BAB YV
PEMBAHASAN
A. Faktor Lokasi Bank Berpengaruh Postif Signifikan Terhadap Preferensi
Nasabah Dalam Memilih Layanan Weekend Banking.

Layanan weekend banking (akhir pekan) merupakan layanan
perbankan dimana beroperasi disaat weekend yaitu sabtu dan minggu. Tetapi
pada BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya layanan weekend
banking hanya beroperasi pada hari sabtu saja. Dimana jam kerjanya dimulai
pukul 10.00 — 14.00. Sejak dibukanya layanan weekend banking ini jam kerja
karyawan bank akan berbeda seperti biasanya karena hari Sabtu dan Minggu
harusnya waktu untuk libur mereka. Disini BRI Syariah Surabaya sudah
memperkirakan dan mengatur dari managemen karyawan, pada saat weekend
karyawan di atur bergantian masuk, sehingga karyawan di ambil dari cabang
lain sebagai teller dan customer service. Pengaturan pembagian jadwal
karyawan yang masuk di hari Sabtu dan Minggu diatur oleh bagian personalia
di Cabang gubeng. Untuk karyawan tetap Bank BRI Syariah Kantor Kas
Pusat Grosir Surabaya apabila masuk di saat weekend diberi insentif dengan
hitungan lembur, sementara untuk karyawan outsorsing yang masuk kerja di
saat weekend dihitung dengan tambahan bonus.

Hasil uji t-statistik menunjukkan bahwa untuk variabel faktor lokasi
bank nilai 2,030 > 1,96. Artinya bahwa variabel faktor lokasi bank memiliki
pengaruh terhadap faktor preferensi nasabah dalam memilih layanan weekend

banking . Hal itu berarti tidak ada penolakan hipotesis yang diajukan.
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Apabila dilihat dari faktor lokasi bank, aksibilitas kantor bank syariah
di KK PGS Surabaya sangat memudahkan bagi pihak nasabah, karena letak
kantor BRI syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya, berada pada lokasi
yang cukup strategis dan sangat terjangkau oleh nasabah, yaitu berada di
pusat keramaian dimana setiap hari, baik hari weekend pasar pusat grosir
tetap ramai. Strategi ini merupakan strategi yang menarik yang dilakukan BRi
Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya karena memberikan pelayanan
kepada nasabah berupa kemudahan penjangkauan lokasi bank syariah.

Secara relevan bank perlu menentukan Lokasi di mana bank itu akan
di dirikan. Dalam dunia usaha Lokasi sangat penting untuk menentukan
tempat di mana bank itu melakukan tugas-tugas bank. Lokasi strategis atau
yang bagus memberikan kesempatan kepada konsumen untuk mengeluarkan
biaya yang sedikit. Sementara Lokasi yang kurang memadai akan memaksa
nasabah untuk mengeluarkan lebih banyak biaya

Lokasi merupakan tempat di mana bank melakukan kegiatan sehari-
hari terutama kegiatan transaksi dengan nasabahnya, Lokasi yang tepat akan
sangat berpengaruh terhadap jumlah nasabah sebuah bank, misalnya lokasi
yang mudah dijangkau akan mendorong nasabah untuk datang melakukan
transaksi menabung.

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rifa Farhah
tentang efektivitas pelayanan weekend banking (studi bank muamalat KCP
Pondok Indah Mall), bahwa faktor lokasi mempunyai pengaruh preferensi

nasabah untuk menabung.
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B. Faktor Nama Baik Perusahaan Berpengaruh Postif Signifikan Terhadap
Preferensi Nasabah Dalam Memilih Layanan Weekend Banking.

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel faktor nama baik
perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap preferensi nasabah
datang ke bank. Dilihat di tabel 4.25 dengan nilai t 2,215 > 1,96, yang
artinya signifikan.

Hal ini menunjukkan bahwa preferensi nasabah untuk datang ke bank
di akhir pekan berpengaruh karena nasabah sudah percaya dengan
perusahaannya yaitu BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya dan bisa
dikatakan sudah profesional dalam hal yang berhubungan dengan transaksi
perbankan sehingga memiliki banyak nasabah.

Citra perusahaan atau nama baik perusahaan dinilai penting bagi setiap
perusahaan karena merupakan keseluruhan kesan yang terbentuk di benak
masyarakat tentang perusahaan. Hal tersebut berhubungan dengan nama
bisnis, arsitektur, variasi dari produk, tradisi, ideologi dan kesan pada kualitas
komunikasi yang merupakan interaksi antara konsumen dengan perusahaan.

Citra perusahaan merupakan penilaian yang menyeluruh kepada
perusahaan oleh konsumen yang dipercaya memberi pengaruh kepuasan.
Perusahaan diharapkan mengkomunikasikan secara jelas tentang bagaimana
perusahaan memenuhi keinginan dan kebutuhan pasar yang berorientasi pada

pelanggan sehingga dapat mengarahkan masyarakat dalam mencitrakan
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perusahaan secara positif. Oleh karena itu citra perusahaan akan dapat juga
mempengaruhi kepuasan. '

Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rifa Farhah
tentang efektivitas pelayanan weekend banking (studi bank muamalat KCP
Pondok Indah Mall), bahwa faktor nama baik perusahaan mempunyai
pengaruh preferensi nasabah untuk menabung.

C. Faktor Produk Berpengaruh Postif Signifikan Terhadap Preferensi
Nasabah Dalam Memilih Layanan Weekend Banking.

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel faktor produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap preferensi nasabah datang ke bank.
Dilihat di tabel 4.25 dengan nilai t 3,289 > 1,96, yang artinya signifikan.

Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang berusaha memuaskan
konsumennya dengan baik melalui produknya, salah satunya adalah dengan
memberikan kualitas yang baik pada produknya, dan untuk memiliki kualitas
produk yang baik diperlukan sebuah standar dalam menciptakan sebuah
produk. Dengan adanya standar ini, kualitas produk akan lebih terjaga sehingga
dapat meningkatkan nilai lebih di benak konsumen

Dalam faktor produk layanan weekend banking dari pernyataan,
“Layanan weekend banking syariah menarik dan cukup menjawab kebutuhan
anda”, responden yang menjawab setuju mendominasi jawaban sebesar 30,6 %
. kemudian dari pernyataan ,”’dalam layanan weekend banking syariah yang ada

di BRI syariah Kantor Kas Surabaya juga menerapkan sistem bagi hasil yang

Ni Putu Dharma dan Ni ketut Seminari,
http://ojs.unud.ac.id/index.php/Manajemen/article/viewFile/9318/7518, diakses pada tanggal 24
juli 2016
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adil dan menentramkan”, hasil jawaban yang mendominasi yaitu netral sebesar
35,5 % dan lainnya yaitu sangat tidak setuju 3,2 %, tidak setuju 22,6 %, setuju
sebesar 25,8 %, dan sangat setuju 12,9 %. dari pernyataan, Dalam layanan
weekend banking syariah di BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya
memiliki keringan biaya dalam hal administrasi”, hasil jawaban yang paling
mendominasi yaitu netral sebesar 32,3 % dan lainnya yaitu sangat tidak setuju
8,1 %, tidak setuju 16,1 %, setuju sebesar 21 %, dan sangat setuju 22,6 %. hal
berati bahwa produk layanan weekend banking syariah berpengaruh dalam
preferensi nasbah untuk menabung.

Faktor produk dapat mempengaruhi nasabah dalam memilih bank
syariah. selanjutnya yang memengaruhi keputusan nasabah dalam memilih
bank Responden yang telah mengenal beroperasinya BRI Syariah Kantor Kas
Pusat Grosir Surabaya, mayoritas mengenal keberadaan bank dan produk bank
syariah.

Hal ini sesuai dengan penelitian Finna Putri Barna yang meneliti
Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi preferensi nasabah bank syariah,
bahwa faktor produk  mempunyai pengaruh preferensi nasabah untuk
menabung.

Faktor Pelayanan Berpengaruh Postif Signifikan Terhadap Preferensi
Nasabah Dalam Memilih Layanan Weekend Banking.

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel faktor layanan

perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap preferensi nasabah

datang ke bank. Dilihat di tabel 4.25 dengan nilai t 3,503 > 1,96, yang artinya
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signifikan. Hal ini sesuai dengan penelitian Finna Putri Barna yang meneliti
Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi preferensi nasabah bank syariah,
bahwa faktor layanan mempunyai pengaruh preferensi nasabah untuk
menabung.

Di BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya memberikan
layanan yang berbeda yaitu layanan weekend banking. Layanan ini sangat
disukai oleh nasabah karena bagi nasabah yang sebagian besar berada di Pasar
grosir Surabaya. Dan mereka sebagian besar adalah karyawan yang kadang
tidak ada waktu untuk pergi ke bank.

Disamping itu layanan yang diberikan juga banyak salah satunya yaitu
apabila menabung nasabah tidak perlu menunggu apabila ada wurusan
mendesak. Nasabah bisa meninggalkan atau menitipkannya lewat Customer
service atau teller. Nanti, bisa diambil setelah ada waktu luang. Hal ini
dikarenakan banyak nasabah yang bekerja sebagai karyawan jadi kesempatan
mereka sangat pendek.

Pelayanan adalah bentuk pemberian layanan yang diberikan oleh
produsen baik terhadap pengguna barang diproduksi maupun jasa yang
ditawarkan. Salah satu hal yang paling penting dalam suatu usaha adalah
memberikan pelayanan yang maksimal, sehingga konsumen akan merasa puas
jika pelayanan yang diberikan sangat baik. setiap nasabah lebih membutuhkan
pelayanan yang mudah dan cepat selain rasa nyaman yang didapat.

Pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan tidak berwujud dan

cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki serta pelanggan lebih
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dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Fasilitas
pelayanan yang baik, merupakan cara yang dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen terhadap suatu bank. Sikap karyawan yang sopan dan
ramah merupakan bentuk pelayanan yang diharapkan oleh konsumen.
Pelayanan merupakan hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan
yang bergerak dibidang jasa dan terlebih khusus adalah perusahaan perbankan.
Perusahaan perbankan yang mempunyai usaha dalam penyimpanan uang dan
benda-benda berharga dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang pasti
dengan meyakinkan sehingga para nasabah percaya pada jasa yang ditawarkan
perusahaan. Pelayanan jasa BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya,
senantiasa mengedepankan pada Layanan weekend banking syariah yang
diberikan oleh BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya dilakukan tepat
waktu sesuai dengan yang dijanjikan, Proses layanan weekend banking syariah
dilakukan dengan cepat untuk nasabah dan Karyawan BRI Syariah Kantor Kas
Pusat Grosir Surabaya dalam memberikan layanan weekend banking syariah
bersikap ramah dan sopan kepada nasabah sehingga nasabah percaya dengan
pelayanan yang diberikan dan tertarik untuk melakukan keputusan menabung

di BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya.
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E. Efektivitas Layanan Weekend Banking Syariah di BRI Syaraih Kator Kas
Pusat Grosir Psar Turi Surabaya

Efektivitas adalah kemampuan melaksanakan tugas, fungsi (operasi
kegiatan program atau misi) daripada suatu organisasi atau sejenisnya yang
tidak adanya tekanan atau ketegangan diantara pelaksanaannya.”? Menurut
Dasril Munir dkk, efektivitas menunjukkan seberapa jauh organisasi
melaksanakan kegiatan atau fungsi-fungsinya sehingga tujuan yang ditetapkan
dapat tercapai dengan menggunakan sumber daya yang ada.’

Berdasarkan dari penelitian, layanan weekend banking yang ada di BRI
Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Pasar Turi Surabaya memiliki kelebihan dan
kekurangan dibandingkan dengan Bank BCA. Adapun Kelebihan dan
Kekurangan dari perbedaan antara lain:

1. Segi Kemudahan

BRI Syariah Kantor Kas Pusat BCA

Grois Pasar Turi Surabaya

a. Nasabah yang sibuk bekerja | Kemudahan menabung di BCA
bisa memanfaatkan untuk | Dengan Menggunakan ATM atau
bertransaksi pada hari sabtu Cash Deposit Machine

b. Nasabah bisa mencetak buku a. Menabung Tidak Harus
tabungan pada hari sabtu. Antri Hampir semua

c. Nasabah merasa lebih aman, nasabah pasti pernah

2 Agung Kurniawan, Transformasi Pelayanan Publik (Yogyakarta: Pembaruan, 2005)
3 H Dasril Munir, dkk, Kebijakan Dan Manjemen Keuangan Daerah (Yogyakarta: YPAPI,
2004),46



105

karena pada layanan weekend
banking transaksi dilakukan
melaui teller. Sehingga apabila
ada masalah atau kendala pada
sistem bisa langsung diatasi.

. Apabila uvang nasabah dalam
bentuk recehan atau nominal
tunainya tidak genap seperti
3.105.900 maka diperlukan
untuk  menabung  melalui
teller. Ini bisa dilakukan pada
hari sabtu atau weekend.

Pada layanan weekend
banking juga menyediakan
fasilitas seperti aktivasi
smsBRIS, mobileBRIS, dan

internet banking.

. Layanan 24 Jam Setiap

mengeluhkan hal ini,
mengantri panjang disaat
setor tunai. Namun kalau
kita bisa menggunakan
mesin setor tunai, antrian
tidak begitu banyak bahkan

lebih sering kosongnya.

Hari Karena ditempatkan di
luar kantor, otomatis
nasabah bisa
menggunakannya kapanpun
meskipun kantor bank sudah
tutup. Dan memang betul,
mesin ini bisa untuk setor
tunai baik siang maupun
malam, baik hari kerja
maupun hari libur. Tentunya
ini membantu sekali
khususnya  untuk  para
pekerja yang sibuk.

Melakukan Transfer Ke

sesama dan Antar Bank
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Dengan mesin ini kita pun
bisa gunakan untuk transfer
baik sesama bank maupun
antar bank atau dikatakan
beda bank. Kalau kita
transfer menggunakan
mesin ini, otomatis Kkita
seperti transfer uang tunai,
bukan saldo.

Melakukan Pembayaran
Transaksi secara online
Mesin ini juga mempunyai
kelebihan lain mirip ATM
yang kita bisa manfaatkan
untuk pembayaran)
pembayaran transaksi
berupa tagihan PLN, gas,
asuransi, dan sebagainya.
Cash Deposit Machine yang
disediakan khusus untuk
transaksi setor tunai bebas
biaya administrasi baik ke

rekening sendiri maupun ke
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rekening nasabah orang lain,
Setoran tunai yang dapat
dilakukan dalam pecahan
Rp. 20.000,-, Rp. 50.000,-

ataupun Rp. 100.000,

2. Segi Kelemahan

BRI Syariah Kantor Kas Pusat BCA

Grois Pasar Turi Surabaya

Kekurangan = Layanan =~ Weekend | Kekurangan menabung di BCA

Banking Syariah Kantor Kas Pusat | Dengan Menggunakan ATM atau

Grosir Pasar Turi Surabaya Cash Deposit Machine

a. Memerlukan antrian untuk a. Limit semua jenis atm
menabung, Karena dalam dibatasi sampai  dengan
layanan weekend  banking maksimal Rp. 5.000.000
adalah layanan yang dilakukan b. Jenis uang kertas yang
pada hari sabtu yang otomatis dimasukan ke mesin harus
layanan ini dilakukan dikantor yang mulus bebas dari
atau di bank oleh karena itu lubang, bolong, selotip,
nasabah memerlukan transaksi ecter, lusuh, lembek dan

melalui teller. Sehingga untuk lembab.
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hal tersebut diperlukan antrian
dalam melakukan transaksi.
Layanan Hanya pada Waktu
hari sabtu, layanan hanya
berlaku pada hari sabtu dimana
nasabah  bisa  melakukan
transaksi pada pukul 10.00-
14.00

Nasabah tidak bisa melakukan
penarikan uang, karena
layanan ~ weekend  banking
Syariah di BRI Syariah Kantor
Kas Pusat Grosir Pasar Turi
Surabaya dilakukan di kantor
kas maka persediaan akan Kas
sedikit oleh karena itu hanya
dilakukan transaksi menabung.
Dari segi waktu kurang efektif
karena seharusnya karyawan
mendapatkan libur diharuskan
untuk melayani nasabah. Dan
hal tersebut membutuhkan

biaya tambahan untuk

Minimal  sekali  masuk
nominal yang bisa
dimasukan adalah 50
lembar.

Bila hari libur biasanya
CDM BCA dipenuhi antrian
masyarakat yang hendak
menyetor tunai.

Jumlahnya masih terbatas
dikota kota besar

CDM sensitif terhadap uang
yang tidak
mulus,berlubang,berselotif,
lusuh, lembek jika
dimasukan  bisa terjadi
sangkut pada mesin
sehingga bisa mengganggu

kinerja mesin CDM.
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membayar gaji lembur

karyawan.

Dari pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa layanan
weekend banking syariah di BRI syariah Syariah Kantor Kas Pusat Grosir
Pasar Turi Surabaya belum efektif dibandingkan dengan layanan BCA,
karena BCA sudah menggunakan CDM/ATM. Layanan ATM/CDM ini
dibutuhkan untuk mengurangi atau mengantisispasi penumpukkan jumlah
antrian di teller dan bisa meminimalisir biaya tambahan untuk lemburan
karyawan.

3. Segi Kualitas
Dimensi kualitas pelayanan dapat diidentifikasi sebagai berikut :*

a. Bukti Fisik (Tangibles) Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan
berbagai materi komunikasi. Penampilan, sarana, dan prasarana fisik
perusahaan serta keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Dalam BRI Syariah Kantor
Kas Pusat Grosir Pasar Turi Surabaya Jika dilihat dari penampilan fasilitas
belum memadai dalam hal mesin Cash Deposit Machine. Karena BRI
masih minim dalam hal pelyanan mesin ATM/CDM. Sedangkan BCA

dalam hal fasilitas sudah banyak memiliki lebih banyak unit mesin

4philip Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran, Jilid 1 dan 2 (Jakarta: PT Indeks.2007), 56.
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ATM/CDM dan tersebar di banyak tempat. Adapun lokasi CDM Bank

BCA antara lain: >

NO |JENIS
LOKASI ALAMAT
ATM OKAS
1. . Ach Yani 208 —
1 CDM || A. Yani. Sby JI. Jend. Achmad Yani 208
Surabaya
2 CDM Alfamart Darmo | JI. Darmo Indah Barat No. 56
Indah Barat Surabaya
3 CDM Alfamart ' JL. Lflkasantrl No. 63, Kota
Lakasantri Gresik
4 Alf: P
CDM e}mart acat JI. Pacar Keling No. 4 Surabaya
Keling
5 CDM Alfamart Rungkut || JI. Rungkut Lor 1G No. 11
YKP Surabaya
6 CDM Alfamidi JI. Manukan Tengah No.53
Manukan Tengah | Surabaya
. P 12T-—
! CDM ||Babatan Pantai 1. Babatan Pantai
Surabaya
8 DM | Baliwerti JI. Baliwerti 119-121 Kav. 37-
38 — Surabaya
9 JI. Bubutan 1-7 BG Junction
DM | B i
¢ G Junction Mall Surabaya
10 |CDM | Ciputra World J1. Mayjen Sungkono No. 89

5 http://www.infotentangbank.com/2015/09/lokasi-atm-setor-tunai-bank-bca-di_26.html, diaksess
23 September 2016 jam 21.19



Surabaya

11

Citraland 1.

JI. Taman Gapura Blok K No. 2

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

CDM & 3 Komplek Perumahan Citra
Surabaya
Raya
CDM City Of JI. A. Yani 28 Surabaya
Tommorow
CDM | Darmo JI. Raya Darmo 5 — Surabaya
CDM Darmo Indah JI. Darmo Indah Timur Blok SS
Timur No. 22 — Surabaya
DM | Dharma Husada JI. Dharmahusada No. 203 —
Surabaya
CDM || Diponegoro. Sby ||JI. Dr Sutomo 118 — Surabaya
CDM | Dupak Grosir J1. Kundi 8-14 Surabaya
EBC Arif Rahman || J1. Arif Rachman Hakim No. 51,
CDM .
Hakim Surabaya
EBC Central Park ||JI. Mulyosari Blok AE Np.03,
CDM .
Mulyosari Surabaya
CDM EBC Galaxy Mall ||JI1. Dharmahusada Indah Timur
Lt.III 35-37 Surabaya
. ||J1. Taman Gayungsari
EBCG
CDM ayungsatl Timur,Kel Menanggal,
Surabaya
Surabaya
EBC Grand Cit
CDM ran¢ LAy J1. Gubeng pojok 1, Surabaya

II
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24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

CDM EBC Gwalk JI. Taman Gapura Blok B-7
Citraland Gwalk Citraland,Surabaya
CDM EBC Pakuwon JI. Kejawan Putih Mutiara
City No.17,Pakuwon City, Surabaya
CDM EBC Pasar Atum | JI. Stasiun Kota Pasar Atum
Mall 1T Mall I No. A-86 Surabaya
CDM EBC Plaza Plaza Fontana, JI. Margorejo
Marina Indah 97-99 Surabaya
EBC Plaza JI. Pemuda 33-37 Lt.3 No.3A,
CDM
Surabaya Surabaya
JI. Komplek Ruko Palem
CDM lé]}?;(};f;ndok Pondok Chandra Indah Waru
TF - 20 Sidoarjo
CDM EBC Pondok JI. Perumahan Pondok Mutiara
Mutiara N-06 Sidoarjo
EBC Ruk
€ Ruko . J1.Galaxy Bumi Permai,Blok
CDM | Galaxy Bumi
. Jakarta ,Surabaya
Permai
EBC Stasiun KAI .
CDM Gubengasum JI. Gubeng Masjid Surabaya
JI. Supermal Pakuwon Indah, J1.
CDM Efkivigﬁ GIZIEZL I Puncak Indah No. 2 Lt.1 Unit I
140 - 141 Surabaya
CDM EBC Surabaya JI. Adityawarman No. 55 Lt.
Town Square II UG ATM Center Surabaya
CDM | Galaxy JI. Kayun 2 C-D — Surabaya
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JI. Kertajaya Indah, Komplek

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

CDM | Galaxy Mal Galaxi Mall Surabaya
CDM | Gemblongan JI. Gemblong 63 L — Surabaya
CDM | Genteng Kali JI. Genteng Kali 89 — Surabaya
CDM || Golden City JI. Abdul Wahab Ciamin No.2-
8, Surabaya
CDM | Grand City J1. Gubeng pojok 1, Surabaya
CDM || HR Muhammad ||JI. HR Muhamad 17 — Surabaya
Indomaret
CDM | Bulakbanteng éll.lr”l;de;giumung Wetan No.1,
Madya 4
CDM Indomaret Darmo | JI. Darmo Indah Timur Blok R
Indah Timur No. 23 — Surabaya
Indomaret Kapas ||J1. Kapas Krampung No. 190-
CDM
Krampung 192, Surabaya
Ind t
CDM naomare J1. Kapasan No. 45 Surabaya
Kapasan
Indomaret
CDM JI. Kedungdoro 107 — Surab
Kedungdoro Sby edungdoro urabaya
Indomaret JI. Taman Gapura Blok K No. 2
CDM . & 3 Komplek Perumahan Citra
Kedungsari
Raya
Indomaret .
CDM J1.Raya Mastrip No.45 Surabaya

Mastrip
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Indomaret Pasar

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

CDM Kembang JI. Pasar Kembang 71 Surabaya
CDM Indomaret Raya ||J1. Raya Pangesangan No. 27
Pagesangan Surabaya
. J1. Tidar No. 99, Kel. Petemon,
CDM | Indomaret Tidar Kec. Sawahan — Surabaya
CDM | Indrapura JI. Indrapura 35 — Surabaya
CDM | Jagalan JI Jagalan No. 117-B Surabaya
Komp.Jemb.Mrh Plz It.Dasar
batan Merah
CDM Jembatan Mera Blok B/6-8,J1.Jayengrono 1 —
Plaza
Surabaya
CDM Kantor Kas J1. Pertokoan Pusat Grosir,
Bubutan Surabaya Blok B3 No. 16-17
Pasar Atum Mall Lt. 2 Stand
CDM Kantor Kas Pasar No. P-63, JI. Stasiun Kota No.
Atum Mall
TA
JI. Kapas Krampung 126-126A-
CDM | Kapas Krampung B — Surabaya
CDM || Kapasan JI. Kapasan 155 — Surabaya
CDM | Kedungdoro JI. Kedungdoro 118 — Surabaya
CDM | Kembang Jepun ||JI. Kebang Jepun 55 — Surabaya
CDM | Kenjeran J1. Kenjeran 66 — Surabaya
CDM | Kertajaya JI. Kertajaya 35 — Surabaya
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JI. Manyar Kertoardjo 95 —

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

CDM | Kertajaya Indah Surabaya
) Ruko Sinar Galaxi, JI. Klampis
DM | Kl ’
¢ ampis Jaya 92-94 — Surabaya
CDM | Kupang Jaya JI. Kupang Jaya 17/ — Surabaya
CDM || Kusuma Bangsa JI. Kusumabangsa 37 —
Surabaya
JI. Mayjen Yonosurwoyo No.9
CDM | Lenmarc Surabaya Bukit Darmo
Boulevard
JI. Kombes M. Duryat Blok A
DM | M Duryat
¢ e No. 5 - 6, Surabaya
Komp. D Park I No.4-6, JI.
CDM || M Sungkono omp. Farimo Fark 2 1o, !
Mayjen Sungkono — Surabaya
Pert.Manyar MI.Plz,Blok D14-
CDM ||Manyar 15,J1.Ngagel JayaSelatan —
Surabaya
JI. Margomulyo 63 A -
DM |M |
¢ Argomuyo Surabaya — 60186
. RayaM jo Indah 10-11
CDM || Margorejo JI. Raya Margorejo Indah 10
— Surabaya
Meea Grosir ITC Mega Grosir Ground Floor
CDM Suriba . Blok H2 No.6-7-8 JI. Gembong
4 No.20-30 Surabaya
CDM Mega Mall JI. Pemuda 33-37 Lt.3 No.3A,

Surabaya

Surabaya
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75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

Mobile ATM
CDM obile JI. Raya Darmo No. 5 Surabaya
Surabaya
cDM | Muliosari JI. Muliosari 364 A Blok Z.56 —
Surabaya
. Ciputra World Surabaya L2 unit
MYBCA t
CDM Worldc Ciputra 45 J1. Mayjend Sungkono No. 8
& 9 Surabaya
1. Ngi 1 101
CDM | Nginden Semolo 1. Neinden Semolo Waru 101,
Surabaya
P han Pak it
CDM | Pakuwon City erumahan Pakuwon City,
Surabaya
CDM Pakuwon Trade | Puncak Indah Lontar No.2 Ruko
Center Terace Unit 011, Surabaya
l. RayaM jo Indah 60-
CDM || Papaya JI. Raya Margorejo Indah 60-68
Surabaya
Pasar Atum Mall, Lantai 2
CDM || Pasar Atum Mall | Stand No. BA-1 s/d BA-7, JIn.
Stasiun Kota No. 7A Surabaya
) Komp.Sinar Galaxy, JI. Pasar
DM |P T
¢ asat tutl Turi 42 — Surabaya
CDM || Perak JI. Perak Barat 267 — Surabaya
CDM Pertokoan Lt. UG No. 15, JI. Basuki
Tunjungan Plaza | Rachmat No. 8-15 Surabaya
Komp. Pertokoan Pondok
CDM || Pondok Chandra | Chandra, J1. Palem TC 09 —

Surabaya
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87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

CDM || Prapen JI. Raya Prapen 38 — Surabaya
l.P A Ti 18 —
CDM | Pucang Anom JI. Pucang Anom Timur
Surabaya
CDM || Royal Plaza JI. Achmad Yani, Surabaya
Komp Royal Square Residence,
CDM | Royal Square JI. Raya Menganti, Wiyung,
Surabaya
CDM || Rungkut JI. Kendangsari Industri 2 —
Surabaya
1. blok B no.14 —
CDM | Semarang 1. Sby J1. Semarang blok B no
Surabaya
Simpang Darmo || JI1. Rya Darmo Permai Selatn 1E
CDM .
Permai — Surabaya
JI. Dr. Sutomo 126, Surabaya
CDM || Sutomo 60241
CDM Taman Pondok Ruko Taman Pondok Indah blok
Indah A-16 — Surabaya
Taman Pondok Taman Pondok Jati Blok B-2
CDM ) . . .
Jati Geluran, Sepanjang — Sidoarjo
DM || Tandes JI. Manukan Wetan 52 A/B —
Surabaya
CDM || Tembaan. Sby JI. Tembaan 17B — Surabaya
CDM | Toko Roti Suzana ||J1. Dinoyo No.146, Surabaya
CDM | Tunjungan

JI. Tunjungan 51 Atas -
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Surabaya

100 CDM

World Trade
Center 1. Sby

JI. Pemuda No. 27-31, Surabaya

Sedangkan terdapat 23 ATM/ADM BRI Syariah di Surabya antara lain:®

No | Jenis ATM Lokasi Alamat

1 ATM KC Surabaya Gubeng JI.  Gubeng No. 40
Surabaya JAWA TIMUR

2 ATM Bandara Juanda Surabaya ATM Center Bandara
Juanda Surabaya

ATM Masjid Al Fallah Surabaya | Jalan Raya Darmo
4 ATM Masjid agung Al Akbar | JI. Mas Timur
Surabaya
ATM Plaza Royal Surabya JI. Ahmad Yani Surabaya
6 ATM Kantor Cabang Surabaya | JI. Gubeng NO. 40
Gubeng Surabaya

7 ATM KCP HR Mochammad JL. Bukit Darmo
Beolevard 2B Surabaya

8 ATM KCP Rungkut Komp. Ruko Rungkut
Megah Blok L.2-3

9 ATM RS Wiyung Sejahtera J1. Menganti Surabaya

10 | ATM Kantor Kas Pusat Grosir Dupak Emplasemen
Stasiun Pasr Turi Blok J1
N Surabaya

11 | ATM KCP Surabaya Diponegoro | JI. Diponegoro No. 16 D,
kel. Darmo, Kec.
Wonokromo

12 | ATM KCP Ngagel JI. Ngagel Jaya Selatan
No. 27 a Kel. Pucang

6 https://m2indonesia.com/informasi/bank/atmadm-syariah-bank-brisyariah-di-kota-surabaya.htm,
diakses 23 September 2016 pada pukul 22.18
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Surabaya

13 | ATM KCP Wiyung JI. Wiyung Indah Blok A
No. 10, Kel. Babatan

14 | ATM KCP Perak JI. Perak Barat No. 217
C, kel. Perak Utara

15 | ATM WTC JI. Pemuda Surabaya

16 | ATM KCP Mulyosari Surabaya JI. Mulyosari No. 310
Rt/RW 004/008

17 | ATM KC Surabaya Gubeng 2 JI. Raya Gubeng No. 40
Surabaya

18 | ATM Plaza Marina Surabaya JI. Margorejo Indah XVII
No. 2-4 Surabaya

19 | ATM RS Mata Undaan JI. Undaan Kulon 19 A
Surabaya

20 | ATM Mobil Mini ATM 07 | JI. Diponegoro No. 16 D

Surabaya Kel. Darmo Kec.

Wonokromo

21 | ATM Darmo Trade Center 1 JI. Raya Wonokromo
Surabaya Lantai 2 Blok
A

22 | ATM Stasiun Gubeng Surabaya JI. ~ Gubeng  Masjid
Surabaya

23 | ATM Darmo Trade Center 2 JI. Raya Wonokromo
Surabaya Lantai 2 Blok
A

b. Keandalan (Reliability) Kemampuan untuk memberikan jasa sesuai

dengan yang dijanjikan, terpercaya, akurat, konsisten, dan sesuai dengan
harapan. Sesuai dengan harapan pelanggan berarti kinerja yang tepat
waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan akurasi tinggi. BRI

Syariah Kntor Kas Pusat Grosir Surabaya sudah melakukan pelaynana
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sesuai dengan harapan pelanggan. Dimana dalam pernyataan layanan
weekend banking syariah yang diberikan oleh BRI Syariah Kantor Kas
Pusat Grosir Surabaya dilakukan tepat waktu sesuai dengan yang
dijanjikan, hasil jawaban adalah sama antara setuju sebesar 35,5 %.

Daya Tanggap (Responsiveness) Kemauan dari karyawan dan pengusaha
untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat serta
mendengar dan mengatasi keluhan yang diajukan pelanggan, misalnya
kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan dalam proses
transaksi, dan penanganan keluhan pelanggan. Dimana BRI Syariah
Kantor Kas Pusat Grosir Pasar Turi Surabaya bisa menangani transaksi
maupun keluhan pelanggan. Hal ini sesuai dengan pernyataan, Proses
layanan weekend banking syariah dilakukan dengan cepat untuk nasabah”,
hasil jawaban yang paling besar adalah setuju sebesar 37,1 %.

Jaminan (Assurance) Kemampuan karyawan untuk menimbulkan
keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang telah dikemukakan kepada
konsumen, misalnya kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap
produk secara tepat, kualitas keramah-tamahan, perhatian, dan kesopanan
dalam memberi pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi,
kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa
yang ditawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan. Dalam hal ini BRI Syariah Kantor Kas
Pusat Grosir Pasar Turi Surabya dalam pernyataan bahwa “Layanan

weekend banking syariah di BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir
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Surabaya dapat dipercaya dan memiliki tanggung jawab sosial”,
responden yang menjawab sangat tidak setuju sebesar 1,6%, tidak setuju
17,7%, netral 37,1 %, setuju 27,4% dan sangat setuju sebesar 16.1%. hal
ini bisa dilihat bahwa jawaban netral lebih besar hal ini berarti bahwa
pelanggan atau nasbah masih ragu-ragu terhadap jaminan yang diberikan
oleh BRI Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Surabaya.

Empati (Empathy) Kesediaan karyawan dan pengusaha memberikan
perhatian mendalam dan khusus kepada pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan dimana suatu perusahaan diharapkan
memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan dan
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik. Dalam hal ini BRI
Syariah Kantor Kas Pusat Grosir Pasar Turi Surabya belum bisa
memahami kebutuhan pelanggan secara fisik. Bisa dilihat dari tempat
kantor pelayanan bahwa disana tempatnya sempit dan belum memiliki
CDM (Cash Deposit Machine) seperti halnya bank BCA. CDM ini
memiliki banyak keunggulan dan bisa memahami kebutuhan pelanggan

karena pelanggan tidak harus antri untuk melakukan setor tunai.



