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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang.

Menurut Pasal 1 UU No.10 Tahun 1998 tentang perbankan, bank
adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk
simpanan dan juga menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit
atau juga bentuk-bentuk lainnya dalam rangka untuk meningkatkan taraf
hidup rakyat banyak. Kegiatan menghimpun dan menyalurkan dana
merupakan kegiatan pokok perbankan, sedangkan kegiatan memberi jasa-jasa
bank lainnya hanyalah merupakan pendukung dari kedua kegiatan diatas.
Menghimpun dana maksudnya adalah mengumpulkan atau mencari dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan giro, tabungan dan deposito. Kegiatan
penghimpunan danaini sering disebut dengan istilah Funding.

Di Indonesia sebaga Negara muslim terbesar di dunia, telah muncul
pula kebutuhan untuk adanya bank yang melakukan kegiatannya berdasarkan
prinsip syariah. Bank berdasarkan prinsip syariah adalah Bank Umum Syariah
atau Bank Perkreditan Rakyat Syariah yang beroperasi sesuai prinsip-prinsip
syariah Islam atau dengan kata lain yaitu bank yang tata cara beroperasinya
mengacu kepada ketentuan-ketentuan Islam (Al-Quran dan Hadist). Keinginan
ini kemudian tertampung dengan dikeluarkannya Undang-Undang No. 7

Tahun 1992 sekalipun belum dengan istilah tegas, tetapi baru dimunculkan
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istilah bagi hasil. Baru setelah Undang-Undang No. 7 ini diubah dengan
Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 disebut dengan tegas istilah “prinsip
syariah.” Lebih tegas lagi setelah dikeluarkannya Undang-Undang No. 21
Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah. 2

Dengan adanya Undang-Undang ini, perbankan mengalami
perkembangan yang sangat pesat. Di Sumatera Barat juga mengalami
perkembangan yang sangat signifikan sehingga terbentuk UUS PT.BPD
Sumatera Barat yang lebih dikenal dengan Bank Nagari yang telah memiliki
beberapa kantor cabang dan kantor cabang pembantu. Salah satu kantor
cabang pembantu Bank Nagari Syariah terletak di kota Batusangkar, tepat nya
di pusat pasar. Hal ini menjadi salah satu kelebihan yang di miliki oleh Bank
Nagari Syariah Cabang Pembantu Batusangkar dalam meningkatkan jumlah
nasabah.

Dunia perbankan ini bergerak maju ke depan dengan sangat aktif dan
dinamis. Pergerakan ini didukung dengan adanya tantangan yang semakin luas
dan kompleks pada industri tersebut, serta perkembangan teknologi perbankan
yang semakin maju. Situasi ini mendorong industri perbankan harus cepat dan
tanggap dalam menjalankan fungsi dan tanggung jawabnya, terutama dalam
memperoleh kepercayaan masyarakat. K epercayaan sangat penting dan tinggi
nilainya, karena tanpa kepercayaan masyarakat mustahil bank dapat hidup dan

berkembang, maka bank perlu menjaga citra positif di mata masyarakatnya.
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Tanpa citra yang positif, maka kepercayaan yang sedang dan akan dibangun
tidak akan efektif.

Untuk meningkatkan citra perbankan tersebut bank dapat
membangunnya melalui peningkatan pada kuantitas produk yang dihasilkan,
maupun kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabahnya. Untuk
mendukung pencapaian tujuan tersebut, maka lembaga keuangan perbankan
harus menyiapkan karyawan yang kompeten, handal dan dapat dipercaya,
serta mampu menangani berbagai kebutuhan nasabahnya, terutama dalam hal
ini yang menjadi salah satu ujung tombak perbankan dalam hal layanan adalah
Customer Service.

Customer Service secara umum dapat dipahami sebagal kegiatan yang
diperuntukan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melaui
pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah. Customer
Service memegang peranan sangat penting dalam industri perbankan. Tugas
utama Customer Service adalah memberikan pelayanan terbaik serta membina
hubungan baik dengan nasabah maupun calon nasabahnya.® Customer Service
haruslah mengetahui secara umum dan luas bentuk-bentuk pelayanan jasa dan
produk bank dengan baik.

Seiring dengan perkembangan produk dan layanan perbankan, berbagai
strategi pemasaran pun dilakukan untuk menarik nasabah sebanyak mungkin.
Salah satunya adalah promosi melaui iklan. Cara ini dianggap efektif untuk

mempopulerkan suatu produk atau layanan. Karena itulah bank-bank semakin
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ragjin beriklan melaui surat kabar, majalah, ataupun koran. Disamping itu bank
juga menawarkan hadiah yang menarik karena ternyata besar dan banyaknya
hadiah menjadi salah satu faktor yang dipertimbangkan nasabah untuk
mendapatkan dananya. Y ang kemudian menjadi beban bagi bank adalah biaya
yang terhitung maha untuk beriklan ataupun pemberian hadiah. Karena itu
para pemasar perbankan mulai memikirkan alternatif lain untuk menjgjakan
produk dan layanan mereka. Salah satu cara yang ditempuh adalah dengan
menerapkan konsep Cross Sdling, dimana bank akan memberikan kualitas
pelayanan yang baik dengan melihat dimensi pelayanan yaitu Tangibles (bukti
langsung), Reliability (kehandalan), Anssurance (jaminan) dan empathy
(empati) dibarengi dengan memperkenalkan dan menawarkan berbagai produk
dan layanan yang dimiliki kepada masyarakat yang sudah menjadi nasabah,
dengan tujuan dan harapan agar nasabah bersedia menggunakan lebih dari satu
produk ataupun layanan.

Perkembangan jumlah nasabah tabungan pada PT. Bank Nagari Capem

Syariah Batusangkar, dari tahun 2015-2017 sebagai berikut:

Tabel 1.1
Jumlah Nasabah Tabungan Mudharabah dari tahun 2013-2017
Tahun Jumlah Nasabah Tabungan
Mudharabah
2013 594
2014 1042
2015 1398
2016 2230
2017 3643

sumber: wawancara langsung dengan customer service



Berdasarkan data diatas, dapat dismpulkan nasabah tabungan
mudharabah pada Bank Nagari Syariah cabang pembantu Batusangkar dengan
menggunakan strategi Cross Selling mengalami kenaikkan di setiap tahunnya,
dikarenakan Customer Service memiliki kesempatan berhubungan secara
langsung dengan nasabah untuk mengetahui apa keinginan atau kebutuhan
nasabah.

Cross &dling bertujuan untuk  menambah  customer value, dan
mengurangi kemungkinan berpindahnya konsumen ke perusahaan lain.
Gagasan di balik Cross Slling adalah untuk meraih pangsa pasar yang lebih
besar dari konsumen dengan memenuhi lebih dari kebutuhan dan keinginan
setiap nasabah.*Melalui konsep Cross Selling dapat memanfaatkan nasabah
yang sudah ada untuk meningkatkan penjualan produk atau layanan mereka.

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Strategi Cross Selling Untuk Pengumpulan Dana

Pada PT. Bank Nagari Cabang Pembantu Syariah Batusangkar”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut masalah yang dapat diambil adalah
strategi  seperti apakah yang dilakukan oleh Customer Service untuk
melaksanakan Cross Selling untuk pengumpulan dana pada PT. Bank Nagari

Capem Syariah Batusangkar ?
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C. Batasan Masalah
Untuk lebih terarahnya tulisan ini serta menghindari meluasnya
masalah yang akan dibahas, maka penulis membatasi atau memfokuskan
masal ah yang berkaitan dengan Customer Service menggunakan strategi Cross
Slling dalam pengumpulan dana pada PT. Bank Nagari Capem Syariah

Batusangkar.

D. Tujuan Pendlitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui strategi yang dilakukan Customer Service guna melaksanakan
Cross Sling untuk pengumpulan dana pada PT. Bank Nagari Capem Syariah

Batusangkar.

E. Kegunaan Pendlitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
beberapa pihak, antaralain:
1. Bagi Akademik
a. Untuk bahan informas dalam pelaksanaan suatu pengkajian yang
berkaitan dengan penelitian ini dimasa yang akan datang.
b. Untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh dalam

perkuliahan ke dalam aplikasi dunia kerja yang sesungguhnya.



2. Bagi Pendliti

a. Sebaga salah satu syarat menyelesaikan perkuliahan program studi
DIl Mangjemen Perbankan Syari’ah Universitas ISlam Negeri Imam
Bonjol (UIN 1B) Padang.

b. Memberikan pengalaman berharga sehingga memiliki keterampilan
dan keahlian mengenai dunia perbankan.

3. Bagi PT. Bank Nagari Capem Syariah Batusangkar

a. Menjain hubungan kemitraan antara PT. Bank Nagari Capem Syariah
Batusangkar dengan Universitas ISslam Negeri Imam Bonjol (UIN IB)
Padang dalam sarana dan prasarana pendidikan dan program lainnya.

b. Memberikan manfaat kepada PT. Bank Nagari Capem Syariah
Batusangkar sehingga dapat dijadikan sebaga masukan atau
pertimbangan dalam mengembangkan strategi penghimpunan dana
yang dilakukan oleh bagian operasiona khususnya Customer Service.

4. Bagi pembaca
Memberikan ilmu pengetahuan dan wawasan tentang kegiatan

perbankan syariah di Indonesia.

F. Penjelasan Judul
Strategi : Langkah-langkah yang harus dijalankan oleh

suatu perusahaan untuk mencapai tujuan’
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Cross &ling : Seni menjual produk atau jasa tertentu, kemudian
menawarkan produk lain yang berbeda.®

Pengumpulan Dana : Menghimpun atau mengumpulkan dana dari
nasabah atau calon nasabah dalam bentuk
simpanan atau penyertaan modal.’

Bank Nagari Syariah : Bank yang melaksanakan kegiatann berdasarkan

pinsip-prinsip syariah.

G. Metode Pendlitian
1. Jenispenditian
Penelitian ini memaka jenis penelitian lapangan (fielt research)
yaitu suatu metode pengumpulan data yang dilakukan secara langsung
kelapangan untuk mempelgjari data yang berhubungan dengan masalah
penelitian dengan melakukan wawancara dan juga pengumpulan dokumen
yang di butuhkan untuk penelitian ini. Dan melakukan studi kepustakaan
dengan mempelgari berbagai referensi yang bisa digunakan sebagai dasar
dalam penyusunan akhir ini.
2. Datadan Sumber Data
a. DataPrimer
Data primer merupakan data penelitian yang di peroleh langsung
dari sumber adi (tidak melalui media perantara). Data primer secara

khusus dikumpulkan oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan
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penelitian, Data primer dapat berupa hasil observas terhadap suatu
benda (fisik) kejadian atau kegiatan dan hasil pengujian.
b. Datasekunder
Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh
peneliti secara tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan
dicatat pihak lain) berupa bukti, catatan atau laporan tersedia yang
telah tersusun dalam arsip( data documenter) yang dipublikasikan.
3. Teknik Pengumpulan Data
a Wawancaratidak terstruktur
Yaitu wawancara Yyang bebas dimana peneliti tidak
menggunakan pedoman wawancara yang telah disusun secara
sistematis dan lengkap untuk pengumpulan datanya. Pedoman
wawancara yang digunakan hanya garis permasalahan yang akan
ditanyakan, adapun yang akan diwawancarai nanti adalah karyawan
Bank Nagari Capem Syariah Batusangkar, Hamdi dibidang Custumer
Service (CS). Salah satu contoh pertanyaan nya adalah strategi seperti
apakah yang bg hamdi |akukan untuk melaksanakan Cross Selling ini?
b. Observas
Observasi adalah cara dan teknik pengumpulan data dengan
melakukan pengamatan dan pencatatan secara sistematika terhadap
ggaa atau fenomena yang ada pada objek penelitian dan mengamati

langsung ke lapangan.
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c. Kepustakaan
Studi pustaka merupakan teknik pengumpulan data yang
diperoleh dari buku, laporan dan arsip perusahaan PT. Bank Nagari
Capem Syariah Batusangkar yang berkaitan dengan objek yang diteliti.

4. Teknik Analisis Data

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
analisa deskriptif kualitatif yaitu dengan cara mendeskripsikan, mencatat,
menganalisa, menafsirkan yang terjadi secara tepat dan membandingkan
dengan landasan teori tentang masalah yang dibahas, serta mengambil

kesimpulan bagai mana sesungguhnya yang terjadi pada objek yang diteliti.

H. Sistematika Penulisan
Pembahasan dalam tugas akhir ini secara garis besar terdiri dari 5 bab yang
selanjutnya diuraikan dalam sub bab yaitu sebagai berikut.

BAB | . Pada bab ini berisikan pendahuluan yang terdiri dari latar
belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian,
kegunaan penelitian, penjelasan judul, metode penelitian, dan
sistematika penulisan.

BAB Il : Landasan teori yang menjelaskan tentang Pengertian Strategi,
Pengertian Pemasaran, Pengertian Customer Service, Tugas
Customer Service, Pengertian Cross Sdling,  Produk

Penghimpunan Dana Perbankan Syariah.
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BAB Il : Merupakan gambaran umum Bank Nagari Capem Syariah
Batusangkar yang membahas mengenai sgjarah berdiri, visi dan
misi, struktur organisasi Bank, produk-produk yang terdapat
pada Bank Nagari Capem Syariah Batusangkar.

BAB IV : Merupakan hasil penelitian dari penulis terhadap objek penelitian
secara langsung ke lapangan.

BABYV : Babini bagian penutup tentang kesimpulan dan saran dari hasil

penelitian yang telah di lakukan.



