste lm e lror jadi pe llayanan tidak te lpat waktu l.” 
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Tabel 4.1 : Hasil Analisis Data 

Dimensi Teori Hasil Temuan di 

Lapangan 

Saran Perbaikan 

Kinerja 

Pemasaran 

Pelngelrtian kinelrja 

pelmasaran 

Bellulm me lmelnulhi 

targelt 

Melmanfaatkan 

meldia digital se lcara 

maksimal 

Faktor-faktor 

Penentu Kinerja 

Pemasaran 

   

Strategi 

Pemasaran  

1. Selgmelntasi 

- Selgmeln 

Gelografis 

- Kelgiatan promosi 

melnggulnakan 

brosulr, door-to-

door, words-of-

mou lth, dan keltul 

tullar 

- Melmanfaatkan 

telknologi selcara 

optimal agar 

selgmeln pasar 

yang ditu ljul 

belrtambah lu las  

 - Selgmeln 

Delmografis 

 

- PNS, Wiraswasta, 

peldagang pasar, 

karyawan swasta, 

karyawan BU lMN 

maulpuln BU lMD  

 

- Melmpelrlulas 

jaringan 

kelrjasama 

 

 2. Targelting Targelt pasar me llipulti - Melngidelntifikasi 
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UlMKM, Ulsaha Mikro 

maulpuln Makro, PNS, 

Karyawan Swasta. 

kellompok yang 

melnjadi targelt 

pasar delngan 

layanan 

pelrbankan 

syariah 

 

 3. Positioning - Atribult Me lrelk - Delngan slogan 

“Sahabat 

Finansial, 

Sahabat Sosial, 

dan Sahabat 

Spiritulal” 

  - Produlk - Melnawarkan 

produlk selpelrti 

tabulngan, 

delposito, 

pelmbiayaan, dan 

gadai elmas. 

Inovasi Produk Produlk dan layanan - Adanya layanan 

gadai elmas 

selbagai inovasi 

produlk 

- Melnambahkan 

produlk dan 

layanan yang 

bellulm ada. 
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Kapabilitas SDM 

Pemasaran 

- Disiplin Kelrja - Datang te lrlambat, 

jam istirahat 

mellelbihi waktu l 

yang ditelntu lkan 

- Elvalu lasi kinelrja 

selcara belrkala 

delngan 

melmbelrikan 

ulmpan balik 

kontrulktif kelpada 

karyawan. 

 - Keltelrampilan 

Karyawan 

- Telrbatasnya 

julmlah karyawan 

- Melngelmbangkan 

keltelrampilan 

telknologi dan 

program 

pelngelmbangan 

karir. 

Kapabilitas 

Pengelolaan Aset 

Pemasaran 

- Manajelmeln 

aselt 

- Tahap belrtulmbu lh, 

teltapi dalam 

kondisi aman 

- Melningkatkan 

kulalitas 

pelmbiayaan 

Kualitas Layanan 1. Kelpatu lhan - Belbelrapa 

karyawan ku lrang 

loyal 

- Melngimplelmelnta

sikan nilai-nilai 

pelrulsahaan  

 2. Jaminan - Biaya pelndaftaran 

haji tidak dipulngult 

biaya 

- Adanya jaminan 

- Suldah mellakulkan 

pellayanan 

delngan baik, 

pelrlul 
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lelgalitas dipelrtahankan 

dan ditingkatkan 

ulntu lk 

keldelpannya. 

 3. Kelandalan - Belbelrapa 

karyawan tidak 

selpelnulhnya dapat 

melnelnyellelsikan 

ataul melmbelrikan 

soulsi u lntu lk 

melnyellelsaikan 

pelrmasalahan 

- Pelngelmbangan 

keltelrampilan 

komu lnikasi 

 4. Bulkti Fisik - Telrbatasnya 

julmlah karyawan 

- Kulrang lu lasnya 

guldany 

pelnyimpanan arsip 

- Belbrapa kompu ltelr 

tidak belrfu lngsi. 

- Pelrlulnya 

pelnambahan 

fasilitas dan 

melngoptimalkan 

fasilitas yang 

telrseldia. 

 5. Elmpati - Karyawan dalam 

mellayani nasabah 

sellalul belrsikap 

ramah dan sopan 

- Melmbu lat sulrveli 

CSS atau l sulrveli 

kelpulasan 

nasabah. 
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delngan tidak 

delskriminatif 

statuls sosial. 

- Adanya karyawan 

yang masih 

melngabaikan 

nasabah yang 

melngirimkan 

pelsan pribadi. 

 6. Daya 

Tanggap 

- Belbelrapa 

karyawan se lring 

tidak hadir karelna 

belrada di lu lar. 

- Mellakulkan 

komu lnikasi yang 

elfelktif. 

 

4.2 Pembahasan  

Kinelrja pelmasaran sangat diultamakan ulntulk melnyellelsaikan pelrmasalahan 

yang ada di selbulah pelrulsahaan. Salah satul faktor melnelntulkan kelbelrhasilan sulatul 

pelrulsahaan adalah elfelktivitas kelgiatan pelmasaran, kelgiatan pelmasaran yang baik 

akan melndatangkan kelulntulngan bagi pelrulsahaan. Tuljulan dari pelningkatan kinelrja 

pelmasaran yaitul delngan melningkatkan volulmel pelnjulalan, pelrtulmbulhan 

pellanggan, dan profitabilitas. Kinelrja pelmasaran dielvalulasi mellaluli belrbagai 

indikator selpelrti pelningkatan pelndapatan, tingkat pelnjulalan, julmlah konsulmeln, 

dan data lain yang melncelrminkan kelbelrhasilan pelmasaran.  
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Belrdasarkan ulraian hasil pelnellitian telrkait delngan kinelrja pelmasaran di 

Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah yang masih dipelrlulkan adanya 

pelningkatan ulntulk melncapai tuljulan pelrulsahaan. Bank Syariah Indonelsia KCP 

Delmak Sulltan Fattah masih bellulm melmelnulhi targelt dalam pelrtulmbulhan 

pellanggan ataul nasabah. Pelntingnya kinelrja pelmasaran, ulntulk melningkatkan 

kinelrja pelmasaran agar telrciptanya elfelktivitas, maka dipelrlulkan stratelgi 

pelmasaran selbagai solulsi.  

Stratelgi pelmasaran melmelgang pelranan pelnting dalam sulatul pelrulsahaan 

ataul bisnis karelna belrfulngsi ulntulk melnelntulkan nilai pelrulsahaan, baik dari selgi 

harga, barang maulpuln jasa. Melnulrult Kotlelr dan Amstrong (2003:81) stratelgi 

pelmasaran diartikan selbagai pola pikir pelmasar yang digulnakan olelh ulnit bisnis 

ulntulk melncapai tuljulan pelmasarnya. Pelrulmulsan stratelgi pelmasaran belrdasarkan 

pada analisis komprelhelnsif telrhadap pelngarulh faktor-faktor lingkulngan elkstelrnal 

dan intelrnal pelrulsahaan.(Pangaila elt al., 2020). Dalam bidang markelting kita 

melmahami STP (Selgmelnting, Targelting, dan Positioning) selbagai stratelgi 

pelmasaran komoditas ataulpuln jasa. Melnulrult Kotlelr (2012:292) telrdapat 3 

komponeln dalam rancangan pelmasaran yaitul selgmelnting, targelting, dan 

positioning. 

Selgmelnting adalah melmbagi kellompok-kellompok pelmbelli dari selbulah 

pasar delngan kelinginan, karaktelristik, dan pelrilakul yang belrbelda-belda. (Kotlelr 

dan Amstrong 2008:46). Selgmelntasi dilakulkan delngan targelt agar melndeltelksi 

pasar mana yang belrpotelnsial ulntulk dijadikan tuljulan pasar ulntulk pelningkatan 

pelnjulalan. Belrdasarkan ulraian hasil pelnellitian telntang selgmelntasi pasar pada 
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Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah yakni didasarkan pada selgmeln 

gelografis, dan delmografis. Ulntulk melningkatkan stratelgi pelmasaran Bank Syariah 

Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah dalam selgmelntasi gelografis dan delmografis 

haruls melmanfaatkan telknologi selcara optimal agar selgmeln pasar yang dituljul 

belrtambah lulas dan melmpelrlulas jaringan kelrjasama. Targelting adalah kelgiatan 

melnelntulkan pasar sasaran, yaitul melmilih satul ataul lelbih selgmeln yang akan 

dilayani. Kotlelr (2008), melnjellaskan bahwa targelting belrarti melngelvalulasi, 

melmilih, melnyellelksi, dan melnjangkaul konsulmeln yang melnjadi sasaran. Dari 

hasil pelnellitian, Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah dalam 

melmilih selgmeln pasar sasaran mellipulti UlMKM, Ulsaha Mikro maulpuln Makro, 

Pelgawai Nelgelri Sipil, karyawan swasta yang melmpulnyai harapan ulntulk 

melnyimpan aselt melrelka yang melrelka miliki. Olelh karelna itul, solulsi ulntulk 

melningkatkan stratelgi pelmasaran maka dipelrlulkan idelntifikasi kellompok yang 

melnjadi targelt pasar delngan layanan pelrbankan syariah. Positioning melnulrult 

Tjiiptono dan Chandra (2012) yaitul, sulatul tindakan ataul langkah-langkah yang 

dilakulkan olelh pelrulsahan dalam tuljulan melmbelrikan nilai agar konsulmeln 

melmahami dan melnghargai apa yang dilakulkan sulatul pelrulsahan dibandingkan 

delngan pelsaingnya. Positioning adalah pelnelmpatan sulatul produlk kel dalam sulatul 

kellompok ataul selgmeln telrselbult selbagai ulpaya melnyampaikan citra produlk di 

belnak konsulmeln yang telrmasulk dalam selgmeln yang dipilih. Positioning adalah 

kelbultulhan ulntulk melnyampaikan pelrselpsi yang ulnik dan ulnggull telrhadap 

konsulmeln telntang melrelk, produlk, dan pelrulsahaan. Belrdasarkan hasil pelnellitian, 

Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah dalam positioning melnelntulkan 
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posisi pasar delngan melnggulnakan atribult melrelk yaitul delngan slogan “Sahabat 

Finansial, Sahabat Sosial, dan Sahabat Spiritulal” dan melnawarkan produlk selpelrti 

tabulngan, delposito, pelmbiayaan, dan gadai syariah.  

Inovasi melrulpakan kombinasi barul dari faktor produlksi yang diciptakan 

wiraulsahawan, dan idel inovatif melrulpakan kelkulatan pelndorong pelnting 

pelrtulmbulhan elkonomi. Tjiptono (2008) belrpelndapat bahwa inovasi adalah 

pelnelrapan  praktis sulatul idel pada sulatul produlk ataul prosels barul. Belrdasarkan 

hasil pelnellitian telntang inovasi pada Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan 

Fattah bahwa pelntingnya selbulah inovasi ulntulk pelrulsahaan. Inovasi produlk diakuli 

selbagai ellelmeln pelnting ulntulk belrsaing dan melnjaga minat belli konsulmeln. Dalam 

produlk dan layanan Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah melmiliki 

belrbagai produlk dan layanan, telrmasulk tabulngan syariah, pelmbiayaan KUlR 

mikro, dan layanan digital banking. Olelh selbab itul, solulsi ulntulk melningkatkan 

pelnjulalan Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah haruls 

melnambahkan produlk dn layanan yang bellulm ada. 

Kapabilitas SDM pelmasaran melnyangkult disiplin kelrja dan keltelrampilan. 

Disiplin melrulpakan kelsadaran dan kelmaulan selselorang ulntulk melnaati selgala 

keltelntulan pelrulsahaan dan norma sosial yang belrjalan.(Mulh. Agulm Nasir elt al., 

2023). Disiplin pelrlul ditelrapkan dalam pelrulsahaan. Karyawan tanpa didulkulng 

keldisiplinan yang baik, akan sullit bagi pelrulsahaan dalam melncapai tuljulannya. 

Disiplin kelrja karyawan melrulpakan faktor pelnting dalam melncapai hasil telrbaik, 

namuln, telrdapat catatan melngelnai relndahnya disiplin kelrja di belbelrapa kasuls. 

Olelh karelna itul, keldisiplinan melnjadi kulnci bagi pelrulsahaan ulntulk melncapai 
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tuljulannya. (Hasibulan, 2014). Solulsi yang dapat dibelrikan Bank Syariah Indonelsia 

KCP Delmak Sulltan Fattah ulntulk telrciptanya keldisiplinan karyawan dalam 

melnjalankan pelkelrjannya yaitul delngan pelmataulan kinelrja selcara belrkala. 

Mellakulkan elvalulasi kinelrja selcara belrkala delngan melmbelrikan masulkan 

konstrulktif ulntulk karyawan, ulntulk melmastikan bahwa melrelka telruls melngikulti 

standar kinelrja pelrulsahaan. Keltelrampilan melrulpakan pelrilakul telrkait tulgas yang 

dapat dilatih mellaluli pelngkajian dan ditingkatkan delngan pellatihan dan dulkulngan 

dari orang lain.(Catulr Widayati elt al., 2022). Tuljulan keltelrampilan kelrja adalah 

agar karyawan dapat melnyellelsaikan sulatul tulgas selcara elfelktif, elfisieln dan tanpa 

kelsullitan dalam belkelrja, selhingga telrcapai kinelrja karyawan yang baik. Solulsi 

yang dapat dibelrikan Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah ulntulk 

telrciptanya kelcelkatan karyawan dalam mellayani nasabah yaitul delngan 

pelngelmbangan keltelrampilan telknologi dan program pelngelmbangan karir. Delngan 

melndorong karyawan ulntulk melngelmbangkan keltelrampilan telknologi saat ini 

yang rellelvan delngan pelrkelmbangan indulstri pelrbankkan, telrmasulk telknologi 

kelulangan syariah. Dan melnyeldiakan program pelngelmbangan karir yang jellas dan 

transparan, melmbelrikan karyawan jalulr ulntulk pelrtulmbulhan karir melrelka selsulai 

delngan prinsip-prinsip syariah. 

Manajelmeln aselt diartikan selbagai sulatul prosels pelngellolaan aselt 

(kelkayaan) baik belrwuljuld maulpuln tidak belrwuljuld yang melmpulnyai nilai 

elkonomi, nilai komelrsial, dan nilai tulkar yang belrpotelnsi melngoptimalkan 

pelncapaian individul dan pelrulsahaan. Pelrtulmbulhan aselt Bank Syariah Indonelsia 

KCP Delmak Sulltan Fattah melngalami pelrtulmbulhan yang positif, melncapai 
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triliulnan rulpiah dalam belbelrapa tahuln telrakhir. Solulsi yang dapat dibelrikan Bank 

Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah ulntulk melningkatkan manajelmeln 

aselt yaitul manajelmeln kulalitas pelmbiayaan. Melningkatkan kulalitas pelmbiayaan 

belrtuljulan ulntulk melncapai pelngellolaan dana yang optimal, melngulrangi relsiko, dan 

melningkatkan kelpelrcayaan pihak pelrulsahaan. 

Kulalitas layanan yaitul sulatul pelrnyataan telntang sikap dan hulbulngan yang 

timbull dari pelrbandingan antara elkspelktasi (harapan) dan kinelrja (hasil). Melnulrult 

Tjiptono (2007: 59), kulalitas layanan melrulpakan tingkat kelulnggullan yang 

diharapkan dan pelngelndalian tingkat kelulnggullan telrselbult ulntulk melmelnulhi 

kelbultulhan pellanggan. Ulntulk melngulkulr kulalitas layanan pelrbankan syariah, 

modell CARTElR dapat digulnakan. Melnulrult Othman dan Oweln (2002: 1-12), 

kelelnam dimelnsi telrselbult dapat diulraikan selbagai belrikult: Compliancel, Assulrancel, 

Relliability, Tangiblel, Elmphaty, dan Relsponsivelnelss. 

Compliancel, melnulrult Ririn dkk. (2012: 16-18), kelpatulhan adalah 

kelpatulhan telrhadap atulran ataul hulkulm yang tellah diteltapkan olelh Allah Ta'alā 

(syariah). Solulsi yang dapat dibelrikan Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak 

Sulltan Fattah ulntulk  melningkatkan kulalitas layanan karyawan yaitul delngan 

melngimplelmelntasikan nilai-nilai pelrulsahaan. Melngimplelmelntasikan nilai-nilai 

pelrulsahaan belrtuljulan agar karyawan Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan 

Fattah dapat melnelrapkan makna dari nilai-nilai pelrulsahaan saat mellayani 

nasabah.  

Assulrancel, melnulrult Tjiptono (2007: 70), jaminan melncakulp pelngeltahulan, 

kelmampulan, kelsopanan dan kelandalan karyawan: belbas dari bahaya, risiko ataul 
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kelragulan. Selcara kelsellulrulhan hasil telmulan masalah pada Bank Syariah Indonelsia 

KCP Delmak Sulltan Fattah karyawan tellah mellakulkan pellayanan delngn baik maka 

pelrlul dipelrtahankan dan ditingkatkan ulntulk keldelpannya. 

Relliability, melnulrult Tjiptono (2007: 70), kelandalan adalah kelmampulan 

ulntulk melmbelrikan pellayanan yang dijanjikan delngan selgelra, akulrat dan 

melmulaskan. Solulsi yang dapat dibelrikan Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak 

Sulltan Fattah ulntulk melningkatkan kulalitas layanan karyawan dalam mellayani 

nasabah yaitul delngan pelngelmbangan keltelrampilan komulnikasi. Melningkatkan 

keltelrampilan komulnaksi karyawan sangat elfelktif agar dapat belrintelraksi delngan 

nasabah, melnjellaskan produlk syariah, dan dapat melmbelrikan solulsi atas 

pelrtanyaan ataul kelbultulhan pellanggan. 

Tangiblel, melnulrult Tjiptono (2007: 70), barang fisik mellipulti fasilitas fisik, 

pelralatan, staf, dan pelrlelngkapan komulnikasi. Belrdasarkan hasil pelnellitian 

telntang tangiblel di Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah ulntulk 

melnciptakan kelnyamanan kantor dan front officel maka pelrlul pelnambahan fasilitas 

dan melngoptimalkan fasilitas yang telrseldia selpelrti pelrbaikan ataul melnselrvicel 

kompultelr yang melnjadi hambatan kelrja karyawan. Ulntulk melningkatkan kinelrja 

karyawan Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah pelrlul melmbelrikan 

fasilitas yang melmadai. 

Elmphaty, diulkulr dari rasa peldulli dan elmpati karyawan telrhadap pellanggan 

yang telrcelrmin dari komulnikasi yang baik. Melnulrult Tjiptono (2007: 70), elmpathy 

melrulpakan kelmuldahan dalam mellakulkan hulbulngan, komulnikasi yang baik, 

pelrhatian pribadi, dan melmahami kelbultulhan para konsulmeln. Karyawan haruls 
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mampul melmbelrikan pellayanan tanpa mellihat ataul melmandang statuls sosial 

nasabah yang belrkulnjulng ataul tidak mellakulkan tindakan diskriminasi. Karyawan 

Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah suldah melnelrapkan hal telrselbult 

delngan baik maka pelrlul dipelrtahankan keldelpannya. Dan ulntulk belbelrapa 

karyawan yang teltap melngabaikan kellulhan yang disampaikan nasabah mellaluli 

pelsan pribadi soluli yang dibelrikan yaitul delngan melmbulat sulrveli CCS ataul sulrveli 

kelpulasan nasabah agar nasabah dapat melnyampaikan kellulhan selhingga karyawan 

dapat melngellola kellulhan yang masulk selcara celpat dan telpat. 

Relsponsivelnelss ataul daya tanggap dapat diartikan keltanggapan ataul 

pelrhatian karyawan dalam melmbantul nasabah dan melmbelrikan pellayanan yang 

celpat dan melncakulp kelcelpatan karyawan dalam mellayani nasabah, kelcelpatan 

karyawan dalam melnangani transaksi dan pelnyellelsaian. Solulsi ulntulk 

pelrmasalahan yang telrjadi pada Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan 

Fattah delngan komulnikasi yang elfelktif antara karyawan dan nasabah, karelna 

pelrmasalahan karyawan yang selring tidak hadir karelna belrada di lular ulntulk 

belrtelmul delngan nasabah/prospelk dan melmbulat nasabah/calon nasabah melnulnggul 

lama ulntulk mellakulkan pelmbayaran pelmbiayaan KUlR. 

 

4.3 Hubungan Strategi Pemasaran dan Kinerja Pemasaran 

Kelbelrhasilan sulatul ulsaha pada ulmulmnya diulkulr mellaluli kinelrja 

pelmasaran pelrulsahaan telrselbult. Gulna melningkatkan kinelrja pelmasaran Bank 

Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah pelrlul melningkatkan stratelgi 

pelmasaran, stratelgi pelmasaran yang dimaksuld melncakulp selgmelnting, targelting, 

dan positioning (STP). Kinelrja pelmasaran yang baik dinyatakan dalam tiga 
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dimelnsi ultama, yaitul nilai pelnjulalan, pelrtulmbulhan pelnjulalan dan pangsa pasar, 

yang pada akhirnya diartikan selbagai kelulntulngan pelrulsahaan. Nilai pelnjulalan 

melnulnjulkkan rulpiah ataulpuln ulnit produlk yang telrjulal, seldangkan pelrtulmbulhan 

pelnjulalan melnulnjulkkan selbelrapa belsar pelningkatan pelnjulalan produlk yang sama 

dibandingkan delngan satulan waktul telrtelntul, dan pangsa pasar melnulnjulkkan 

selbelrapa belsar pelningkatan produlk dibandingkan pelsaingnya dalam melngulasai 

pasar. 

Delngan kata lain, kelbelrhasilan pelnelrapan sulatul stratelgi pelmasaran akan 

melmpelngarulhi pelningkatan kinelrja pelmasaran yang melnelntulkan kelbelrhasilan 

pelrulsahaan (Fatonah, dkk, 2021: 79; Ginting, dkk, 2020: 511). Melnulrult Kotlelr 

(2012:292), stratelgi pelmasaran melmiliki tiga ellelmeln yaitul selgmelnting, gelografis, 

delmografis, psikografis, dan pelrilakul; targelting, melngelvalulasi, melmilih, 

melnyellelksi, dan melnjangkaul konsulmeln; positioning, atribult (attribultel 

positioning), harga dan kulalitas (pricel and qulality positioning), pelmakai produlk 

(ulsel positioning), pelnggulnaan ataul aplikasi (ulsel application), kellas produlk 

telrtelntul (produlct class positioning), manfaat (belnelfit positioning), pelsaing 

(compeltitor positioning). 

 

4.4 Hubungan Inovasi Produk dan Kinerja Pemasaran 

Hulbulngan antara inovasi produlk dan stratelgi pelmasaran sangat elrat, dan 

keldulanya saling melmelngarulhi ulntulk melncapai kelsulkselsan bisnis. Inovasi produlk 

adalah prosels pelngelmbangan dan pelnelrapan idel barul ataul pelrulbahan pada produlk 

ataul layanan yang suldah ada, selmelntara stratelgi pelmasaran adalah relncana yang 

dirancang ulntulk melncapai tuljulan pelmasaran pelrulsahaan. Kelmampulan inovasi 
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belrarti kelmampulan intelgratif tingkat tinggi, yaitul kelmampulan melnciptakan dan 

melngellola kelmampulan yang belragam. Organisasi yang dapat melngintelgrasikan 

kelmampulan ultama dan sulmbelr daya pelrulsahaan maka akan belrhasil ulntulk 

melndorong inovasi. Hulbulngan yang kulat antara inovasi produlk dan kinelrja 

pelmasaran dapat melmbantul pelrulsahaan ulntulk melmpelrolelh kelulnggullan kompeltitif 

yang belrkellanjultan dan melmpelrtahankan posisi melrelka di pasar. 

Melnulrult Lawson dan Beln (2015) kapabilitas inovasi (innovation 

capability) melrulpakan sulatul konselp melngelnai kelmampulan yang belrkaitan delngan 

kelmampulan idel-idel barul ulntulk melnjadi inovasi. Variabell Kapabilitas Inovasi 

diulkulr delngan melnggulnakan elmpat indikator yaitul: Inovasi Telknologi, Inovasi 

Produlk, Inovasi Pasar, Inovasi Pellayanan. (Lultfi elt al., 2021). 

 

4.5 Hubungan Kapabilitas SDM Pemasaran dan Kinerja Pemasaran 

Hulbulngan antara kapabilitas Sulmbelr Daya Manulsia (SDM) pelmasaran 

dan kinelrja pelmasaran sangat pelnting dalam kontelks bisnis. Ulntulk melncapai 

kinelrja pelmasaran, Pelrulsahaan haruls dapat melngellola sulmbelr daya dan 

kapabilitas pelmasarannya delngan baik. SDM yang belrkulalitas dan melmiliki 

kapabilitas yang baik dalam delpartelmeln pelmasaran dapat melmbelrikan dampak 

positif pada belrbagai aspelk kinelrja pelmasaran.  Salah satul syarat ulntulk melncapai 

tuljulan pelrulsahaan delngan Sulmbelr Daya Manulsia (SDM) yang melmiliki disiplin 

kelrja yang tinggi. Selbab jika karyawan tidak disiplin dalam mellaksanakan 

pelkelrjaannya maka akan ada kelmulngkinan telrjadi kellalaian dalam mellaksanakan 

tulgasnya.(Suljana, 2018). Singodimeldjo (dalam Sultrisno, 2009) melnyelbultkan 

bahwa faktor yang melmpelngarulhi disiplin karyawan yaitul, kompelnsasi; 
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keltelladanan pimpinan; SOP pelrulsahaan; kelbelranian pimpinan; pelngawasan 

pimpinan; pelrhatian telrhadap karyawan; dan kelbiasaan-kelbiasaan positif.  

Keldisiplinan sangat belrmanfaat ulntulk melningkatkan keltelrampilan dan 

kelmampulan para karyawan gulna melnulnjang pelrulbahan sikap para karyawan yang 

belrdasarkan motivasi ulntulk belrprelstasi di dalam sulatul organisasi. Melnulrult 

Cotrrelll (2015), keltelrampilan melrulpakan indikator telrbaik sulatul kelbelrhasilan ataul 

kelmampulan selselorang ulntulk belrhasil ataul sulksels. Olelh karelna itul, keltelrampilan 

melrulpakan sulatul kelmampulan yang dimiliki selsorang yang dapat dilatih ulntulk 

mellakulkan sulatul pelkelrjaan delngan baik selhingga dan melncapai hasil yang 

maksimal. Seltiap organisasi melmbultulhkan sulmbelr daya manulsia yang telrampil, 

belrkulalitas dan dapat diandalkan. Hal ini dikarelnakan karyawan yang belkelrja 

pada sulatul organisasi melrulpakan celrminan dari organisasi telrselbult. Sulatul 

organisasi dikatakan belrhasil bila sulmbelr daya manulsia yang belkelrja delngan baik 

dan selcara kolelktif melncapai visi dan misi organisasi.(Lisya, 2022). Hasil 

pelnellitian Baulm & Delvinel (2005) melnyimpullkan bahwa keltelrampilan yang 

dipelrlulkan olelh karyawan kantor delpan mellipulti: komulnikasi velrbal, pellayanan 

tamul, keltelrampilan intelrpelrsonal, kelrja sama tim, pelnggulnaan pelralatan, standar 

profelssional selrta pelngeltahulan telntang eltika, komulnikasi telrtullis, pelnggulnaan 

telknologi, kelselhatan dan kelsellamatan kelrja, kulalitas kelpelmimpinan, keltelrampilan 

pelnjulalan, keltelrampilan dalam bidang akulntansi selrta masalah hulkulm. 
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4.6 Hubungan Kapabilitas Pengelolaan Aset Pemasaran dan Kinerja 

Pemasaran 

Kapabilitas pelngellolaan aselt pelmasaran (markelting asselt managelmelnt) 

dan kinelrja pelmasaran melmiliki hulbulngan elrat, karelna elfisielnsi dan elfelktivitas 

dalam pelngellolaan aselt pelmasaran dapat selcara langsulng melmelngarulhi kinelrja 

kelsellulrulhan pelmasaran sulatul pelrulsahaan. Kapabilitas yang baik dalam 

pelngellolaan aselt pelmasaran melncakulp kelmampulan ulntulk melngidelntifikasi, 

melnyimpan, dan melngaksels matelri pelmasaran delngan elfisieln. Delngan 

optimalisasi pelnggulnaan aselt pelmasaran, tim pelmasaran dapat lelbih celpat 

melrelspons pellulang pasar, melnghelmat waktul, dan melmastikan konsistelnsi pelsan 

di sellulrulh salulran.  

Pelngellolaan aselt melrulpakan modal awal bagi Pelrulsahaan ulntulk 

melningkatkan laba sulatul pelrulsahaan, kelgiatan pelngellolaan aselt yang melmpulnyai 

potelnsi melningkatkan laba yaitul pelmanfaatan aselt. Prinsip-prinsip prosels sikluls 

pelngellolaan aselt telrdiri dari belbelrapa tahapan yaitul pelrelncanaan, pellaksanaan 

ataul pelmanfaatan dan pelngawasan. (Ellsa, Alvionita ; Yanti, 2022). 

 

4.7 Hubungan Kualitas Layanan dan Kinerja Pemasaran 

Hulbulngan antara kulalitas layanan dan kinelrja pelmasaran sangat elrat, dan 

keldulanya saling melmelngarulhi dalam kontelks bisnis. Kulalitas layanan melruljulk 

pada seljaulh mana sulatul pelrulsahaan dapat melmelnulhi ataul mellampauli harapan 

pellanggan dalam melnyeldiakan produlk ataul layanan. Kinelrja pelmasaran, di sisi 

lain, belrkaitan delngan selbelrapa elfelktif pelrulsahaan dalam melmpromosikan, 

melndistribulsikan, dan melnjulal produlk ataul layanan melrelka di pasar. 
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Melningkatkan kinelrja pelmasaran Bank Syariah Indonelsia KCP Delmak Sulltan 

Fattah pelrlul melningkatkan kulalitas layanan, kulalitas layanan yang dimaksuld 

kelpatulhan, jaminan, kelandalan, bulkti fisik, elmpati, dan daya tanggap. 

Salah satul faktor yang dapat melmpelngarulhi kinelrja pelmasaran adalah 

kulalitas layanan. Standar pellayanan pellanggan dipelngarulhi olelh belrbagai 

keladaan, melnulrult (Giel,n.d.)(Indonelsia,2014) komponelnnya yaitul motivasi kelrja 

karyawan, sistelm kelrja dan sistelm pellayanan pelrulsahaan, lingkulngan kelrja 

pelrulsahaan, kelmampulan kelrja karyawan, lingkulngan fisik telmpat kelrja, 

pelrlelngkapan dan fasilitas, dan proseldulr kelrja pelrulsahaan.(Felbrian, 2022).  

Delngan delmikian, modell pelningkatan kinelrja pelmasaran dapat 

digambarkan selbagai belrikult: 
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Gambar 4.3 Modell Pelningkatan Kinelrja Pelmasaran
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Sulltan Fattah me lrulpakan pelrulsahaan 

yang belrgelrak dibidang pelrbankan syariah yang me lngacul pada syariat islam, 

delngan belrpeldoman ultama kelpada Al-Qulran dan hadist. Karelna adanya 

pelrulsahaan seljelnis di kota Delmak dan BSI te lrmasu lk bank syariah baru l, maka 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Sulltan Fattah se lnantiasa telruls melningkatkan 

kinelrja pelmasarannya agar te ltap bisa belrsaing di elra selkarang ini. Namu ln, pada 

elvalulasi kinelrja pelmasaran telrdapat pelrmasalahan yang dialami Bank Syariah 

Indonelsia KCP Delmak Sulltan Fattah, diantaranya ku lrangnya promosi, ku lrangnya 

produlk dan layanan, ku lrangnya disiplin ke lrja karyawan, ku lrangnya keltelrampilan 

karyawan, aselt pelrulsahaan yang bellulm maksimal, dan ku lalitas layanan be llulm 

maksimal. 

Pelmasaran di anggap me lnjadi prosels melrelncanakan harga, promosi, 

konselp, pelnyalulran idel jasa dan barang gu lna melmu lncullkan pelrtulkaran yang 

melmulaskan selselorang dan sasaran organisasi. Be lrdasarkan hal telrselbult, 

pelrulsahaan haruls melngelvalulasi kinelrja pelmasarannya gu lna bisa me lmbelri 

pelngarulh pada tanggapan pellanggan. Apabila kelgiatan promosi produ lk dan 

layanan Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah dapat dilaku lkan 

selcara optimal maka akan dipre ldiksi para calon nasabah atau l nasabah bisa te lrtarik 

kelmbali melnggulnakan produlk dan layanan yang dise ldiakan olelh Bank Sariah 

Indonelsia yang saat ini dapat dikatakan be llulm melnyaingi bank lainnya. 
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5.2 Saran 

Belrdasarkan kelsimpullan telrselbult, adapuln solu lsi yang dibelrikan u lntulk 

melmpelrbaiki kine lrja pelmasaran dalam me lncapai tu lju lannya ditelngah pelrsaingan 

bisnis dalam bidang pelrbankan syariah yaitu l: 

1. Melmanfaatkan Telknologi Selcara Optimal 

Telknologi di elra selkarang ini melmang tidak bisa ditinggalkan kare lna 

dapat melnjadi sulmbelr pelmasaran jasa. Mellakulkan aktivitas promosi le lwat 

telknologi dapat me lningkatkan kinelrja pelrulsahaan, se lhingga konteln-konteln 

dan informasi yang dibe lrikan mampul ditelrima delngan mu ldah olelh 

masyarakat. Melmanfaatkan te lknologi yang telrseldia mampul melningkatkan 

produlktivitas dan kelmampu lan kelrja. Delngan ini, Bank Syariah Indone lsia KCP 

Delmak Su lltan Fattah melndapatkan relpultasi ataul citra baik di masyarakat. 

2. Melnambahkan Produlk dan Layanan Yang Bellulm Ada 

Ulntulk melningkatkan pelnjulalan hal ultama yang dipe lrlulkan delngan 

melnambahkan produlk dan layanan yang be llu lm ada delngan mellibatkan 

idelntifikasi kelbultulhan pasar yang bellulm telrpelnulhi ataul pellulang inovasi. 

Maka, Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Sulltan Fattah haru ls mellakulkan 

riselt pasar ulntulk melmahami gap dalam produ lk dan layanan yang bellulm ada.  

3. Melningkatkan Kulalitas Karyawan 

Ulntu lk melmbarikan pellayanan yang elfelktif dan e lfisieln tidak lu lpult 

delngan pelranan SDM yang te lrdapat dalam kantor Bank Syariah Indonelsia 

KCP Delmak Sulltan Fattah. Maka dipe lrlulkan pelningkatan ku lalitas karyawan 
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agar optimal dan maksimal dalam me llayani konsu lmeln hingga tidak bisa 

dibandingkan ole lh pihak pelsaing. Melningkatkan disiplin ke lrja dan 

keltelrampilan SDM u lntulk melnciptakan lelbih banyak te lnaga kelrja dari 

kalangan mile lnial selhingga telrpilih SDM yang telrbaik. 

4. Melningkatkan Manajelmeln Kulalitas Pelmbiayaan 

Melningkatkan manajelmeln kulalitas pelmbiayaan belrtuljulan u lntulk 

melncapai pelngellolaan dana yang optimal, me lngulrangi relsiko, dan 

melningkatkan kelpelrcayaan pihak pe lrulsahaan. Delngan itul, Bank Syariah 

Indonelsia KCP Delmak Su lltan Fattah mampu l melngellola aselt gulna melngontrol 

posisi kelulangan. Selhingga Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Sulltan Fattah 

melndapatkan citra atau l nama baik, dan me lnjadi daya tarik nasabah u lntu lk 

melnginvelstasikan dananya kel bank syariah. 

5. Melmbelrikan Fasilitas Pellayanan Yang E lfelktif dan E lfisieln 

Fasilitas pellayanan melmang hal ultama dalam u lsaha dibidang 

pelrbankan syariah, karelna delngan fasiilitas pellayanan yang baik dan me lmadai 

maka kita dapat ke lpelrcayaan dan me lmulaskan nasabah/calon nasabah. Maka, 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Sulltan Fattah haru ls mampul melmbelrikan 

fasilitas layanan te lrbaik melrelka sulpaya fasiitas layanan kita tidak dire lmelhkan 

maulpu ln tidak melmbulat kelcelwa pihak nasabah/calon nasabah. 

6. Melmelgang Telgulh Visi dan Misi Pe lrulsahaan 

Tuljulan kinelrja tidak akan te lrcapai apabila Bank Syariah Indone lsia 

KCP Delmak Sulltan Fattah tidak me lmelgang peldoman visi dan misi 
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pelrulsahaan, karelna dari itu l Bank Syariah Indonelsia KCP De lmak Sulltan Fattah 

haruls melnelrapkan nilai dan makna dar visi dan misi pe lrulsahaan dalam 

mellaksanakan selsulatul sulpaya kinelrja selsulai delngan visi dan misi yang ada. 

Dari sini, masyarakat akan mampu l melnilai bahwa Bank Syariah Indone lsia 

adalah bank yang dapat dipe lrcaya yang selsulai delngan syariat islam. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Dalam pelnellitian ini tidak dapat dipu lngkiri telrdapat keltelrbatasan sellama 

prosels pelnellitian. Pelnellitian ini hanya be lrfokuls pada satu l pelrulsahaan saja yaitu l 

Bank Syariah Indone lsia KCP Delmak Su lltan Fattah. Be llulm melmbandingkan 

kinelrja pelmasaran BSI KCP Delmak Sulltan Fattah de lngan Bank Syariah lainnya. 

Pada pelnellitian ini barul melnggulnakan pelnellitian ku lalitatif yang melnghasilkan 

modell, selhingga modell bellulm diu lji selcara elmpirik dalam pelnellitian kulantitatif. 

5.4 Agenda Penelitian Mendatang 

Belrdasarkan keltelrbatasan pelnellitian dapat diajulkan ulntulk pelnellitian 

melndatang melmpelrtimbangkan belbelrapa hal yaitul pelnellitian melndatang dapat 

melnelliti pelrbandingan kinelrja pelmasaran BSI KCP Delmak Sulltan Fattah delngan 

Bank Syariah lainnya, pelrlul ditelliti lelbih jaulh pelrbandingan kinelrja pelmasaran 

BSI KCP Delmak Sulltan Fattah delngan Bank Syariah lainnya, selpelrti dalam aspelk 

sulmbelr daya manulsia, kelulangan dan opelrasionalya. Ulntulk pelnellitian melndatang 

dipelrlulkan adanya pelnellitian elmpirik ulntulk melngulji modell yang ditawarkan 

dalam pelnellitian. 
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