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Abstract

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) is one of the banking companies whose business scope is
narrower than that of commercial banks. This study aims to identify and analyze PD Strategies. BPR
Bank Jombang to build quality banking services to create customer satisfaction for the people in
Jombang. This type of research uses a descriptive qualitative research approach, the data collection
method used is observation and interview method, the data source used is the primary (direct) data
source, namely the interview results, while the data analysis technigques used are triangulation or
metode which aims to evaluate how the implementation of strategies to support the success of Bank
Jombang's marketing to increase customer satisfaction. From the results of this study, it can be
concluded PD. BPR Bank Jombang as a banking company based in the region, that Bank Jombang
has a considerable opportunity in developing its business. This can be seen from the achievement of
a Simarmas Program that is able to attract customers, and customers are also very enthusiastic in
the presence of the Simarmas Program.

Keywords: Strategy, Quality of Service, Customer Satisfaction.
Abstrak

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) merupakan salah satu perusahaan perbankan yang ruang
lingkup usahanya lebih sempit dibandingkan dengan bank umum. Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi dan menganalisis Strategi PD. BPR Bank Jombang untuk membangun kualitas
layanan perbankan yang berkualitas untuk menciptakan kepuasan pelanggan bagi masyarakat di
Jombang. Jenis penelitian yang ini menggunakan jenis Pendekatan Penelitan kualitatif deskriptif,
metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi dan metode wawancara, sumber data
yang digunakan adalah sumber data primer (langsung) yaitu hasil wawancara, sedangkan untuk teknik
analisis data yang digunakan adalah triangulasi atau metode yang bertujuan untuk mengavaluasi
bagaimana penerapan strategi mendukung keberhasilan pemasaran Bank Jombang guna
meningkatkan kepuasan nasabah. Dari hasil penelitian ini, dapat disimpulkan PD. BPR Bank
Jombang sebagai perusahaan perbankan yang bernaungan dalam daerah, bahwa Bank Jombang
memiliki peluang yang cukup besar dalam mengembangkan bisnisnya. Hal ini dapat dilihat dari
tercapainya suatu Program Simarmas yang mampu menarik para nasabah, serta nasabah pun sangat
antusias dalam hadirnya Program Simarmas.

Kata kunci: Strategi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan.
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PENDAHULUAN

Pertumbuhan ekonomi yang pesat saat ini menghadirkan berbagai tantangan bagi
dunia usaha, demikian pula dunia perbankan. Di tengah pandemi saat ini, persaingan dan
kompetisi yang semakin meningkat mendominasi arah industri perbankan yang fokus
untuk berusaha memenuhi kebutuhan nasabah guna merebut pangsa pasar dan
meningkatkan kepuasan nasabah. Dalam dunia perbankan, nasabah menuntut agar setiap
perusahaan membidik kepuasan nasabah. Berbagai upaya telah dilakukan dalam bisnis
perbankan untuk memperoleh dan meningkatkan kepuasan nasabah.

Dari sekian banyak bank yang beroperasi saat ini, perbankan menjalankan
fungsinya dengan baik, yaitu bank merupakan lembaga keuangan yang kegiatan sehari-
harinya adalah jual beli mata uang. Secara umum, pelanggan cenderung mendapatkan
penawaran yang sesuai dengan kebutuhan dan layanan yang memenuhi harapan mereka.
Seringkali, pelanggan membuat pilihan berdasarkan nilai mereka.

Pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang paling banyak dicari oleh
perusahaan yang bergerak di industri jasa, khususnya jasa perbankan. Wahlers (In
Personal, 2007) mengemukakan bahwa strategi kualitas layanan yang tepat dan akurat
merupakan faktor penting yang mempengaruhi keunggulan kompetitif jika strategi
tersebut direncanakan dan dilaksanakan dengan baik, karena kualitas layanan
merupakan kualitas yang dapat diukur dalam layanan perbankan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting bagi keberhasilan suatu bank
sebagai perusahaan jasa, saat ini memuaskan nasabah melalui kualitas pelayanan yang
baik telah menjadi salah satu komitmen bisnis bank. Pentingnya pelayanan dalam dunia
perbankan tidak terlepas dari kesan nasabah ketika bertemu langsung dengan pemberi
jasa (front-line person), meskipun juga dipengaruhi oleh kesan nasabah ketika
menggunakan fasilitas transaksi yang disediakan oleh bank. Untuk itu peran personel
frontline sangat penting untuk menarik dan menjaga hubungan baik dengan calon
nasabah dan nasabah bank itu sendiri (Kompasiana, 2013).

Parasuraman et., al (1994) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah
perbandingan antara pelayanan yang diterima oleh konsumen (dalam dunia perbankan
dikenal sebagai pelanggan) dengan kualitas yang diharapkan diterima oleh konsumen
tersebut. Hal-hal yang menjadi dasar kualitas layanan adalah metrik yang dapat
digunakan untuk menilai kualitas layanan, seperti tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy.

Penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman et al (1994) menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang sangat kuat terhadap perilaku konsumen,
seperti loyalitas konsumen terhadap produk yang dimiliki perusahaan. Jika konsumen
merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diterimanya dari suatu perusahaan, maka
mereka tidak akan ragu untuk membayar lebih.

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) merupakan salah satu perusahaan perbankan
yang ruang lingkup usahanya lebih sempit dibandingkan dengan bank umum, dalam
rangka memperluas cakupan usaha dan mempertahankan nasabah maka pemenuhan
kebutuhan nasabah lebih diutamakan. Tujuan BPR adalah mendukung pelaksanaan
pembangunan nasional untuk meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi, dan
stabilitas nasional, meningkatkan kesejahteraan rakyat banyak dengan memenubhi
kebutuhan petani, peternak, nelayan, pedagang, pengusaha kecil, pegawai, dan pensiunan.
(Muchtar et al., 2016). Peran Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah untuk mendukung
upaya pengentasan kemiskinan yang harus dilakukan oleh Bupati/Pemerintah Provinsi
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Perkotaan, mendukung penciptaan lapangan kerja (mengurangi pengangguran),
mendukung pertumbuhan ekonomi daerah, mendukung pengelolaan manfaat gender
dalam usaha (BPR Jatim , 2020).

PD. BPR Bank Jombang merupakan salah satu perusahaan milik pemerintah
daerah kabupaten jombang yang diubah dengan keputusan Bupati Nomor: HK. 003.
2/09/1978 menjadi Dinas Perusahaan Daerah Kabupaten Dati I Jombang yang terdiri dari
4 (empat) unit yaitu: Unit Taman Rekreasi Tirta Wisata, Unit Saluran Air Minum, Unit
Apotek Segar dan Unit Bank Pasar. Pada 7 November 1990 status perusahaan diubah
menjadi Perusahaan Daerah Bank Pasar berdasarkan Peraturan Daerah Nomor: 4, Tahun
1990. Pada tahun 1994 status perusahaan menjadi PD. Bank Pasar berdasarkan Peraturan
Daerah Nomor: 26, Tahun 1994. Pada tahun 1998 perusahaan memperoleh izin usaha
menjadi BPR dengan nama PD. BPR Bank Pasar berdasarkan Keputusan Menteri
Keuangan Nomor: KEP-041/KM. 17/1998. Pada 6 november 2009 perusahaan berubah
menjadi PD. BPR Bank Jombang berdasarkan Peraturan Daerah Nomor: 17 Tahun 2009.

Fenomena yang terjadi di akhir pandemi Covid-19 adalah kebijakan Bank
Indonesia berupa pelonggaran dan keringanan kredit bagi debitur yang terdampak
Covid-19 untuk menyediakan sumber pendanaan PD. BPR Bank Jombang galau.
Kebijakan ini memang dinilai sebagai langkah tepat untuk meringankan beban
masyarakat di masa sulit, meski konsekuensinya harus ditanggung oleh bank pemberi
kredit. Kebijakan pelonggaran kredit tidak hanya memungkinkan bank untuk
menurunkan suku bunga kredit, tetapi juga memungkinkan masyarakat sebagai debitur
untuk memiliki toleransi tertentu terhadap pembayaran jatuh tempo.

Perbankan mempertimbangkan pemotongan suku bunga karena penyerapan
kredit melemah akibat krisis ekonomi yang dipicu Covid-19 dan dampak perang
dagang. Tujuan penurunan suku bunga kredit adalah untuk menarik minat atau
mendorong permintaan kredit masyarakat agar likuiditas tetap stabil. Selain itu PD. BPR
Bank Jombang memunculkan strategi inovasi baru untuk menarik minat bagi masyarakat
Jombang yaitu Tabungan Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat). Tabungan Simarmas
(Simpanan Arisan Masyarakat) dipersembahkan untuk masyarakat yang ingin dan ikut
serta dalam menabung di Bank Jombang yang nantinya akan memperoleh hadiah undian
Emas, Sepeda Motor Scoopy dan Mobil Brio yang akan diundi dalam tiap tahunnya,
dengan adanya munculnya inovasi tabungan Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat)
ini membuat masyarakat semakin antusias untuk tetap menabung di situasi terjadinya
Covid-109.

PD. BPR Bank Jombang juga memberikan layanan jasa ambil uang yang akan
ditabungkan oleh nasabah dalam menabung, sehingga para nasabah yang memiliki
kepentingan mendesak dan tidak bisa ditinggalkan seperti menjaga toko ataupun
berdagang tidak perlu susah-susah untuk berkunjung/mengantri ke teller Bank karena
pihak PD. BPR Bank Jombang menyediakan layanan jasa yang siap melayani para
nasabah dan nasabah pun akan bisa tetap menabung di kondisi apapun.

Berdasarkan penjelasan-penjelasan tersebut, maka dilakukan penelitian mengenai
strategi PT. BPR Bank Jombang dalam membangun kualitas pelayanan perbankan untuk
menciptakan kepuasan nasabah di daerah Jombang. Tujuan penelitian ini ingin
mengetahui tingkat kualitas pelayanan PT. BPR Bank Jombang yang dinyatakan
mengalami peningkatan dalam kualitas pelayanan di segi Tabungan simarmas (Simpanan
Arisan Masyarkat), sehingga PT. BPR Bank Jombang dapat lebih meningkatkan kualitas
pelayanannya lagi untuk dapat memuaskan nasabahnya di tahun yang akan mendatang.
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Berdasarkan persaingan bisnis yang semakin ketat akhir-akhir ini, strategi untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dapat menjadi salah satu faktor pendukung
keberhasilan suatu perusahaan. Perusahaan diharapkan dapat menarik pelanggan agar
lebih tertarik dengan kualitas pelayanan di dalam perusahaan melalui inovasi.

Dari paparan tersebut, maka penulis ingin melakukan analisis bagaimana
penerapan strategi dalam meningkatkan nasabah pada PD. BPR Bank Jombang yang
dimana perusahaan tersebut bergerak dibidang perbankan milik Pemerintah Daerah yang
berada di Jalan Presiden KH. Abdurrahman Wahid No. 153-155, Kab. Jombang. Tolak
ukur yang dijadikan analisis penulis berupa evaluasi di PD. BPR Bank Jombang terkait
strategi dalam meningkatkan nasabah apakah berjalan dengan baik atau justru
mendapatkan sisi negatif di mata nasabah.

METODE PENELITIAN

Riset ini menggunakan metode kualitatif dengan menggunakan pendekatan
deskriptif yakni prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan menggambarkan
keadaan subjek atau objek penelitian, yakni meningkatkan kepuasan nasabah pada PD.
BPR Bank Jombang, berdasarkan fakta-fakta yang ditemukan. Pemilihan metode ini
karena rumusan persoalan yang akan dianalisis adalah strategi meningkatkan kepuasan
nasabah yang tentunya perlu penjabaran dari sudut pandang penulis.

Untuk validasi data, penulis menggunakan teknik analisis triangulasi, dalam
sebuah penelitian penting dilakukan jika meneliti benar-benar menginginkan data yang
akurat. Sebab, dalam setiap pengumpulan data penelitian sering dijumpai ketidaksamaan
antara data yang diperoleh dari narasumber satu dengan yang lain. Oleh karena itu
dibutuhkan suatu teknik yang dapat disimpulkan yang pasti dan akurat (meleong, L. J.,

2010).
Hal ini bertujuan untuk mengavaluasi bagaimana penerapan strategi mendukung

keberhasilan pemasaran Bank Jombang guna meningkatkan kepuasan nasabah. Oleh

karena itu, penelitian ini menggunakan Triangulasi sumber dan Triangulasi data. Dalam

pengumpulan data dengan metode triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan
data hasil pengamatan dengan data hasil wawancara, sedangkan pada Triangulasi metode
yang dilakukan dengan menggunakan strategi:

1. Pengecekan derajat kepercayaan penemuan hasil penelitian dari beberapa teknik
pengumpulan data.

2. Pengecekan beberapa sumber data dengan metode yang sama. Triangulasi ini
dilakukan untuk melakukan pengecekan terhadap penggunaan metode pengumpulan
data, apakah informasi yang didapat dengan metode wawancara sama dengan hasil
observasi atau apakah hasil dari observasi sesuai dengan informasi yang diberikan
ketika di wawancara. Apabila berbeda maka peneliti harus dapat menjelaskan
perbedaan tersebut, tujuannya adalah untuk mencari kesamaan data dengan metode
yang berbeda.

Teknik sampling yang digunakan yaitu teknik sampling purposive dengan
menggunakan dua pihak kriteria : (1) Melakukan wawancara kepada pihak yang telah
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menentukan kebijakan strategi marketing yaitu Ibu Eriza Firdana Putri Aji selaku
Supervisor Marketing di PD. BPR Bank Jombang Jombang (Perseroda) Cabang Utama
dan Bapak Santoso selaku HRD PD. BPR Bank Jombang (Perseroda) Cabang Utama. (2)
Melakukan wawancara dengan pihak masyarakat langsung dari dampak strategi
marketing yang dilakukan oleh PD. BP Bank Jombang Cabang Utama yaitu dengan Ibu
Hasanah selaku pengguna Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) yang
berprofesi sebagai pedagang di pasar pon, lbu Sumiati selaku pengguna Program
Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) yang berprofesi pedagang sayur pribadi di
rumahnya sendiri, Ibu Islamiyah selaku pengguna Program Simarmas (Simpanan Arisan
Masyarakat) yang berprofesi sebagai penjual nasi pecel, dan Bapak Sugianto selaku
pengguna Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) yang berprofesi sebagai
pedagang toko baju di pasar legi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Perencanaan yang dilakukan PD. BPR Bank Jombang untuk meningkatkan
kualitas layanan terhadap nasabah yaitu dari segi infrastruktur. Proses perencanaan
strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas yang digunakan dalam
mengarahkan perusahaan untuk mencapai suatu tujuannya. Dalam penerapan
perencanaan strategi melibatkan penerapan serangkaian tindakan yang tepat guna dalam
mencapai tujuan perusahaan, perencanaan strategi yang mencakup pada jangkauan masa
depan yang jauh, dan menetapkan keputusan pimpinan tertinggi agar memungkinkan
suatu organisasi berinteraksi secara efektif (misi), dan mengidentifikasi peluang dan
ancaman eksternal serta mengukur dan menetapkan kelemahan dan kekuatan internal
serta menetapkan tujuan jangka panjang.

PD. BPR Bank Jombang selalu senantiasa memberikan pelayanan yang terbaik
terhadap nasabahnya agar nasabah merasa puas dan nyaman. Kualitas pelayanan yang
akan dirasakan oleh nasabah merupakan salah satu penilaian global, bank yang
berorientasi pada pelayanan akan membawa kesuksesan besar bagi bank, bank yang peka
akan sikap emosional nasabah sebagai suatu petunjuk yang nantinya dapat ditangani
dengan sebaik-baiknya, nasabah pun akan menjadi dampak impact baik bagi bank.
Pelayanan yang ditujukan kepada nasabah haruslah memenuhi kebutuhan dan keinginan
para nasabah. Pada pemberian pelayanan yang baik serta berkualitas, maka akan membuat
pihak bank mampu bersaing dengan bank-bank yang lainnya. Karena pada hakikatnya
memberikan pelayanan yang baik dapat menciptakan suatu kepuasan nasabah.

PD. BPR Bank Jombang dalam meningkatkan kualitas layanan terhadap nasabah
dan menggapai kepuasan nasabah dilihat dari infrastruktur (aspek fisik) dan intangible
assets. Wujud aspek fisik dari bank yaitu berupa lokasi dan keadaan bank itu sendiri,
lokasi parkir, kecepatan jaringan serta kecepatan dalam pelayanan. Sarana pendukung
inilah merupakan sudut pandang penilaian dari nasabah terhadap kelengkapan peralatan,
kecanggihan peralatan, keakuratan peralatan serta tata letak peralatan yang strategis
menjadikan nasabah merasa nyaman terhadap PD. BPR Bank Jombang.
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Selain itu, PD. BPR Bank Jombang juga memberikan layanan jasa guna mencapai
kepuasan pelanggannya yaitu dengan menggunakan layanan ambil uang yang akan
ditabungkan oleh nasabah dalam menabung, sehingga para nasabah yang memiliki
kepentingan mendesak dan tidak bisa ditinggalkan seperti menjaga toko ataupun
berdagang tidak perlu susah-susah untuk berkunjung/mengantri ke teller Bank karena
pihak PD. BPR Bank Jombang menyediakan layanan jasa yang siap melayani para
nasabah dan nasabah pun akan bisa tetap menabung di kondisi apapun.

Urgensi Program Tabungan Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) bagi PD.
BPR Bank Jombang
Adanya masa pandemi Covid-19 membuat PD. BPR Bank Jombang untuk

dituntut semakin berinovasi terhadap memberikan kepuasan bagi nasabah serta harus
mampu bersaing dengan bank-bank lainnya. Sehingga PD. BPR Bank Jombang
pertimbangan program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini untuk direalisasikan
terhadap masyarakat umum Jombang. Program simarmas ini adalah tabungan Simpanan
Arisan Masyarakat yang dipersembahkan bagi masyarakat jombang yang ingin ikut serta
dalam produk arisan Bank Jombang. Hasil dari wawancara dengan SPV Marketing
menunjukkan keinginan kuat perusahaan dalam meningkatkan kepuasan nasabah dengan
mengembangkan suatu inovasi agar perusahaan menjadi lebih besar. Urgensi keberadaan
Program Simarmas diharapkan agar dapat memperkokoh dan mempermudah para
nasabah dalam menabung. Ada tiga pelaksanaan dari program Simarmas (Simpanan
Arisan Masyarakat) yaitu:
1. Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) Emas

Tabungan Simarmas Emas ialah arisan bank jombang yang bertujuan untuk

menghimpun dana masyarakat yang dikemas dalam bentuk Simpanan Arisan

Masyarakat yang dilakukan dengan pembayaran setiap bulannya sebesar Rp.

500.000,-
2. Arisan Scoopy

Tabungan Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) Scoopy ialah arisan bank
jombang yang bertujuan untuk menghimpun dana masyarakat yang dikemas dalam
bentuk Arisan Sepeda Motor Scoopy yang dilakukan dengan pembayaran setiap
bulannya sebesar Rp. 200.000,-
3. Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) Guru/100

Tabungan Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) Guru atau 100 ialah arisan bank
jombang yang bertujuan untuk menghimpun dana masyarakat yang dikemas dalam
bentuk Arisan dengan nominal pembayaran yang dilakukan dalam setiap bulannya
sebesar Rp. 100.000,-

Dari ketiga program tersebut yang nantinya dalam setiap tahunnya akan diadakan
undian berhadiah. Sementara itu dalam pengundian hadiah ini akan didapatkan bagi
masyarakat Jombang yang ikut serta dalam program Simarmas (Simpanan Arisan
Masyarakat) akan beruntung dalam mendapatkan hadiah undian tersebut.
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Sesuai dengan hasil wawancara SPV bahwa pemasaran dari Program Simarmas
(Simpanan Arisan Masyarakat) yang dilakukan oleh tim marketing PD. BPR Bank
Jombang hanya dilakukan di kawasan Jombang. Untuk mempromosikan Program ini,
biasanya dilakukan di tempat ramai seperti di pasar-pasar karena lebih berpotensi dalam
mencari nasabah yang layak untuk dijadikan nasabah Bank Jombang, di kawasan
Jombang yang paling sering dikunjungi adalah pasar legi dan pasar pon. SPV di Bank
Jombang juga menuturkan bahwa tidak ada kendala dari strategi pemasaran Program
Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini, karena setiap strategi pemasaran yang
dilakukan melalui media online juga, dan dengan menggunakan media online mampu
memudahkan nasabah dan membuat minat dari nasabah meningkat karena menggunakan
media online.

Tujuan dari program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini selain
memberikan layanan yang terbaik bagi masyarakat jombang dan menghimpun dana
masyarakat yang dikemas dalam bentuk arisan diantaranya juga agar dapat menjalin
hubungan baik antara nasabah dengan Bank Jombang, tutur Direktur Utama Bank
Jombang Bapak Afandi Haris Setyo Nugroho.

Direktur Utama Bank Jombang Bapak Afandi Haris Setyo Nugroho juga
menuturkan, manfaat dari program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini adalah
untuk mengedukasi masyarakat untuk lebih sadar menabung dengan adanya tabungan
berhadiah, yang juga dapat menguntungkan bagi nasabah. Karena melalui Program
Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) merupakan salah satu program unggulan bagi
Bank Jombang ini, setiap orang mempunyai kesempatan untuk mendapatkan keuntungan
(Jawa Pos Radar Jombang, 2018).

Sesuai dengan pernyataan dari Ibu Hasanah yang berprofesi sebagai pedagang
sayur di pasar pon selaku nasabah yang mengikuti Program Simarmas (Simpanan Arisan
Masyarakat) ini bahwa merasakan keuntungan dari adanya Program ini, keuntungan yang
didapat baginya untuk bisa menabung hasil dari penjualan di pasarnya, selain bisa
menabung agar uang sebagian dari penghasilan penjualan pasar juga bisa ada kesempatan
untuk mendapatkan hadiah udian. Selain itu juga dalam tiap bulannya pasti selalu ada
pihak Bank Jombang untuk mengambil dana yang akan saya tabungkan.

Selain itu, ada pendapat yang dikatakan oleh lbu Sumiati yang berporfesi
pedagang sayur pribadi di rumahnya selaku nasabah yang mengikuti Program Simarmas
(Simpanan Arisan Masyarakat) ini bahwa ikut sertanya dalam program ini agar bisa
mendapatkan hadiah undian mobil, pernah sekali, memenangkan undian di Program
Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) Emas dan mendapatkan Emas 35 gram.
Sehingga Ibu Sumiati ingin mendapatkan kesempatan dalam memenangkan hadiah
undian mobil.

Adapun penuturan yang dikatakan oleh Ibu Islamiyah yang berprofesi sebagai
penjual nasi pecel selaku nasabah yang mengikuti Program Simarmas (Simpanan Arisan
Masyarakat) ini bahwa mengikuti program ini karena ingin mendapatkan parsel
(bingkisan), karena dalam setiap event seperti hari raya idul fitri pihak Bank Jombang
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akan selalu memberi parsel bagi nasabah-nasabahnya dan salah satunya dari lbu
Islamiyah sangat senang adanya parsel dalam setiap eventnya dan bisa request parsel yang
diinginkan.

Parsel (bingkisan) yang didapatkan biasanya tergantung dari pihak Bank
Jombang. biasanya dalam tiap tahunnya selalu berbeda-beda seperti seprai, bedcover, 1
set gelas, selimut, piring, handuk, snack lebaran, dll. Namun juga para nasabah juga
berhak dalam request souvenir yang diinginkan, jadi tim marketing juga menampung
saran dan pesan yang diinginkan oleh para nasabah. Dan juga dapat secara langsung
berinteraksi dengan para nasabah, apa kesukaan dan ketidaksukaan para nasabah dalam
pelayanan yang sudah diberikan oleh tim marketing.

Jadi dapat disimpulkan bahwa adanya Program Simarmas (Simpanan Arisan
Masyarakat) serta Pelayanan PD. BPR Bank Jombang sangat membawa keuntungan dan
kesenangan besar bagi para nasabah. Hasil dari wawancara ini sudah dilakukan dengan
para nasabah yang berprofesi pedagang, diantaranya Ibu Hasanah, Ibu Sumiati, dan Ibu
Islamiyah. Dari keuntungan yang didapatkan para nasabah adalah adanya pelayanan jasa
serta kepedulian dan reward Bank Jombang di segi memberikan souvenir di setiap
eventnya dalam nasabahnya membawa minat para nasabah untuk terus antusias dalam
Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini.

PD BPR Bank Jombang salah satunya memiliki SDM yang berkualitas dan
berkinerja, sehingga dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah bisa sesuai dengan
apa yang diharapkan oleh para nasabah. Dari hasil wawancara dengan HRD PD. BPR
Bank Jombang disebutkan bahwa PD. BPR Bank Jombang juga mengharuskan para
karyawan dibagian Marketing untuk memberikan layanan jasa yang terbaik bagi para
nasabah, salah satunya yaitu dalam Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat)
ini karyawan diharuskan ambil dana uang yang akan ditabungkan oleh nasabah dalam
menabung bagi yang berhalangan, sehingga para nasabah yang memiliki kepentingan
mendesak dan tidak bisa ditinggalkan seperti menjaga toko ataupun berdagang tidak perlu
susah-susah untuk berkunjung/mengantri ke teller Bank karena pihak PD. BPR Bank
Jombang menyediakan layanan jasa yang siap melayani para nasabahnya, dan nasabah
pun akan bisa tetap menabung di kondisi apapun.

Sesuai dengan penuturan yang dikatakan oleh Bapak Sugianto yang berprofesi
sebagai pedagang toko baju di pasar legi selaku nasabah yang mengikuti Program
Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat), bahwa adanya pelayanan tersebut sangat
meringankan bagi para pedagang, karena di situasi sibuknya dalam pasar legi yang
memang bukanya 24 jam yang mengharuskan Bapak Sugianto tidak dapat ke Bank
Jombang, sehingga adanya layanan tersebut membuat beliau senang dan bisa tetap
menabung di kondisi sibuknya kerja.

Selain itu para masyarakat juga sangat antusias dengan kehadirannya Program ini,
dilihat dari adanya teknik Word of Mouth Marketing (WOMM) yang dilakukan oleh para
nasabah sendiri untuk mengajak para masyarakat jombang lainnya yang masih belum
mengikuti Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) agar ikut serta dalam

118



KINERJA Jurnal Ekonomi dan Bisnis
Vol. 5 No. 1 — Desember 2022

Program tersebut. Word of Mouth Marketing (WOMM) atau biasa disebut dengan
promosi dari mulut ke mulut, yang dimana strategi ini tidak membutuhkan biaya yang
tinggi dalam penerapannya, namun juga memberikan dampak yang cukup baik untuk
menarik konsumen terhadap suatu produk. Dan dari dampak ini juga dapat meringankan
tim marketing dalam meningkatkan strategi karena secara tidak langsung para nasabah
pun sangat antusias dengan adanya Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat)
ini bahkan mengajak para masyarakat lainnya agar ikut serta dalam program ini yang
memang pelayanan dan keuntungan yang didapatkan oleh para nasabah yang mengikuti
program ini sangat memuaskan bagi para nasabah sehingga sangat antusias menyebarkan
Program ini ke masyarakat lain agar masyarakat bisa merasakan keuntungan seperti yang
dirasakan oleh nasabah yang sudah ikut serta dalam Program Simarmas (Simpanan
Arisan Masyarakat) ini.

Tantangan Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) Bagi PD. BPR Bank
Jombang
Di era semasa pandemi ini memanglah membuat para pebisnis semakin

berbondong-bondong dalam bersaing dan mengunggulkan dari sisi positif perusahaannya
masing-masing agar semakin dipandang positif oleh pelanggan. Namun, juga tidak sedikit
yang gagal dalam menjangkau kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat bahwa adanya
Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini yang membuat strategi pemasaran
bisa berjalan dengan sukses. Namun tentunya banyak tantangan yang dihadapi oleh PD.
BPR Bank Jombang yaitu salah satunya jika Program Simarmas (Simpanan Arisan
Masyarakat) semakin berkembang dan melambung tinggi di bank-bank umum lainnya
yang nantinya akan menurunkan suatu kualitas dari program tersebut yang nantinya akan
semakin tidak digandrungi oleh masyarakat.

Peluang Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) Bagi PD. BPR Bank
Jombang
Dari adanya Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini sangat

berpeluang terhadap jalannya suatu bisnis pada PD. BPR Bank Jombang, karena pada
dasarnya Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini adalah Program perdana
yang memang masih belum ada di bank-bank BPR/Umum lainnya. Oleh sebab itu, cara
agar Program ini semakin berpeluang adalah dengan cara memperluas Program Simarmas
(Simpanan Arisan Masyarakat) ini agar tidak hanya bisa digunakan oleh masyarakat
jombang saja melainkan masyarakat umum dari luar daerah jombang.

Bisa dimulai di salah satu kota-kota terdekatnya seperti Kota Mojokerto, Kediri,
Blitar, Ngawi, dan Madiun. Dengan cara bekerja sama dengan Bank BPR yang ada di tiap
kota tersebut untuk menghadirkan adanya program tersebut. Serta jika bisa mengatas
namakan Program Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) ini bahwa Program tersebut
milik dari Kota Jombang.
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KESIMPULAN
Dari adanya Program baru Simarmas (Simpanan Arisan Masyarakat) yang

dilakukan oleh PD. BPR Bank Jombang sudah menjadi tolak ukur sejauh mana hasil
pencapaian yang telah dicapai oleh PD. BPR Bank Jombang dalam meningkatkan kualitas
pelayanan demi pencapaian untuk memuaskan para nasabah. Selain itu dari adanya
Program Simarmas ini membuat masyarakat semakin antusias dan senang dengan adanya
Program tersebut. Selain bisa menabung para nasabah pun juga merasa diuntungkan
adanya program ini. Dari segi pelayanan yang baik ini adalah pelayanan yang dilakukan
oleh PD. BPR Bank Jombang guna memperlakukan para nasabah dengan secara ramah
tamah, adil, cepat, tepat dan dengan etika yang baik untuk memenuhi kebutuhan dan
kepuasan bagi yang menerimanya yaitu para nasabah.
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