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MOTTO 

نِ وَإِيتَآئِ ذِى ٱلْقُرْبَََٰ وَيَ ن ْهَىَٰ عَنِ ٱلْفَحْشَاءِٓ وَٱلْمُنكَرِ وَٱلْ  حْسََٰ ْْىِ   إِنَّ ٱللَََّّ يََْمُرُ بِٱلْعَدْلِ وَٱلِْْ يعَِظُكُمْ بَ 
 لَعَلَّكُمْ تَذكََّرُونَ 

 “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat kebajikan, 

memberi bantuan kepada kerabat, dan dia melarang (melakukan) perbuatan keji, 

kemungkaran, dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu 

dapat mengambil pelajaran.” (QS. AN-Nahl:90)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 M. Quraish Shihab, Al-Qur’an dan Maknanya (Jakarta: Lentera Hati, 2020), 277. 
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ABSTRAK 

Lidya Yuli Ambar Wati, 2025: Optimalisasi Marketing Dalam Mengatasi Penurunan Nasabah Yang 

Terjadi Pada PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo Di Kecamatan Silo Kabupaten Jember. 

Kata Kunci: Optimalisasi, Pemasaran (Marketing), Penurunan Nasabah 

PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo melakukan berbagai macam strategi dalam  

mengoptimalkan pemasaran produk atau jasa yang telah diterapkan untuk menarik calon nasabah agar 

tidak terjadi permasalahan dalam penurunan nasabah yang terjadi seperti tahun-tahun sebelumnya. 

Penelitian ini difokuskan pada tiga hal yaitu: 1). Bagaimana strategi optimalisasi marketing yang 

dapat dilakukan oleh PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan Silo, Kabupaten 

Jember untuk mengatasi penurunan jumlah nasabah? 2). Apa saja faktor-faktor yang menyebabkan 

penurunan jumlah nasabah pada PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan Silo, 

Kabupaten Jember? 3). Apa saja faktor-faktor yang mendukung dan menghambat optimalisasi 

marketing dalam mengatasi penurunan nasabah pada PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo 

di Kecamatan Silo, Kabupaten Jember? 

Penelitian ini bertujuan untuk 1). Untuk merumuskan strategi optimalisasi marketing yang dapat 

dilakukan oleh PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan Silo, Kabupaten 

Jember. 2). Untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan penurunan jumlah nasabah pada 

PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan Silo, Kabupaten Jember. 3). Untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor pendukung dan penghambat optimalisasi marketing dalam mengatasi 

penurunan nasabah pada PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan Silo, 

Kabupaten Jember. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif deskriptif. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi. Karena 

penelitian ini berupaya untuk menguraikan atau memaparkan situasi kejadian yang diteliti. 

Adapun hasil dari penelitian ini menunjjukan bahwa: 1). PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo dapat mengatasi penurunan nasabah dengan berfokus pada pemahaman target pasar, 

peningkatan pengalaman pelanggan, dan inovasi produk/layanan. Meskipun kekuatan produk dan 

rekomendasi dari nasabah menjadi keunggulan, perusahaan perlu segera mengadopsi pemasaran digital 

untuk memperluas jangkauan dan menyediakan layanan online. Penting juga untuk menjaga kualitas 

layanan karyawan dan menyelesaikan masalah internal guna membangun loyalitas nasabah jangka 

panjang. 2). Penurunan nasabah di PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo disebabkan oleh 

masalah internal terkait perilaku mantan karyawan yang merusak kepercayaan, ditambah persaingan 

ketat dan strategi pemasaran yang kurang optimal karena absennya staf khusus. Data penurunan nasabah 

dari 2019-2023 menegaskan urgensi pemulihan kepercayaan, peningkatan kualitas layanan, dan 

penguatan pemasaran proaktif untuk menarik dan mempertahankan nasabah.  3). PT LKM BKD Berkah 

Cabang Desa Karangharjo diuntungkan oleh produk yang diminati dan rekomendasi nasabah yang puas. 

Namun, penurunan nasabah terjadi akibat keterbatasan digital marketing dan isu layanan internal. Untuk 

kembali tumbuh, mereka perlu mengadopsi platform digital dan meningkatkan kualitas pelayanan.



 
 

x 
 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN SAMPUL  ....................................................................................... i 

PERSETUJUAN PEMBIMBING ..................................................................... ii 

PENGESAHAN TIM PENGUJI  ...................................................................... iii 

MOTTO  .............................................................................................................. iv 

PERSEMBAHAN  ............................................................................................... v 

KATA PENGANTAR  ........................................................................................ vii 

ABSTRAK.............................................................................................................ix 

DAFTAR ISI  ....................................................................................................... x 

DAFTAR TABEL .............................................................................................xii 

DAFTAR GAMBAR .........................................................................................xiii 

BAB I  PENDAHULUAN  .................................................................................. 1 

A. Konteks Penelitian  ................................................................................... 1 

B. Fokus Penelitian  ....................................................................................... 13 

C. Tujuan Penelitian  ..................................................................................... 13 

D. Manfaat Penelitian  ................................................................................... 14 

E. Definisi Istilah  .......................................................................................... 16 

BAB II KAJIAN PUSTAKA  ............................................................................. 19 

A. Penelitian Terdahulu  ................................................................................ 19 

B. Kajian Teori  ............................................................................................. 28 

1. Optimalisasi Pemasaran (Marketing) .................................................. 28 

2. Penurunan ............................................................................................ 42 



 
 

xi 
 

3.  Nasabah  ............................................................................................. 42 

BAB III METODE PENELITIAN  ................................................................... 45 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian ............................................................... 45 

B. Lokasi Penelitian  ...................................................................................... 46 

C. Subjek Penelitian  ...................................................................................... 46 

D. Teknik Pengumpulan Data  ....................................................................... 48 

E. Analisis Data  ............................................................................................ 49 

F. Keabsahan Data  ........................................................................................ 50 

G. Tahap - Tahap Penelitian  ......................................................................... 51 

BAB IV PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS  .............................................. 54 

A. Gambaran Objek Penelitian  ..................................................................... 54 

B. Penyajian Data dan Analisis ..................................................................... 61 

C. Pembahasan Temuan  ................................................................................ 81 

BAB V PENUTUP  .............................................................................................. 93 

A. Kesimpulan  .............................................................................................. 93 

B. Saran  ......................................................................................................... 94 

DAFTAR PUSTAKA  ......................................................................................... 97 

LAMPIRAN – LAMPIRAN 

 

 

 

 

 



 
 

xii 
 

DAFTAR TABEL 

Tabel 1. Jumlah Nasabah PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo........... 9 

Tabel 2. Maping Penelitian Terdahulu  ...................................................................... 26 

Tabel 3. Jumlah Nasabah PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo........... 59 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

xiii 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1. Struktur Organisasi PT LKM BKD Berkah Cabang  

               Desa Karangharjo ........................................................................................ 58



 
 

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Konteks Penelitian 

Di $ I$ndone $si $a se $ndi$ri $ kre $di$t mi $kro se $be$narnya me $mi$li$ki $ se $jarah yang 

panjang. Kaji $an hi$stori $s ke $be $radaan ke$uangan mi $kro be $rdasarkan catatan 

dapat di$bagi $ me$njadi$ dua pe$ri $ode $, yakni $ jaman pe$njajahan dan jaman 

ke $me$rde $kaan. Se$lama masa pe$njajahan Be $landa, si$ste $m ke$uangan di $kontrol 

ole$h pe $me$ri $ntah Hi $ndi $a Be $landa me$lalui$ be $be$rapa bank yang me $re$ka di $ri$kan. 

Pada akhi$r abad ke$-19, se $ki$tar bulan De$se $mbe$r 1895 atas prakarsa pe$rorangan 

di $di$ri $kan se $macam Le $mbaga Pe $rkre $di$tan Rakyat, te $rcatat Rade$n Be $i$ 

Wi $ri $aatmadja se$orang pri $bumi$ yang me $njabat pati$h Purwoke $rto me $ndi$ri $kan 

“Hulp e$n Spaarbank de$r I $nlandsche$ Be$stuurs Ambte $nare $n” atau Bank 

Bantuan dan Tabungan Pe $gawai $. Se $lanjutnya i $nsti $tusi $ te$rse $but di $pe$rbai $ki$ ole $h 

se $orang Be $landa be$rnama De $ Wolf van We $ste $rrode $ yang me $ngubahnya 

me$njadi$ Bank Kre $di $t Rakyat atau Bank Rakyat. Pe $ndi $ri$an Bank Rakyat i $ni$ 

ke $mudi$an di$i $kuti$ ole$h dae$rah-dae $rah lai$n di$ pulau jawa. Pada pe$ri $ode$ yang 

hampi$r be $rsamaan yakni $ se $ki$tar tahun 1898, de $sa-de $sa di $ Jawa te$rutama se$ntra 

pe $nghasi $l be $ras me$ndi$ri $kan Lumbung De $sa yang me $rupakan le$mbaga si $mpan 

pi $njam de$ngan me $nggunakan komodi$tas padi$ se $bagai $ i $nstrume$n si $mpan 

pi $njam. Se$i $ri$ng be $rke $mbangnya wi $layah pe $de $saan dan juga pe $re $daran uang 
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se $maki$n di$ke $nal ole$h masyarakat de$sa, pada tahun 1904 di$di$ri$kan Bank De $sa, 

yang se $lanjutnya di $ke$nal se$bagai $ Badan Kre $di$t De $sa (BKD).
1
 

Se $i $ri$ng be $rjalannya waktu, ke$hi $dupan masyarakat e$konomi$ mi$kro dan 

me$ne $ngah di $ I$ndone $si $a se$maki$n suli$t. Pe $dagang mi $kro dan me$ne $ngah se $maki$n 

di $sori $e$ntasi $ de$ngan se $maki$n ti$nggi $nya harga bahan dagangan, namun me$re $ka 

ti$dak mampu me$nai $kkan harga produknya. Ke $ti$ka bi$aya hi $dup me $ni $ngkat. 

Para ahli$ e $konomi$ mi$kro ti$dak tahu bagai $mana me$me$nuhi $ ke $butuhan me$re$ka 

akan barang-barang konsumsi $ namun te $tap mampu me$nafkahi$ ke $luarganya. 

Ole $h kare$na i$tu, pe $ngusaha mi $kro e $konomi$ me $me$rlukan tambahan 

pe $mbi$ayaan dalam be$ntuk pi $njaman untuk me$nambah modal dan me$mbi $ayai $ 

ke $butuhan ke$luarganya. Namun, ke $ti$ka me$mi $njam dari$ bank kome$rsi $al, 

se $bagi $an be $sar usaha mi$kro e$konomi $ ti$dak dapat me$me $nuhi$ pe $rsyaratan yang 

di $te$tapkan ole$h bank kare$na te$rlalu rumi$t.
2
 Ole$h kare$na i$tu di$ci$ptakanlah 

le$mbaga si $mpan pi $njam, te$rmasuk le$mbaga ke $uangan mi $kro Badan Kre $di $t 

De $sa (BKD). 

Le $mbaga Ke $uangan Mi $kro (LKM) ji $ka me $ngacu pada Undang Undang 

No.1 tahun 2013 te $ntang Le $mbaga Ke $uangan Mi $kro di $ de$fi$ni $si $kan se $bagai$ 

le$mbaga ke $uangan yang khusus di $di $ri$kan untuk me$mbe $ri$kan jasa 

pe $nge $mbangan usaha dan pe $mbe$rdayaan masyarakat, bai$k me $lalui$ pi $njaman 

atau pe$mbi$ayaan dalam usaha skala mi$kro ke $pada anggota dan masyarakat, 

                                                             
1
 Kajeng Baskara, “Lembaga Keuangan Mikro Di Indonesia,” Jurnal Buletin Studi Ekonomi 18, 

no. 2 (2013): 115–116, https://media.neliti.com/media/publications/44233-ID-lembaga-keuangan-

mikro-di-indonesia.pdf. 
2
 Juli Nofrinza, “Optimalisasi Strategi Pemasaran Dalam Meningkatkan Anggota Pada Produk 

Pembiayaan Murabahah (Studi Pada BMT Masjid Al-Azhar Cabang Kunciran Ciledug)” (Skripsi, 

UIN Syarif Hidayatullah Jakarta, 2023), 1. 

https://media.neliti.com/media/publications/44233-ID-lembaga-keuangan-mikro-di-indonesia.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/44233-ID-lembaga-keuangan-mikro-di-indonesia.pdf
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pe $nge $lolaan si$mpanan, maupun pe$mbe $ri $an jasa konsultasi$ pe$nge $mbangan 

usaha yang ti $dak se$mata-mata me$ncari$ ke$untungan. De $fi $ni $si $ te$rse $but 

me$nyi $ratkan bahwa LKM me $rupakan se$buah i$nsti $tusi $ profi$t moti$ve $ yang juga 

be $rsi $fat soci$al moti $ve$, yang ke $gi $atannya le $bi$h be $rsi$fat communi $ty de$ve $lopme$nt 

de $ngan tanpa me$nge $sampi$ngkan pe $rannya se $bagai $ le$mbaga i $nte $rme$di $asi$ 

ke $uangan. Se $bagai $ le$mbaga ke$uangan yang be $rfungsi $ se $bagai $ le$mbaga 

i $nte$rme$di $asi $, LKM juga me $laksanakan ke $gi $atan si$mpan pi$njam, yang 

akti$fi $tasnya di $sampi$ng me $mbe$ri $kan pi$njaman namun juga di $tuntut untuk 

me$mbe $ri$kan ke $sadaran me$nabung ke $pada masyarakat, te $rutama masyarakat 

be $rpe$nghasi $lan re$ndah. Ke $uangan mi $kro se $ndi $ri $ adalah ke$gi $atan se $ktor 

ke $uangan be$rupa pe$nghi $mpunan dana dan pe$mbe$ri$an pi$njaman atau 

pe $mbi$ayaan dalam skala mi $kro de $ngan suatu prose $dur yang se $de$rhana ke$pada 

masyarakat mi$ski $n atau be$rpe $nghasi $lan re $ndah. Se$cara i$nte$rnasi $onal i$sti $lah 

pe $mbi$ayaan mi$kro atau mi$crofi$nance$ se $ndi $ri$ me$ngacu pada jasa ke$uangan 

yang di $be$ri $kan ke $pada pe$ngusaha ke $ci $l atau bi $sni $s ke $ci$l, yang bi $asanya ti $dak 

me$mpunyai $ akse $s pe $rbankan te$rkai$t ti$nggi $nya bi $aya transaksi $ yang di $ke $nakan 

ole$h i $nsti $tusi$ pe $rbankan. Mi$crofi$nance$ me$rupakan pe$mbi $ayaan yang bi $sa 

me$ncankup banyak je $ni$s layanan ke $uangan, te $rmasuk di $ dalamnya adalah 

mi $crocre$di $t atau kre$di$t mi$kro, yakni $ je$ni $s pi $njaman yang di $ be $ri$kan ke$pada 

nasabah yang me$mpunyai $ skala usaha me$ne $ngah ke $bawah dan ce$nde$rung 

be $lum pe$rnah be$rhubungan de $ngan duni $a pe $rbankan.
3
 

                                                             
3
 Kajeng Baskara, “Lembaga Keuangan Mikro Di Indonesia,” Jurnal Buletin Studi Ekonomi 18, 

no. 2 (2013): 115, https://media.neliti.com/media/publications/44233-ID-lembaga-keuangan-

mikro-di-indonesia.pdf. 

https://media.neliti.com/media/publications/44233-ID-lembaga-keuangan-mikro-di-indonesia.pdf
https://media.neliti.com/media/publications/44233-ID-lembaga-keuangan-mikro-di-indonesia.pdf
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Badan Kre $di$t De $sa atau BKD me $mi$li $ki$ se $jarah yang panjang. Dapat 

di $katakan bahwa BKD me $rupakan salah satu LKM formal yang pe $rtama kali$ 

be $rdi$ri $ di $ I$ndone$si$a. Be $rdi $ri$nya BKD ti $dak dapat di$pi $sahkan dari$ be$rdi $ri $nya 

AVB (Alge $me $ne$ Volke$re $di $e$t Bank) yang ke $mudi$an me$njadi$ BRI$ pada se$ki $tar 

tahun 1896. Se$jarah BKD di $awali$ de$ngan be$rdi $ri $nya lumbung de $sa di$ dae$rah 

Banyumas kare $na te$rjadi$nya pace $kli$k dan gagal pane $n. LKM i $ni $ me$ngalami$ 

se $jarah yang panjang de $ngan be $rbagai $ pe $rubahan nama dan re$gulasi $. Saat i$ni$ 

BKD hanya te $rsi $sa di $ pulau Jawa, walaupun se $mpat te$rse $bar ke$ wi $layah lai$n di $ 

I$ndone $si $a. BKD me $rupakan se$buah le$mbaga ke $uangan mi$li $k de$sa de$ngan 

pe $jabat de$sa be $rpe$ran dalam manaje$me $nnya. Pe $ngawasan dan supe $rvi $si $ 

di $lakukan ole$h Bank Rakyat I $ndone $si $a (BRI $). Le $mbaga i$ni $ me$nyalurkan 

kre $di$t be$rdurasi $ pe $nde$k, bi $asanya ti $ga sampai$ e$mpat bulan. Dana bi$asanya 

di $dapat dari$ si $ste$m si $mpanan waji$b pe$mi $njam dan juga pi$njaman lunak dari$ 

BRI$. Dari $ data yang di $ri $li$s, te $rdapat 5.345 BKD di $ se $luruh I$ndone $si $a. Saat i$ni$ 

BKD pali $ng banyak te $rdapat di$ Propi $nsi $ Jawa Ti$mur (2.495 le $mbaga), Jawa 

Te$ngah (1.357 le$mbaga), DI$Y Yogyakarta (766 le$mbaga) dan se$bagi $an ke$ci$l di$ 

Jawa Barat (727 le$mbaga).
4
 

Le $mbaga Ke $uangan Mi $kro umumnya me$mi $li$ki$ modal yang re $lati$f 

ke $ci$l dan suli$t untuk me$nambah modal apabi$la di$pe $rlukan kare$na kurangnya 

ke $sadaran pe$mi$li$k me $nge $nai $ pe$nti $ngnya pe $rmodalan dalam me$ndukung 

pe $rke$mbangan usaha maupun untuk me $nutup re$si $ko ke $rugi $an se $rta 

ke $mampuan fi$nansi $al pe$mi$li$k yang sangat te $rbatas. LKM juga me $nghadapi$ 

                                                             
44 Baskara, “Lembaga Keuangan Mikro Di Indonesia,” 119. 



5 

 

 
 

ke $suli$tan akse$s dana ke$ pe$rbankan atau sumbe$r-sumbe $r lai$nnya untuk 

me$me $nuhi$ ke $butuhan dana dalam rangka pe $nge $mbangan usaha maupun 

pe $nanggulangan ke $suli $tan li$kui$di $tas aki $bat mi$smatch. Se $buah le$mbaga 

ke $uangan mi $kro se $cara rata-rata me$mi $ki$ sumbe $r daya manusi $a yang re $ndah 

produkti$fi $tasnya kare$na ti$ngkat pe $ndi$di $kan yang re $ndah, ti$dak adanya standar 

dalam si$ste$m re $krutme$nt, je$njang kari $r yang ti $dak je$las, si$ste $m pe $nggaji $an dan 

bonus yang ti $dak me$madai$, dan kurangnya upaya pe $ni$ngkatan ke $mampuan 

me$lalui$ ke $gi $atan pe$lati$han dan pe $ndi $di$kan. Hal-hal te$rse $but me$nye $babkan 

kuali$tas SDM le$mbaga ke$uangan mi$kro ti$dak me$madai$ dan ti$dak mampu 

be $rsai$ng de $ngan le $mbaga ke $uangan lai$nnya. Se $bagi $an be $sar le$mbaga 

ke $uangan mi$kro ti$dak mampu me$nge $mbangkan produk-produk baru yang 

i $novati $f yang mampu me$ni $ngkatkan daya sai$ng de $ngan le $mbaga ke $uangan 

be $rskala be$sar dan de $ngan le $mbaga ke $uangan mi $kro lai$nnya. Hal i $ni $ 

di $se $babkan kare$na umumnya le $mbaga ke $uangan mi$kro me $mi$li$ki $ kuali$tas 

SDM yang re $ndah, dana yang te$rbatas untuk me$mbi$ayai $ ke$gi $atan ri$se $t dan 

pe $nge $mbangan pasar, se$rta ti$dak me$mi$li $ki $ strate$gi $ untuk me$ngatasi $ hambatan 

te$rse $but. Se $bagi $an be$sar le$mbaga ke $uangan mi $kro te$rmasuk BKD, be $lum 

me$mi $li$ki $ pe $rangkat te$knologi $ i $nformasi$ untuk me $ndukung ke $gi $atan 

ope $rasi$onalnya atau ji$ka ada ti$dak mampu me$manfaatkannya se $cara opti$mal 

kare$na ke$te $rbatasan SDM. Hal i $ni $ me$nye $babkan le$mbaga ke$uangan mi $kro 

ti$dak me$mi $li$ki $ ke$mampuan akse$s te $rhadap i$nformasi$ bai $k yang be $rasal dari$ 

i $nte$rnal le$mbaga maupun dari$ e $kste$rnal se $hi$ngga ti $dak mampu me$nye $di $akan 
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i $nformasi$ yang ce $pat, le$ngkap dan akurat khususnya dalam prose $s 

pe $nyususnan pe $re$ncanaan maupun pe$ngambi$lan ke$putusan.
5
 

Se $lai$n faktor-faktor i$nte$rnal dari$ le $mbaga ke$uangan mi$kro 

se $bagai $mana yang te $lah di$je$laskan di $ atas, maka te$rdapat pula be$be $rapa 

pe $rmasalahan yang te $rdapat di$ le$mbaga ke $uangan mi$kro yang be $rasal dari$ luar 

le$mbaga. Pe $rsai$ngan yang di $hadapi$ be$rasal dari$ se $sama le$mbaga ke$uangan 

mi$kro maupun de $ngan bank umum yang me $mi$li$ki $ uni $t usaha ke $ci$l atau 

cabang di $ dae$rah pe$de $saan
6
. Bank-bank i $ni$ me $mi$li$ki $ status yang je $las, 

jari$ngan luas, be $rte$knologi $ ti$nggi $, me $mpunyai $ bagi $an ri $se $t dan pe $nge $mbangan 

de $ngan jumlah modal yang be $sar. Li $kui $di $tas be$be $rapa bank umum di$i $kuti$ 

de $ngan li $kui$di $tas/pe $mbe$kuan ke$gi $atan usaha be$be $rapa BKD, me $nye $babkan 

ti$ngkat ke $pe $rcayaan masyarakat me $nurun tajam dan di$sampi$ng i $tu ti$dak 

adanya le $mbaga pe$njami$nan si $mpanan yang me $li$ndungi $ ke$kayaan nasabah 

yang di $ti $ti$pkan ke$pada le$mbga ke $uangan mi$kro.
7
 

Se $pe $rti$ pe$rmasalahan pe$nurunan nasabah yang te $rjadi$ pada PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo, di $ Ke $camatan Si$lo, Kabupate$n 

Je$mbe$r. Jumlah nasabah yang me $ngalami $ pe$nurunan akan be$rpe $ngaruh pada 

pe $rke$mbangan bi$sni $s le $mbaga ke$uangan kare$na pe$nurunan nasabah akan 

me$mbawa dampak yang si $gni $fi $kan bagi $ le$mbaga ke$uangan. Untuk dapat 

                                                             
5
 Aditya Pramudia, “Peranan Perbankan Bagi Pengembangan Lembaga Keuangan Mikro di Kota 

Medan,” Jurnal Ekonomi dan Keuangan 1, no.8 (2013): 3,http://download.garuda.kemdikbud.go.i

d/article.php?article=1428310&val=4119&title=Peranan%20Perbankan%20Bagi%20Pengembang

an%20Lembaga%20Keuangan%20Mikro%20di%20Kota%20Medan. 
6
 Siti Indah Purwaning Yuwana, Ika Maurida, dan Salman Ridho Hanna, “Optimalisasi Pasar 

Tradisional Dalam Meningkatkan Minat Pengunjung Di Pasar Tanjung Kabupaten Jember,” Jurnal 

Pengabdian Masyarakat STIT Tanggamus, no. 1(2024): 14, http://jurnal.stittanggamus.ac.id/index.

php/Khidmah/article/view/70/55 
7
 Pramudia, “Peranan Perbankan Bagi Pengembangan Lembaga Keuangan Mikro di Kota Medan,” 

4. 

http://download.garuda.kemdikbud.go.id/article.php?article=1428310&val=4119&title=Peranan%20Perbankan%20Bagi%20Pengembangan%20Lembaga%20Keuangan%20Mikro%20di%20Kota%20Medan
http://download.garuda.kemdikbud.go.id/article.php?article=1428310&val=4119&title=Peranan%20Perbankan%20Bagi%20Pengembangan%20Lembaga%20Keuangan%20Mikro%20di%20Kota%20Medan
http://download.garuda.kemdikbud.go.id/article.php?article=1428310&val=4119&title=Peranan%20Perbankan%20Bagi%20Pengembangan%20Lembaga%20Keuangan%20Mikro%20di%20Kota%20Medan
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me$mpe $rtahankan ke$langsungan usahanya, bank harus te$tap me$ngupayakan 

konsume $n me$re$ka te$tap be$rtahan me$mbe$li $ atau me$nggunakan jasa dan produk 

yang te $lah me$re$ka be$ri $kan supaya profi $tabi$li$tas yang di $hasi $lkan opti$mal 

se $jalan de$ngan bi $aya yang te $lah di $ke$luarkan agar le $mbaga ke $uangan masi $h 

dapat te$rus be $rope $rasi $ dan be$rke $mbang ke $de$pannya. Dalam pe$ngopti $malan 

strate$gi $ yang te $pat te$rdapat faktor yang sangat me $ne$ntukan ke $be$rhasi $lan suatu 

pe $rusahaan dalam me$wujudkan vi $si $ dan mi$si $, de $mi $ki$an pula de $ngan PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo, di $ Ke $camatan Si$lo, Kabupate$n 

Je$mbe$r se $bagai $ salah satu pe$rusahaan yang be $rge $rak di $ bi $dang pe $nye $di$a jasa. 

PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo harus me $rancang strate$gi $ 

yang i $novati $f agar dapat me$ngopti $malkan dalam me$ngatasi $ pe $nurunan yang 

te$rjadi$. Ke $gi $atan pe$masaran yang te $pat sangat di $butuhkan dalam upaya 

me$nonjolkan ke$hadi$ran produk/jasa le$mbaga ke $uangan mi$kro. Ole$h kare$na i$tu 

di $pe$rlukan strate$gi $ pe $masaran dalam usaha me$ni $ngkatkan jumlah nasabah PT 

LKM BKD Be $rkah  Cabang De $sa Karangharjo. 

Pe $nurunan jumlah nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo me$njadi$ pe$rhati$an se$ri $us dalam duni$a pe$rbankan atau le$mbaga 

ke $uangan lai$nnya, jumlah nasabah PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo me$ngalami$ pe$nurunan si $gni $fi$kan dalam be$be$rapa tahun yang 

lalu, sangat di$khawati$rkan PT LKM BKD Be $rkah Cabang De$sa Karangharjo 

i $ni$ akan ke $hi$langan le $bi $h banyak nasabah ji$ka ti$dak se $ge $ra me$ngambi $l 

ti$ndakan. Maka dari$ i$tu PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo 
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pe $rlu be$ke$rja ke$ras dalam me$ngopti $malkan dan me$ni$ngkatkan kuali$tas produk 

dan pe$layanan te$rhadap nasabah.  

PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo di $ Ke $camatan Si$lo, 

Kabupate $n Je$mbe$r me $rupakan le$mbaga ke $uangan mi$kro yang akan me $layani $ 

ke $butuhan masyarakat khususnya di $ pe $de$saan. Suatu pe$layanan yang 

di $be$ri $kan ke$pada pe$langgan (nasabah) akan me$mpunyai $ arti$ yang sangat 

pe $nti$ng untuk me $ni $ngkatkan ti$ngkat pe $mbe $li$an pe$langgan (nasabah). Kuali $tas 

pe $layanan yang di $hasi $lkan de$ngan kuali$tas ti$nggi $ sama saja de$ngan ti$dak 

me$nari $k pe$langgan ji$ka pe$layanan yang di$be $ri$kan ke$pada pe$langgan ti $dak 

me$muaskan. Dalam arti$an pe $langgan me$rasa ke $butuhannya akan suatu 

barang/jasa te$rpuaskan, namun pe$layanan yang di $te $ri$manya sangat ti$dak 

me$muaskan, se$hi$ngga ke $i$ngi $nan pe$langgan untuk me$mbe $li$ atau pe$nggunaan 

layanan di $batalkan. Hasi $l i $ni$ dapat me $ngurangi $ ti$ngkat pe $mbe$li $an atau 

pe $nggunaan layanan konsume $n. Kuali $tas layanan yang be $rpusat pada 

pe $langgan adalah pe$rnyataan si $kap. Hubungan te $rse $but di$hasi $lkan dari$ 

pe $rbandi$ngan antara harapan dan ki$ne$rja (hasi $l). 
8
 Dalam hal i$ni$, PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa karangharjo be $rbagai$ macam strate$gi $ dan 

me$ngopti $malkan pe$masaran produk atau jasa yang te $lah di$te $rapkan untuk 

dapat me$nari$k calon nasabah agar ti$dak te $rjadi$ pe $rmasalahan dalam pe$nurunan 

nasabah yang te $rjadi$ se $pe $rti$ tahun-tahun se $be $lumnya. Pada PT LKM BKD 

Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo te $rdapat be$be $rapa pe$rmasalahan yang 

                                                             
8
 Marianus Gulo, Kurniawan S. Zai, dan Natalia Kristiani Lase, “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Golden Mart Kota Gunungsitoli,” Jurnal Ekonomi 

Manajemen Bisnis dan Akuntansi 10, no. 4 (2022): 1291, https://ejournal.unsrat.ac.id/v3/index.php

/emba/article/view/43972/40210. 

https://ejournal.unsrat.ac.id/v3/index.php/emba/article/view/43972/40210
https://ejournal.unsrat.ac.id/v3/index.php/emba/article/view/43972/40210
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me$mang dapat me$mpe$ngaruhi $ turunnya nasabah, pe $nurunan nasabah 

me$rupakan pe$rmasalahan yang komple $ks de $ngan be $rbagai $ faktor pe$nye $bab, 

faktor yang me $mpe$ngaruhi $ dari$ turunnya nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah 

Cabang De $sa Karangharjo i $ni$ te$rdapat pada faktor i$nte$rnalnya, hal i$ni$lah yang 

me$njadi$ pusat pe$rmasalan yang ada di$ PT LKM BKD Be $rkah Cabang De$sa 

Karangharjo, Ke $camatan Si$lo, Kabupate$n Je$mbe$r. 

Pe $nurunan nasabah atau pe$langgan me $rupakan i$nsi $de$n be$sar yang 

dapat be$rdampak pada le$mbaga ke $uangan khususnya pada PT LKM BKD 

Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo di $ se$ti $ap tahunnya. Hal i $ni $ me$ngacu pada 

si $tuasi$ di $ mana banyak nasabah se$cara be$rsamaan me$nari$k dana se$cara be$sar-

be $saran dan me$lakukan tutup tabungan pada  PT LKM BKD Be $rkah Cabang 

De $sa Karangharjo te$rse $but. 

Be $ri$kut jumlah nasabah PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo tahun 2019-2023. 

Tabe $l 1.1 

Jumlah Nasabah PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo 

 

No Tahun Jumlah Nasabah 

1 2019 95 

2 2020 86 

3 2021 83 

4 2022 80 

5 2023 78 

Sumbe $r Data: PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo 
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Dari $ table$ di$atas dapat di$li $hat jumlah nasabah PT LKM BKD Be $rkah 

Cabang De $sa Karangharjo dari $ tahun ke $tahun se $lalu me$ni $ngkat, akan te $tapi$ 

pada tahun 2020 ke$tahun 2023 PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo me$ngalami $ pe$nurunan nasabah 10% di $bandi$ngkan dari $ tahun 

se $be $lumnya yang nasabahnya se $lalu me$ni $ngkat. Untuk ke $se $luruhan nasabah 

PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo tahun 2023 me $mi$li $ki$ 78 

nasabah, yang mana dari$ 78 nasabah te $rse $but masi$h be $rtahan dari$ tahun-tahun 

se $be $lumnya, bi $sa di $katakan nasabah dari$ PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo i $ni$ masi $h me$mi$li $ki$ pote $nsi $ untuk bi$sa be $rke$mbang di $ tahun 

se $be $lumnya. Pe $nurunan jumlah nasabah yang te $rjadi$ di $duga kare$na kuali$tas 

pe $layanan yang kurang dari $ pi $hak le$mbaga. Hal i $ni$ pe $rlu me $njadi$ pe $rhati$an 

pe $nti$ng bagi $ pe$rusahaan. Be $rbe $da de$ngan PT LKM BKD Be $rkah Cabang 

De $sa Se $mpolan, Ke $camatan Si$lo, Kabupate$n Je$mbe $r yang me $mang ti $ap 

tahunnya me $ngalami$ pe $ni$ngkatan me$ski $pun hanya 3 sampai $ 7 nasabah 

pe $rtahunnya. Dan sudah te $rbukti$ bahwasannya PT LKM BKD Be $rkah Cabang 

De $sa Se $mpolan i$ni $ me $mi$li$ki $ pote $nsi $ dalam me$ni$ngkatkan jumlah nasabah 

se $ti$ap tahunnya. Jumlah ke$se $luruhan dari $ nasabah PT LKM BKD Be $rkah 

Cabang De $sa Se $mpolan te$rdapat 88 nasabah di$tahun 2023, di$bandi$ngkan 

de $ngan PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo jumlah nasabah 

ke $se $luruhan di$ tahun 2023 hanya me $mi $li$ki $ 78 nasabah.
9
 

Ole $h kare$nanya PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo 

harus se $lalu me$mpe$rhati$kan ke$butuhan dan ke $puasan para nasabahnya de $ngan 

                                                             
9
 Observasi PT.LKM BKD Berkah Desa Karangharjo Kecamatan Silo Kabupaten Jember 
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me$mbe $ri$kan pe$layanan yang te $rbai$k agar para nasabah me$rasa puas dan bi$sa 

me$re $kome$ndasi $kannya ke $pada orang lai$n. Ke $puasan nasabah harus me$njadi$ 

sasaran utama pe$rushaan, agar nanti$nya nasabah nyaman dan loyal te $rhadap 

pe $rusahaan. Kri $ti $k dan saran atas pe$layanan pe$rusahaan harusnya me $njadi$ 

kunci$ utama pe$rusahaan dalam me$nge $mbangkan kuali$tas pe$layanan maupun 

pe $ni$ngkatan produk ke $uangan lai$nnya. Se $lai$n i $tu juga harus me$ni$ngkatkan 

promosi $ di$se $luruh bi$dang promosi $ agar masnyarakat bi$sa me$nge $tahui$ lokasi$ 

dan produk-produk PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo 

te$rutama produk pe$mbi$ayaan mi$kro. Hal i$ni $ di$se $babkan, pe$ndi $ri $an PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo masi $h banyak masyarakat be $lum 

me$ngge $tahui$ lokasi $ dan produk- produk yang di $mi$li$ki $. Hal i $ni $ se $suai $ de$ngan 

tujuan dari$ promosi$ adalah me$mbe $ri $kan i$nformasi$, me$mpe$rke $nalkan 

ke $be$radaan suatu produk baru. 

Guna me $ngatasi $ be$rbagai $ ke $ndala yang di $hadapi$ ole$h PT LKM BKD 

Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo pe $rlu adanya pe $masaran atau marke$ti $ng. 

Konsep pada pemasaran terfokus kepada konsumen terhadap pandangan 

bahwasannya pelanggan mau membayar untuk barang yang bisa memuaskan 

harapan dan keinginan pelanggan dan membagikan kepuasan mereka. Dan 

juga harus mene $rapkan tingkatan pe$njualan produk pe$rbankan dan le$mbaga 

ke $uangan lai$nnya.
10

 De $ngan de $mi $ki$an pe $rusahaan ti$dak hanya se $ke $dar 

me$mi $li$ki $ kombi$nasi $ ke$gi $atan yang te$rbai $k saja, akan te$tapi$ dapat 

me$ngkoordi $nasi $kan be $rbagai $ vari $abe$l  pe $masaran te$rse $but untuk 

                                                             
10

 Basu Swastha dan T. Hani Handoko, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Penerbit Liberty, 2002), 

39. 
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me$lakasanakan pe$masaran se $cara e$fe $kti$f.
11

 Konsep pemasaran memiliki empat 

tonggak yaitu: kebutuhan pembeli, pemasaran terstruktur dan berkemampuan 

menghasilkan keuntungan.$ yang di $padukan ole$h pe$rusahaan untuk 

me$nghasi $lkan re$spon yang di $i $ngi $nkan dalam pasar sasaran. Se $hi $ngga 

pe $masaran dapat di$arti$kan se $bagai$ pe $rpaduan se$pe$rangkat alat pe$masaran 

yang si $fatnya dapat di $ke$ndali$kan ole$h pe $rusahaan se$bagai $ bagi $an dalam upaya 

me$ncapai$ tujuan pada pasar sasaran.
12

 Penelitian ini menjadi sangat penting 

karena menyoroti tantangan krusial yang dihadapi oleh Lembaga Keuangan 

Mikro (LKM), khususnya Badan Kredit Desa (BKD) seperti PT LKM BKD 

Berkah Cabang Desa Karangharjo, dalam konteks penurunan jumlah nasabah 

yang signifikan di tengah persaingan ketat dan perubahan perilaku 

masyarakat. Mengingat peran historis BKD dalam mendukung ekonomi mikro 

dan menengah di Indonesia sejak masa penjajahan, serta kesulitan akses 

permodalan bagi masyarakat berpenghasilan rendah dari bank konvensional, 

keberlangsungan LKM menjadi vital. 

Be $rdasarkan de$skri $psi $ dari$ latar be$lakang di $atas, pe$ne$li $ti$ te$rtari$k untuk 

me$lakukan pe$ne $li$ti $an le$bi$h lanjut de $ngan judul “OPTI $MALI $SASI$ 

MARKE$TI$NG DALAM ME $NGATASI$  PE $NURUNAN NASABAH YANG 

                                                             
11

 Imelda Aprileny, Devy Kartika Rizki, dan Jayanti Apri Emarawati, “Pengaruh Bauran 

Pemasaran terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening,” Jurnal STEI Ekonomi 31, no. 1 (2022): 37, http://repository.stei.ac.id/12238/3/544-

Article%20Text-2694-1-10-20220719.pdf. 
12

 M. Hasib Abdullah, “Analisa Strategi Bauran Pemasaran Jasa Dan Citra Dalam Meningkatkan 

Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen (Studi Pada KBIH Miftahul Ulum Lumajang),” Jurnal 

Ekonomi Syariah Darussalam 5, no. 1 (2024): 82, https://ejournal.iaida.ac.id/index.php/JESDar/art

icle/download/2678/1595. 

http://repository.stei.ac.id/12238/3/544-Article%20Text-2694-1-10-20220719.pdf
http://repository.stei.ac.id/12238/3/544-Article%20Text-2694-1-10-20220719.pdf
https://ejournal.iaida.ac.id/index.php/JESDar/article/download/2678/1595
https://ejournal.iaida.ac.id/index.php/JESDar/article/download/2678/1595
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TE$RJADI$ PADA PT LKM BKD BE $RKAH CABANG DE $SA 

KARANGHARJO DI $ KE $CAMATAN SI $LO KABUPATE $N JE $MBE $R”. 

B. Fokus Penelitian 

Bagi $an i $ni $ me $ncantumkan se$mua fokus pe $rmasalahan yang akan di $cari$ 

jawabannya me $lalui$ prose $s pe $ne$li $ti$an. Fokus pe $ne $li$ti$an harus di $susun se $cara 

si $ngkat, je$las, te$gas, spe $si$fi $k, dan ope$rasi $onal yang di $tuangkan dalam be$ntuk 

kali$mat tanya.
13

 Be $rdasarkan urai$an latar be $lakang di$atas, maka dapat di$ambi$l 

rumusan masalah yai $tu : 

1. Bagai $mana strategi optimalisasi pemasaran$ (marke $ti$ng) yang dapat 

di $lakukan ole$h PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo di$ 

Ke $camatan Si$lo, Kabupate$n Je$mbe$r untuk me$ngatasi $ pe$nurunan jumlah 

nasabah? 

2. Apa saja faktor-faktor yang me $nye $babkan pe$nurunan jumlah nasabah 

pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo di $ Ke $camatan 

Si $lo, Kabupate $n Je$mbe$r? 

3. Apa saja faktor-faktor yang me $ndukung dan me $nghambat dalam 

me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo di$ Ke $camatan Si$lo, Kabupate $n Je$mbe$r? 

C. Tujuan Penelitian 

Te$rle$pas dari$ de$fi $ni$si $ masalah yang di $ urai$kan di$ atas, tujuan yang 

i $ngi $n di $capai$ dalam ulasan i$ni $ adalah: 
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1. Untuk me $rumuskan strategi optimalisasi pemasaran (marke$ti$ng) yang 

dapat di$lakukan ole$h PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo di$ 

Ke $camatan Si$lo, Kabupate$n Je$mbe $r. 

2. Untuk me$ngi $de$nti$fi $kasi $ faktor-faktor yang me$nye $babkan pe$nurunan 

jumlah nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo di$ 

Ke $camatan Si$lo, Kabupate$n Je$mbe $r. 

3. Untuk me$ngi $de$nti $fi$kasi $ faktor-faktor pe$ndukung dan pe $nghambat dalam 

me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo di $ Ke $camatan Si$lo, Kabupate $n Je$mbe$r. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoretis 

Harapannya, hasi $l pe $ne $li$ti $an i$ni $ dapat me$mbe $ri$kan manfaat 

si $gni $fi $kan ke $pada se$mua pi$hak yang be $rkai$tan de$ngan le $mbaga ke $uangan 

mi$kro se $rta dapat di$gunakan untuk me$mve $ri$fi $kasi $ atau me$modi$fi $kasi $ te$ori$-

te$ori $ pe $masaran yang te $lah ada, khususnya yang be $rkai $tan de$ngan pe $ri $laku 

konsume $n dalam le$mbaga ke$uangan mi $kro.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi $ Pe $ne $li$ti $ 

Hasi $l pe $ne $li$ti$an i$ni $ di $harapkan dapat me$mbe $ri$kan pe $ngalaman 

be $rharga bagi $ pe $ne $li$ti$, yang nanti $nya bi $sa me$njadi$ modal be$rharga 

untuk masa de$pan. Pe $ne$li $ti$an i$ni $ juga di $harapkan dapat me$ni $ngkatkan 

pe $nge $tahuan dan pe$mahaman pe$ne$li $ti$ dalam di$si $pli $n i $lmu yang 

di $te$kuni $nya, khususnya di $bi $dang pe $rbankan dan program studi $ 
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pe $rbankan syari $ah. Se $lai $n i$tu, pe $ne $li$ti$an i $ni $ di$harapkan dapat 

me$mpe $role$h pe $mahaman yang le $bi $h me$ndalam me$nge $nai $ konse $p 

pe $masaran, khususnya dalam konte $ks le $mbaga ke $uangan mi $kro. Se $rta 

me$mbe $ri$kan ke $se $mpatan ke$pada pe$ne $li$ti$ untuk me $ne$rapkan te$ori $ ke $ 

dalam prakti$k nyata. Dan dapat me$njadi$ bahan publi$kasi $ i$lmi$ah atau 

pre $se $ntasi$ di$ konfe $re$nsi $, se $hi $ngga dapat me$ni $ngkatkan re$putasi$ 

pe $ne$li $ti$. 

b. Bagi $ Le $mbaga 

1) PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo  

Manfaat pe$ne $li$ti$an bagi$ PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo di $harapkan dapat me$mbe$ri$kan solusi $ konkre $t untuk 

me$ngatasi $ masalah pe$nurunan nasabah yang se $dang di $hadapi $ ole $h 

PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo. Dan De $ngan 

me$ne $rapkan hasi$l pe$ne$li $ti$an, di$harapkan ki$ne $rja pe$masaran PT 

LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo dapat me $ni $ngkat 

dan targe $t nasabah dapat te$rcapai$. Se $rta dapat me$njadi$ dasar dalam 

pe $ngambi $lan ke$putusan strate$gi $s te $rkai$t pe$nge $mbangan produk 

dan layanan, se $rta strate$gi $ pe $masaran yang le $bi $h e $fe$kti $f. 

2) Uni $ve $rsi $tas I$slam Ne $ge $ri $ Ki $ai $ Haji $ Achmad Si $ddi$q Je$mbe $r 

Manfaat pe$ne $li$ti $an bagi$ Uni $ve $rsi $tas I$slam Ne$ge $ri $ Ki $ai $ Haji $ 

Achmad Si $ddi $q Je $mbe$r se $bagai $ li $te$ratur untuk pe$ne $li$ti $an 

se $lanjutnya dan untuk me $nambah pe$nge $tahuan mahasi$swa te $rkai$t 

de $ngan me $ngatasi $ masalah pe$nurunan nasabah yang se $dang 
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di $hadapi$ ole$h le$mbaga ke $uangan mi$kro atau le$mbaga ke $uangan 

lai$nnya. 

3) Bagi $ Masyarakat Umum 

Manfaat pe$ne$li$ti$an bagi $ masyarakat yai $tu se $bagai $ Pe $ni $ngkatan 

layanan ke $uangan: De $ngan adanya opti$mali$sasi $ pe$masaran, 

di $harapkan le$mbaga ke$uangan mi$kro dapat me$mbe $ri$kan layanan 

ke $uangan yang le $bi $h bai$k ke $pada masyarakat, te $rutama bagi$ 

UMKM. Se $rta pe $rtumbuhan nasabah pada le$mbaga ke $uangan 

mi$kro dapat be $rkontri$busi $ pada pe $ni$ngkatan ke $se $jahte$raan 

masyarakat, khususnya dalam hal akse $s te $rhadap pe$rmodalan. 

E. Definisi Istilah 

Untuk me$nghi $ndari$ ke $bi $ngungan dan me $masti$kan pe$mahaman yang 

je$las te$rhadap judul, di$pe$rlukan pe$nje$lasan le$bi $h lanjut se$hi$ngga bahasa yang 

di $gunakan dalam pe$ne $li$ti $an i$ni $ akan se$suai$ de $ngan fokus yang di $i $ngi $nkan. 

Adapun poi $n-poi$n yang pe $rlu di$te$gaskan dalam judul i$ni$ adalah : 

1. Opti $mali$sasi $  

Opti $mali$sasi $ dalam hal i$ni $ dapat di$maknai $ se $bagai$ suatu ti$ndakan, prose$s, 

atau me$todologi $ untuk me$mbuat se$suatu (se $bagai $ se $buah de$sai $n, si$ste $m,  

atau  ke$putusan)  me $njadi$  le $bi$h  bai $k  dan  se $mpurna,  fungsi $onal, atau 

le$bi $h e $fe$kti $f.
14
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2. Optimalisasi  Pemasaran (marketing) 

Pemasaran adalah tulang punggung keberhasilan bisnis di era kompetitif 

saat ini. Perusahaan atau Lembaga Keuangan tidak dapat hanya 

mengandalkan kualitas produk atau layanan mereka; mereka juga harus 

secara efektif mengomunikasikan nilai tersebut kepada calon pelanggan 

dan membangun hubungan yang langgeng. Dalam ranah bisnis yang 

semakin kompetitif, memiliki strategi pemasaran yang efektif adalah 

kunci untuk meningkatkan penjualan dan membangun loyalitas 

pelanggan. 

3. Pe $nurunan  

Pe $nurunan adalah pe$rbuatan me$nurun. Pe $nurunan dalam hal i$ni $ be$rarti$ 

pe $rbuatan me$nurun se $cara ti$dak di$se $ngaja ole $h masyarakat. Pe$nge $rti$an i $ni$ 

di $dukung pe $nge $rti$an lai$nnya, De $cre $ase $, to be$come$ or make $ some$thi $ng 

be $come$ smalle $r i $n si $ze $, numbe $r e $tc. Pe $nurunan adalah me$njadi$ atau 

me$mbuat se$suatu me$njadi$ le$bi $h ke$ci$l dalam ukuran, nomor, dan lai $n 

se $bagai $nya. Pe $nurunan dalam hal i$ni$ be $rarti$ pe $nggunaan jasa kope$rasi$ 

si $mpan pi$njam le$bi$h ke $ci$l dari$pada pe$ri $ode $ se $be$lumnya ole $h 

masyarakat.
15

 

4. Nasabah  

Nasabah me$rupakan pe$mbe$li $ yang me $mbe$li$ ataupun me$makai$ be$nda yang 

di $jual ataupun di$saji$kan ole $h bank. Dalam me$mpromosi $kan lati$han, 

se $suatu organi $sasi $ me$mpunyai $ se $bagi $an tujuan yang mau di $capai$, bai$k 

                                                             
15

 “Artikata,” diakses 4 November 2024, http://www.artikata.com/arti-382768-penurunan.html. 
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tujuan se$saat ataupun tujuan jangka panjang. Untuk saat i $ni $, se $bagi $an 

be $sar untuk me$me$nangkan hati$ pe $mbe$li$ untuk barang yang baru di $ki$ri $m.
16
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu 

Te$rsusun dari $ ri$ngkasan pe $ne$li $ti$an te$rdahulu be$rkai$tan se$rta pe$ne $li$ti $an 

akan di$lakukan dari$ karya i $lmi$ah te$rsumbe $r dari$ skri $psi $, arti$ke $l yang di $muat 

pada jurnal i$lmi$ah, di$se $rtasi $, dan se$bagai $nya. Maka te $rli$hat se$be $rapa ote$nsi $ti $tas 

se $rta le$tak pe$ne$li $ti$an yang akan di $posi $si $kan di$ lapangan. Be $ri $kut pe $ne $li$ti$an 

te$rdahulu yang dapat di $bandi$ngkan di $antaranya : 

1. E $vi $ta Si$ska Me $i$di $awati$, Uni $ve $rsi $tas I$slam Sultan Agung, 2023, 

“Opti$mali$sasi $ Di$gi $tal Marke $ti$ng untuk Me $ni$ngkatkan Mi $nat Haji $ Muda 

Bagi $ Nasabah Bank Muamalat I$ndone $si $a di $ Kota Se $marang”. Pe $ne $li$ti $an i$ni$ 

me$nggunakan pe $nde $katan kuali$tati$f. Hasi $l pe $ne $li$ti $an me$nunjukkan 

pe $ne$rapan te$knologi $ di$gi $tal pada promosi $ pe$rbankan me$lalui$ di$gi $tal 

marke$ti$ng yang ke $mudi $an me$mbe $ri$kan solusi $ pada pe$ni $ngkatan mi$nat haji$ 

muda Bank Muamalat I$ndone $si $a di$ Kota Se $marang. Pe $rsamaan me$mbahas 

opti$mali$sasi $ marke $ti $ng. Pe $rbe $daan pe$ne $li$ti$an adalah pada pe$ne $li$ti $an 

te$rdahulu me$mbahas opti$mali$sasi $ pe$ni $ngkatan bagi $ nasabah se$dangkan 

pe $ne$li $ti$ saat i$ni$ be$rfokus pada opti$mali$sasi $ pe$nurunan bagi $ nasabah.
17

 

2. Sri $ Le $stari $, Uni $ve $rsi $tas I$slam Sultan Agung, 2022, “Strate $gi $ Pe $masaran 

Dalam Me$ni $ngkatkan Jumlah Nasabah Me $lalui$ Marke$ti$ng Mi$x pada PT 

BPR BKK De $mak Cabang Sayung Se $marang”. Pe $ne $li$ti$an i$ni $ 

me$nggunakan pe $ne $li$ti$an kuali$tati$f de $skri $pti$f. Hasi $l pe $ne$li $ti$an 
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Bagi Nasabah Bank Muamalat Indonesia di Kota Semarang,” (Skripsi, Universitas Islam Sultan 

Agung, 2023), v. 
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me$nunjukkan bahwa strate$gi $ pe $masaran dalam upaya me $ni$ngkatkan 

jumlah nasabah pada PT BPR BKK De $mak Cabang Sayung se $bagai $ 

be $ri$kut: me $nggunakan bauran pe$masaran atau Marke$ti $ng Mi $x yang te $rdi $ri$ 

dari$ 7P, yai $tu produk, pri $ce$, promoti$on, place$, proce$ss, pe $ople$, dan 

physi $cal e$vi$de $nce $. Pe $rsamaan me$mbahas marke $ti$ng . Pe $rbe $daan pe$ne $li$ti $an 

adalah pada pe$ne $li$ti $an te$rdahulu me$mbahas strate$gi $ pe $masaran dalam 

me$ni $ngkatkan bagi $ nasabah se $dangkan pe $ne$li $ti$ saat i$ni $ be $rfokus pada 

strategi pemasaran mengatasi pe$nurunan bagi $ nasabah.
18

 

3. Dadan Rahmat, Pri$e $yayi $ Nuryusuf, Tari $ssa Nur Novi $ana, Uni$ve $rsi $tas 

Muhammadi$yah Sukabumi$, 2022, “Opti$mali$sasi $ Di $gi $tal Marke$ti$ng se $bagai$ 

Strate$gi $ Pe $masaran UMKM Pasca Pande $mi$ Covi $d-19 di$ De $sa Parungsue $ah 

Kabupate $n Sukabumi$”. Pe$ne $li$ti$an i$ni $ me$nggunakan pe $nde$katan kuali$tati$f. 

Hasi $l pe $ne $li$ti$an me$nunjukkan pada pe$ngopti$mali$sasi $an dan pe$ndampi$ngan 

di $gi $tal marke$ti$ng se $bagai $ be $ntuk strate $gi$ pe $masaran UMKM untuk 

me$ni $ngkatkan pe $ndapatan pe$njualan pasca Covi $d-19. Pe $rsamaan 

me$mbahas pemasaran (marke$ti$ng). Pe $rbe $daan pe$ne $li$ti $an adalah pada 

pe $ne$li $ti$an te$rdahulu me$mbahas opti$mali$sasi $ marke $ti$ng se $bagai $ strate$gi $ 

pe $masaran UMKM se $dangkan pe $ne $li$ti$ saat i$ni $ be $rfokus pada strategi 

pemasaran (marke$ti $ng) pe$nurunan nasabah pada bank atau pe $rbankan.
19
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2022), vi. 
19

 Dadan Rahmat, Prieyayi Nuryusuf, and Tarissa Nur Noviana, “Optimalisasi Digital Marketing 
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4. Be $la Sapi $tri$, Uni $ve $rsi $tas I$slam Ne $ge $ri $ Syari $f Hi $dayatullah Jakarta, 

2023,”Opti$mali$sasi $ Strate$gi $ Komuni $kasi $ Pe $masaran Produk Gi $ro BTN i $B 

Dalam Me$ni $ngkatkan Jumlah Nasabah Pada Bank Syari $ah KCS Bogor”. 

Pe $ne $li$ti$an i $ni$ me $nggunakan me $tode$ kuali$tati$f de$skri $pti $f. Hasi $l dari $ 

pe $ne$li $ti$an i$ni $ me$nunjukkan bahwa Bank BTN Syari $ah KCS Bogor dalam 

me$masarkan produk gi $ro BTN i $B se $suai$ de $ngan te $ori $ bauran promosi$ 

(Marke $ti $ng Communi $cati$on Mi $x) yang di $mulai$ de $ngan me $rumuskan 

pe $ne$rapan strate$gi $ komuni $kasi $ pe $masaran pe $ri $klanan, promosi$ pe $njualan, 

hubungan masyarakat, pe$njualan pe$rsonal, dan pe$masaran langsung. 

Pe $rsamaan me$mbahas me$nge $nai $ opti$mali $sasi $ marke$ti $ng. Pe $rbe $daan dari$ 

pe $ne$li $ti$an adalah pada  opti$mali$sasi $ strate$gi $ komuni $kasi $ Pe $masaran Produk 

Gi $ro BTN i $B Dalam Me $ni $ngkatkan Jumlah Nasabah se$dangkan pe $ne $li$ti$ 

saat i$ni$ be$rfokus pada strategi pemasaran marke $ti$ng pe$nurunan nasabah 

pada bank atau pe$rbankan.
20

 

5. Juli$ Nofri $nza, Uni $ve $rsi $tas I$slam Ne $ge $ri $ Syari $f Hi $dayatullah Jakarta, 2023, 

“Opti$mali$sasi $ Strate$gi $ Pe $masaran Dalam Me $ni $ngkatkan Jumlah Anggota 

Pada Produk Pe $mbi$ayaan Murabahah (Study Pada BMT Masji $d Al-Azhar 

Cabang Kunci $ran Ci$le $dug)”, Pe $ne $li$ti$an i$ni $ me$nggunakan me$tode$ kuali$tati$f 

de $skri $pti$f. Hasi $l pe $ne $li$ti $an adalah bahwa strate $gi $ pe $masaran yang 

di $lakukan ole$h BMT Masji $d Al-Azhar Cabang Kunci $ran Ci$le $dug dalam 

Me $ni $ngkatkan anggotanya yai $tu: me $ni $ngkatkan ke$gi $atan promosi $ de $ngan 

cara be$ri$klan me$lalui$ me$di $a sosi $al se $pe$rti $ I$nstagram, Face $book, Youtube $ 
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dan Whatsapp. Ke $mudi$an pe$ne$rapan/prose $dur BMT Masji $d Al-Azhar 

ti$dak jauh be$rbe $da satu sama lai$n dan se $cara umum sama. Pe$rbe $dannya 

te$rle $tak pada pe$rsyaratan dan be $saran pe$ni $lai$an yang di $te $tapkan ole$h BMT 

Masji $d Al-Azhar dan aspe $k masi$ng-masi $ng untuk pe $mbi$ayaan murabahah 

ke $pada calon anggota. Pe $rsamaan pada pe $ne $li$ti$an i $ni $ me$mbahas me $nge $nai$ 

opti$mali$sasi $ strate$gi $ pe $masaran. Pe$rbe$daan dari$ pe$ne $li$ti$an i$ni $ adalah pada 

strate$gi $ pe $masaran dalam me$ni $ngkatkan jumlah anggota pada produk 

pe $mbi$ayaan murabahah se$dangkan pe $ne$li $ti$ saat i $ni$ be $rfokus pada strategi 

pemasaran marke$ti $ng pe$nurunan nasabah pada bank atau pe $rbankan.
21

 

6. Supri $ani$, I$nsti $tut Agama I$slam Pare $Pare $, 2020, “Strate$gi $ Pe $masaran 

Te$rhadap Pe$ni $ngkatan Nasabah (Study PT. Bank Sulse $lbar Cabang 

E $nre$kang)”, Pe $ne $li$ti $an i$ni$ me$nggunakan me$tode $ kuali$tati$f de $skri $pti$f. Hasi $l 

pe $ne$li $ti$an i$ni $ adalah pe$re $ncanaan pe$masaran te$rhadap pe$ni $ngkatan 

nasabah pada bank sulse$lbar cabang e $nre $kang yai $tu de$ngan me $ne $tapkan 

tujuan dan sasaran, me$nyusun strate$gi $ dan program, me$ne $ntukan targe $t 

konsume $n. Me $mbuat tujuan akhi$r, me $ne $ntukan kanal pe$masaran se $rta 

me$mbe $ntuk ti$m dan me $mbuat budge $t marke$ti$ng. Pe $rsamaan pada 

pe $ne$li $ti$an i $ni$ me $mbahas me$nge $nai $ strate $gi$ pe $masaran. Pe$rbe $daan dari$ 

pe $ne$li $ti$an i$ni$ adalah pada strate $gi $ pe $masaran te$rhadap pe$ni $ngkatan 
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nasabah se $dangkan pe $ne $li$ti$ saat i $ni $ be $rfokus pada strategi pemasaran 

marke $ti$ng pe $nurunan nasabah pada bank atau pe$rbankan.
22

 

7. M.E $khsani $, I$nsti $tut Agama I$slam Ne $ge $ri$ Be $ngkulu, 2021, “Strate$gi $ 

Me $ngatasi $ Pe $nurunan Daya Be $li $ Konsume$n Pada Toko Ri $te $l De $ngan 

Me $nggunakan e$-comme $rce $ di$ Kota Be $ngkulu”, Pe $ne $li$ti$an i$ni $ 

me$nggunakan me $tode$ kuali$tati$f de $skri $pti$f. Hasi $l pe $ne$li $ti$an me$nunjukkan 

bahwa masi$ng-masi $ng pe $ngusaha toko ri $te $l me$mi$li$ki $ strate$gi $ yang be $rbe $da 

dalam me$masarkan produknya de $ngan me$nggunakan me $di $a e$-comme $rce$ 

dalam me$ni $ngkatkan daya be $li$ konsume $n dan hasi$l yang di $pe $role$h toko 

ri $te$l be$rbe$da-be $da dari$ ke$ 4 toko ri$te$l yang di $lakukan pe$ne $li$ti $an ada yang 

me$ni $ngkat pe $sat, stabi$l, dan me$nurun dalam ti$ngkat daya be $li$ 

konsume $nnya. Pe $rsamaan pada pe$ne $li$ti $an i $ni$ me $mbahas me$nge $nai $ strate$gi $ 

dalam me$ngatasi $ pe $nurunan konsume$n. Pe $rbe $daan dari$ pe $ne $li$ti$an i $ni$ 

adalah pada pe$nurunan daya be $li$ konsume $n pada toko ri$te$l de $ngan 

me$nggunakan e $-comme $rce$ se $dangkan pe $ne$li $ti$ saat i$ni $ be $rfokus pada 

strategi pemasaran marke$ti $ng pe$nurunan nasabah pada le$mbaga ke$uangan 

atau pe$rbankan.
23

 

8. I$da Fe $bri $yana, Uni $ve $rsi $tas I$slam Ne $ge $ri$ Wali $songo, 2015, “Strate $gi $ 

Marke $ti$ng Mi $x Untuk Me $ngopti $malkan Produk Si $mpanan Sukare$la (Studi$ 

Kasus di $ BMT Wali $songo Papandayan Se $marang)”, Pe$ne $li$ti $an i$ni$ 

me$nggunakan me$tode $ kuali$tati$f de$skri $pti$f. Hasi $l pe $ne$li $ti$an i$ni $ adalah 
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pe $ne$rapan strate$gi $ marke $ti$ng mi $x di $ BMT Wali $songo Papandayan 

Se $marang dalam upaya me $ngopti $malkan produk Si$Re $la. De$ngan tujuan 

untuk me$nge $tahui $ pe $ne$rapan strate$gi $ marke $ti$ng mi $x di $ BMT Wali $songo 

Papandayang Se $marang. Pe $ne $rapan Marke $ti$ng Mi $x de $ngan me $nggunakan 

4p (product, pri$ce$, place$, dan promoti$on) yang di $gunakan ole $h BMT 

Wali $songo Papandayan me$rupakan cara yang e $fe$kti $f dalam 

me$ngopti $malkan produk si $re$la. Untuk strate$gi $ harga, produk si $re$la de$ngan 

te$rjangkaunya harga untuk pe $mbukaan si$mpanan si$re$la se$rta ti$dak adanya 

bi $aya admi $ni $strasi $. Strate$gi $ te $mpat yang di $pi$li$h sangat strate$gi $s, di $tambah 

adanya be $be $rapa kantor cabang lai$n dan kantor kas yang di $mi $li$ki $ ole$h 

BMT Wali $songo Papandayan. Pe $rsamaan pada pe$ne $li$ti$an i $ni$ me $mbahas 

me$nge $nai $ strategi pemasaran marke$ti$ng. Pe $rbe $daan dari$ pe$ne $li$ti $an i$ni $ 

adalah pada produk si$mpanan se$dangkan pe $ne$li $ti$ saat i$ni$ be $rfokus pada 

strategi pemasaran marke$ti $ng pe$nurunan nasabah pada bank atau 

pe $rbankan.
24

 

9. Ze $i $ni $ye $ Al Muayyi $nah, Uni $ve $rsi $tas I$slam Ne $ge $ri$ Ki$ai $ Haji $ Achmad Si $ddi $q 

Je$mbe$r, 2023, “Opti $mali$sasi $ Di $gi $tal Marke $ti$ng Dalam Me$ni $ngkatkan 

Jumlah Konsume $n Di $ Bi $ro Pe $rjalanan Haji$ Dan Umrah Pt Nur Haramai $n 

Muli $a Kraksaan Proboli$nggo”, Pe $ne $li$ti $an i$ni$ me$nggunakan me$tode$ 

kuali$tati$f de$skri $pti$f. Hasi $l pe $ne $li$ti$an i$ni $ adalah Pe$nge $lolaan di$gi $tal 

marke $ti$ng dalam me$ni$ngkatkan jumlah konsume $n yai $tu me$lalui$ be$be $rapa 

tahapan, tahap pe$rtama yai $tu pe$re $ncanaan yang di $se $suai $kan de $ngan arahan 
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Walisongo, 2015), vii. 
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dari$ di $re $ktur ke $mudi$an di $bre$akdown lalu di $prose $s dan di $bahas ole$h di $vi $si $ 

pe $masaran, tahap ke$dua yakni $ pe $ngawasan dan tahap te $rakhi$r i $alah 

e $valuasi $ dari$ se $ti$ap konte$n yang di $ni $lai$ kurang bai$k dari$ se $gi $ i $nte $raksi$ 

maupun konte$n i$tu se $ndi$ri $. Pe$rsamaan pada pe$ne $li$ti$ i $ni$ adalah pada 

opti$mali$sasi $ marke $ti$ng. Pe $rbe $daan dari $ pe$ne $li$ti $an i$ni $ adalah pada 

opti$mali$sasi $ marke $ti$ng dalam me$ni $ngkatkan jumlah konsume$n se $dangkan 

pe $ne$li $ti$ saat i$ni$ be $rfokus pada strategi pemasaran marke$ti $ng pe$nurunan 

nasabah pada le$mbaga ke$uangan mi $kro.
25

 

10. Anom Garbo, Hani $fah Rodhi $atul Lati $fah, Uni $ve $rsi $tas I$slam I$ndone $si $a, 

2024, “Opti$masi$ Pe $layanan Nasabah Bank Syari $ah I$ndone $si $a Me$lalui$ 

Pe $nggunaan Ke $ce$rdasan Buatan”, pe$ne $li $ti$an i$ni $ me$nggunakan me $tode$ 

kuali$tati$f de$skri $pti $f. Hasi $l pe $ne $li$ti$an i $ni $ me $nunjukkan bahwa i$mple$me $ntasi$ 

ke $ce$rdasan buatan e$fe $kti$f me $mangkas prose $s yang ti $dak e $fi $si $e$n, se $rta 

me$ngurangi $ pe $ran custome $r se $rvi $ce $ (CS) dalam be$be$rapa aspe$k. Pe $ne $muan 

i $ni$ me$ne $gaskan bahwa ke$ce $rdasan buatan dapat me$ni $ngkatkan e$fi $si $e $nsi $ 

layanan nasabah, me$mbe$ri $kan pe$ngalaman yangle $bi $h bai$k, dan se $cara 

ke $se $luruhan me$mpe$rbai$ki $ kuali$tas layanan di$ bank syari $ah I$ndone $si $a. 

Pe $rsamaan pada pe$ne$li$ti$an i$ni $ me$mbahas strate$gi $ opti $masi$. Pe $rbe $daan dari$ 

pe $ne$li $ti$an i$ni $ adalah strate$gi $ opti $masi$ pada pe$layanan nasabah bank 

syari $ah I$ndone $si $a me $lalui$ pe $nggunaan ke $ce$rdasan buatan se$dangkan 
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pe $ne$li $ti$ saat i$ni $ be $rfokus pada strategi pemasaran marke$ti$ng pe $nurunan 

nasabah pada bank atau pe$rbankan.
26

 

Tabe $l 2.1 

Mappi $ng Pe $ne $li $ti $an Te $rdahulu 

No Nama Persamaan Perbedaan 

1 

E $vi $ta Si $ska Me $i $di$awati$, 

2023, “Opti $mali$sasi $ 

Di $gi $tal Marke$ti $ng untuk 

Me $ni $ngkatkan Mi $nat 

Haji $ Muda Bagi $ 

Nasabah Bank Muamalat 

I$ndone $si $a di $ Kota 

Se $marang” 

a. Me $mbahas opti$mali$sasi 

strategi pemasaran 

marketing 

b. Me $nggunakan me $tode$ 

kuali$tati$f 

a. Obje $k pe$ne $li$ti $an  

b. Subje $k 

pe $ne$li $ti$an 

2 

Sri $ Le $stari $, 2022,  

“Strate$gi $ Pe $masaran 

Dalam Me$ni$ngkatkan 

Jumlah Nasabah Me $lalui$ 

Marke $ti$ng Mi $x pada PT 

BPR BKK De $mak 

Cabang Sayung 

Se $marang”. 

a. Me $mbahas strategi 

pemasaran marke$ti $ng  

b. Me $nggunakan 

me$tode $ kuali$tati$f 

a. Obje $k pe$ne $li$ti $an 

b. Subje $k 

pe $ne$li $ti$an  

3 

Dadan Rahmat, Pri$e $yayi $ 

Nuryusuf, Tari$ssa Nur 

Novi $ana, 2022, 

“Opti$mali$sasi $ Di $gi $tal 

Marke $ti$ng se $bagai $ 

Strate$gi $ Pe $masaran 

UMKM Pasca Pande $mi$ 

Covi $d-19 di $ De $sa 

Parungsue $ah Kabupate$n 

Sukabumi$”. 

a. Me $mbahas strategi 

pemasaran 

marke $ti$ng. 

b. Me $nggunakan 

me$tode $ kuali$tati$f 

a. Obje $k 

pe $ne$li $ti$an 

b. Subje $k 

pe $ne$li $ti$an  

4 

Be $la Sapi$tri $, 2023, 

”Opti$mali$sasi $ Strate$gi$ 

Komuni $kasi $ Pe $masaran 

Produk Gi $ro BTN i $B 

Dalam Me$ni$ngkatkan 

Jumlah Nasabah Pada 

Bank Syari $ah KCS 

a. Me $mbahas me$nge $nai $ 

strategi pemasaran  

marke $ti$ng. 

b. Me $nggunakan 

me$tode $ kuali$tati$f 

a. Obje $k 

pe $ne$li $ti$an 

b. Subje $k 

pe $ne$li $ti$an  
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No Nama Persamaan Perbedaan 

Bogor”. 

5 

Juli$ Nofri$nza, 2023, 

“Opti$mali$sasi $ Strate$gi$ 

Pe $masaran Dalam 

Me $ni $ngkatkan Jumlah 

Anggota Pada Produk 

Pe $mbi$ayaan Murabahah 

(Study Pada BMT 

Masji $d Al-Azhar Cabang 

Kunci $ran Ci $le$dug)”, 

a. Me $mbahas me$nge $nai $$ 

strate$gi $ pe $masaran. 

b. Me $nggunakan 

me$tode $ kuali$tati$f 

a. Obje $k 

pe $ne$li $ti$an  

b. Subje $k 

pe $ne$li $ti$an 

6 

Supri $ani$, 2020, “Strate $gi$ 

Pe $masaran Te$rhadap 

Pe $ni $ngkatan Nasabah 

(Study PT. Bank 

Sulse $lbar Cabang 

E $nre$kang)” 

a. Me $mbahas me$nge $nai $ 

strate$gi $ pe $masaran 

b. Me $nggunakan 

me$tode $ kuali$tati$f 

a. Obje $k 

pe $ne$li $ti$an  

b. Subje $k 

pe $ne$li $ti$an  

7 

M. E $khsani$, 2021, 

“Strate$gi $ Me $ngatasi $ 

Pe $nurunan Daya Be $li $ 

Konsume $n Pada Toko 

Ri $te$l De $ngan 

Me $nggunakan e $-

comme $rce $ di$ Kota 

Be $ngkulu” 

a. Me $mbahas me$nge $nai $ 

strate$gi $ dalam 

me$ngatasi $ pe $nurunan 

konsume $n. 

b. Me $nggunakan 

me$tode $ kuali$tati$f 

a. Subje $k  

pe $ne$li $ti$an 

8 

I$da Fe $bri $yana, 2015, 

“Strate$gi $ Marke $ti $ng Mi $x 

Untuk Me $ngopti $malkan 

Produk Si $mpanan 

Sukare $la (Studi$ Kasus di $ 

BMT Wali $songo 

Papandayan Se $marang)”, 

a. Me $mbahas me$nge $nai $ 

strategi  marke $ti$ng 

b. Me $nggunakan 

me$tode $ kuali$tati$f 

a. Obje $k 

pe $ne$li $ti$an 

9 

Ze $i $ni $ye $ Al Muayyi $nah, 

2023, “Opti $mali$sasi $ 

Di $gi $tal Marke $ti$ng Dalam 

Me $ni $ngkatkan Jumlah 

Konsume $n Di $ Bi $ro 

Pe $rjalanan Haji $ Dan 

Umrah Pt Nur Haramai$n 

Muli $a Kraksaan 

Proboli $nggo” 

a. me$mbahas strategi 

pemasaran marke$ti $ng 

b. Me $nggunakan 

me$tode $ kuali$tati$f 

a. Obje $k 

pe $ne$li $ti$an 

b. Subje $k 

pe $ne$li $ti$an  

10 

Anom Garbo, Hani $fah 

Rodhi $atul Lati $fah, 2024, 

“Opti$masi $ Pe $layanan 

Nasabah Bank Syari $ah 

I$ndone $si $a Me $lalui$ 

a. Me $mbahas strate$gi $ 

opti$masi 

b. Me $tode$ pe $ne $li$ti$an 

a. Obje $k 

pe $ne$li $ti$an 

b. Subje $k 

pe $ne$li $ti$an   
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No Nama Persamaan Perbedaan 

Pe $nggunaan Ke $ce $rdasan 

Buatan” 

Sumbe $r: Di $olah ole$h Pe $ne$li $ti$ 

B. Kajian Teori 

Pada bagi $an i$ni $, te$rdapat pe$nje$lasan te$ori$ yang di $gunakan se $bagai $ dasar 

untuk me$nganali$si $s pe $rmasalahan yang akan di$te$li$ti $. Pe$mbahasan te$ori $ i$ni$ 

le$bi $h me$ndalam dan kompre$he$nsi $f de$ngan tujuan me$mbe$ri $kan pe$mahaman 

yang le $bi $h bai$k ke $pada pe$ne $li$ti$ dalam me $ngkaji $ pe$rmasalahan se$suai$ de $ngan 

rumusan masalah dan tujuan pe $ne $li$ti $an.
27

 

1. Optimalisasi Pemasaran (Marketing) 

Pemasaran adalah tulang punggung keberhasilan bisnis di era 

kompetitif saat ini. Perusahaan atau Lembaga Keuangan tidak dapat hanya 

mengandalkan kualitas produk atau layanan mereka; mereka juga harus 

secara efektif mengomunikasikan nilai tersebut kepada calon pelanggan 

dan membangun hubungan yang langgeng. Dalam ranah bisnis yang 

semakin kompetitif, memiliki strategi pemasaran yang efektif adalah kunci 

untuk meningkatkan penjualan dan membangun loyalitas pelanggan. 

Bisnis tidak hanya tentang produk atau layanan yang ditawarkan, tetapi 

juga tentang bagaimana Anda menyampaikan nilai tersebut kepada 

pelanggan.
28

 Untuk mencapai pertumbuhan bisnis yang pesat, optimalisasi 

strategi pemasaran menjadi krusial. Berikut adalah beberapa pendekatan 

yang dapat dipertimbangkan: 
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a. Memahami Target Pasar 

Memahami target pasar adalah landasan fundamental dalam 

pengembangan strategi pemasaran yang efektif, dan seringkali menjadi 

pembeda antara kampanye yang sukses dan yang gagal. Pemasaran 

modern dimulai dengan pemahaman yang mendalam tentang kebutuhan 

dan keinginan pelanggan, yang kemudian menjadi dasar untuk 

menciptakan nilai dan membangun hubungan yang menguntungkan. 

Tanpa pemahaman yang komprehensif tentang siapa target pelanggan 

Anda, upaya pemasaran dapat menjadi tidak terarah, membuang-buang 

sumber daya, dan gagal mencapai tujuan bisnis. Oleh karena itu, langkah 

pertama dalam mengembangkan strategi pemasaran yang efektif adalah 

memahami pelanggan. 

Segmentasi pasar adalah proses membagi pasar menjadi kelompok-

kelompok pembeli yang berbeda dengan kebutuhan, karakteristik, atau 

perilaku yang berbeda yang mungkin memerlukan produk atau bauran 

pemasaran yang terpisah. Dengan mengenali karakteristik demografis 

(usia, jenis kelamin, pendapatan, pendidikan, lokasi geografis), preferensi 

(minat, gaya hidup, nilai-nilai), dan kebutuhan pelanggan (masalah yang 

ingin mereka selesaikan, keinginan yang ingin mereka penuhi), sebuah 

bisnis dapat menyusun kampanye pemasaran yang relevan dan tepat 

sasaran. Pemahaman ini memungkinkan perusahaan untuk menciptakan 
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pesan yang resonan dan memilih saluran komunikasi yang paling efektif 

untuk menjangkau konsumen mereka.
29

 

Pemasar harus menggunakan data dari berbagai sumber. Survei 

pelanggan yang terstruktur, baik melalui kuesioner online maupun 

wawancara tatap muka, dapat mengungkap preferensi produk, kepuasan 

layanan, dan harapan mereka terhadap merek. Analisis media sosial 

memberikan jendela real-time ke dalam percakapan, sentimen, dan tren 

yang relevan dengan target pasar. Dengan memantau apa yang dikatakan 

pelanggan tentang merek Anda, pesaing, dan industri secara umum, 

bisnis dapat mengidentifikasi kebutuhan yang belum terpenuhi atau 

peluang baru. Selain itu, interaksi pelanggan langsung, baik melalui tim 

penjualan, layanan pelanggan, atau umpan balik di situs web, adalah 

sumber data kualitatif yang tak ternilai. Setiap keluhan, pujian, atau 

pertanyaan dapat menjadi petunjuk berharga tentang bagaimana 

meningkatkan produk, layanan, atau pesan pemasaran. 

Ketika pesan pemasaran terasa relevan dan disesuaikan dengan 

kebutuhan individu, peluang untuk menarik perhatian, membangun 

keterlibatan, dan mendorong konversi meningkat secara signifikan. 

Dengan pemahaman yang mendalam tentang siapa yang dicoba 

dijangkau, bisnis dapat menyusun pesan yang lebih tepat sasaran, 

memilih saluran komunikasi yang paling efektif, dan mengalokasikan 

anggaran pemasaran dengan lebih efisien. Singkatnya, memahami target 
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pasar bukan hanya tentang mengidentifikasi kelompok demografis, tetapi 

tentang membangun empati dan koneksi yang mendalam dengan 

individu-individu di dalamnya. Ini adalah investasi waktu dan sumber 

daya yang akan memberikan ROI (Return on Investment) yang signifikan 

dalam bentuk peningkatan penjualan, loyalitas pelanggan, dan 

pertumbuhan bisnis jangka panjang.
30

 

b. Pemanfaatan Digital Marketing 

Di era digital yang semakin maju, keberadaan online yang kuat 

bukan lagi sekadar pilihan, melainkan sebuah keharusan fundamental 

bagi keberhasilan bisnis. Transformasi digital telah mengubah lanskap 

pemasaran secara drastis, memungkinkan bisnis dari berbagai skala untuk 

menjangkau pelanggan yang lebih luas dan berinteraksi dengan cara yang 

lebih personal. Pemasaran digital mencakup semua aktivitas pemasaran 

yang menggunakan perangkat elektronik atau internet (Chaffey & Ellis-

Chadwick, 2019). Dengan demikian, pemanfaatan digital marketing 

secara maksimal adalah kunci untuk meningkatkan visibilitas merek, 

menarik pelanggan baru, dan mendorong pertumbuhan penjualan. 

Berikut adalah beberapa cara untuk memanfaatkan digital marketing 

secara maksimal:
31
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1) SEO (Search Engine Optimization) 

Salah satu pilar utama dalam digital marketing adalah SEO (Search 

Engine Optimization). Tujuannya adalah untuk memastikan situs web 

Anda dioptimalkan agar mudah ditemukan oleh calon pelanggan 

ketika mereka mencari produk atau layanan yang relevan di mesin 

pencari seperti Google. Ini bukan hanya tentang menggunakan kata 

kunci yang relevan, tetapi juga melibatkan serangkaian praktik teknis 

dan konten. SEO yang efektif memerlukan kombinasi riset kata kunci 

yang mendalam, pembuatan konten berkualitas tinggi yang 

memberikan nilai kepada pengguna, optimasi teknis situs (seperti 

kecepatan loading dan mobile-friendly), serta pembangunan backlink 

yang relevan dan otoritatif. Dengan menempatkan situs web Anda di 

peringkat teratas hasil pencarian, Anda dapat secara signifikan 

meningkatkan lalu lintas organik dan membangun kredibilitas merek 

di mata konsumen.
32

 

2) Media Sosial 

media sosial merupakan saluran yang sangat kuat untuk berinteraksi 

dengan pelanggan dan mempromosikan produk. Platform seperti 

Instagram, Facebook, LinkedIn, dan TikTok menawarkan beragam 

format dan jangkauan untuk membangun komunitas, meningkatkan 

kesadaran merek, dan mendorong keterlibatan. Kuncinya adalah 

memastikan konten yang diunggah konsisten dan sesuai dengan 
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branding bisnis Anda. Dan  "memberikan nilai" kepada pelanggan 

sebelum meminta penjualan, serta pentingnya beradaptasi dengan 

nuansa dan algoritma unik setiap platform. Hal ini tidak hanya 

memposting promosi produk, tetapi juga berbagi informasi yang 

relevan, mengadakan giveaway, menjawab pertanyaan, dan 

membangun hubungan otentik dengan pengikut.
33

 

3) Email Marketing 

Email Marketing tetap menjadi salah satu alat pemasaran digital 

dengan ROI (Return on Investment) tertinggi. Mengirimkan 

newsletter berkala memungkinkan bisnis untuk memberitahukan 

penawaran terbaru, memberikan informasi yang relevan, atau 

menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Email marketing 

memiliki kemampuan unik untuk membangun hubungan yang 

dipersonalisasi dan menumbuhkan loyalitas pelanggan seiring waktu. 

Dengan segmentasi daftar email, bisnis dapat mengirimkan pesan 

yang sangat relevan kepada kelompok pelanggan tertentu, 

meningkatkan tingkat buka email dan klik. Ini juga merupakan 

saluran yang efektif untuk menginformasikan tentang pembaruan 

produk, acara mendatang, atau hanya sekadar mengucapkan terima 

kasih kepada pelanggan setia.
34
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4) Iklan Berbayar  

iklan berbayar (Pay-Per-Click atau PPC) adalah cara cepat dan 

efektif untuk meningkatkan visibilitas merek , terutama di platform 

seperti Google Ads atau media sosial (misalnya, Facebook Ads, 

Instagram Ads). Meskipun membutuhkan investasi finansial, PPC 

menawarkan kemampuan penargetan yang sangat spesifik, 

memungkinkan bisnis untuk menjangkau pelanggan berdasarkan 

demografi, minat, perilaku, dan bahkan niat pencarian mereka. 

Dengan strategi yang tepat dan pemantauan kinerja yang cermat, 

iklan berbayar dapat menghasilkan lalu lintas berkualitas tinggi dan 

konversi yang cepat. Pengiklan dapat mengontrol biaya, menargetkan 

audiens yang tepat, dan mengukur hasil secara real-time, menjadikan 

PPC alat yang sangat fleksibel dan akuntabel dalam portofolio 

pemasaran digital.
35

 

c. Meningkatkan Pengalaman Pelanggan 

Meningkatkan pengalaman pelanggan (Customer Experience/CX) 

adalah strategi inti yang tak terpisahkan dari keberhasilan bisnis jangka 

panjang. Di tengah pasar yang jenuh dengan pilihan, pengalaman positif 

yang diberikan kepada pelanggan seringkali menjadi pembeda utama dan 

faktor krusial dalam membangun loyalitas merek. "Pengalaman 

pelanggan adalah bagaimana pelanggan memandang interaksi 

keseluruhan dengan perusahaan Anda". Persepsi ini bukan hanya tentang 
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produk atau layanan itu sendiri, tetapi tentang keseluruhan perjalanan 

pelanggan, mulai dari interaksi awal hingga dukungan purnajual. Fokus 

pada CX yang unggul tidak hanya mendorong pembelian berulang, tetapi 

juga mengubah pelanggan menjadi advokat merek yang kuat melalui 

rekomendasi dari mulut ke mulut. Pengalaman pelanggan yang positif 

adalah salah satu faktor utama dalam membangun loyalitas. Beberapa 

langkah yang dapat diambil adalah:
36

 

1) Layanan pelanggan yang responsive 

Dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif adalah 

layanan pelanggan yang responsif. Di era informasi yang serba cepat 

ini, pelanggan mengharapkan solusi instan dan komunikasi yang 

efisien. Memastikan  siap menjawab pertanyaan atau keluhan 

pelanggan dengan cepat dan profesional adalah imperatif. 

Responsivitas ini tidak hanya mengurangi frustrasi pelanggan tetapi 

juga menunjukkan bahwa bisnis menghargai waktu dan kebutuhan 

mereka. Studi oleh Salesforce menunjukkan bahwa 80% pelanggan 

menganggap pengalaman yang diberikan perusahaan sama 

pentingnya dengan produk atau layanannya (Salesforce, 2022). 

Pelanggan yang merasa diperhatikan, didengar, dan mendapatkan 

solusi yang memuaskan akan lebih cenderung untuk kembali, bahkan 

setelah mengalami masalah. Ini juga berarti menyediakan berbagai 

                                                             
36 Marianus Gulo, Kurniawan S. Zai, dan Natalia Kristiani Lase, “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Di CV. Golden Mart Kota Gunungsitoli,” Jurnal Ekonomi 

Manajemen Bisnis dan Akuntansi 10, no. 4 (2022): 1219, https://ejournal.unsrat.ac.id/v3/index.php

/emba/article/view/43972/40210. 
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saluran komunikasi yang nyaman bagi pelanggan, seperti telepon, 

email, live chat, atau media sosial, dan memastikan konsistensi 

kualitas layanan di semua saluran tersebut. 

2) Personalisasi  

Personalisasi memainkan peran yang sangat signifikan dalam 

meningkatkan pengalaman pelanggan. Di dunia yang mass-produced, 

sentuhan pribadi membuat pelanggan merasa dihargai dan unik. Ini 

bisa sesederhana menyebut nama pelanggan dalam email marketing, 

mengirimkan ucapan selamat ulang tahun yang dipersonalisasi, atau 

menawarkan produk berdasarkan riwayat pembelian dan preferensi 

mereka yang tercatat. Personalisasi yang efektif melampaui data 

demografi dasar; ini memanfaatkan data perilaku dan preferensi 

untuk menciptakan interaksi yang relevan dan bermakna. Misalnya, 

merekomendasikan film di layanan streaming berdasarkan riwayat 

tontonan, atau menyarankan artikel yang relevan di e-commerce 

berdasarkan produk yang baru saja dilihat. Pendekatan ini 

menunjukkan bahwa bisnis memahami kebutuhan individual 

pelanggan, bukan hanya memperlakukan mereka sebagai bagian dari 

keramaian. 

3) Loyalty program 

Implementasi program loyalitas adalah strategi yang sangat efektif 

untuk memberikan insentif dan menghargai pelanggan setia. Program 

loyalitas dapat berupa diskon khusus, hadiah, poin yang dapat ditukar 
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dengan produk atau layanan, akses eksklusif ke acara atau produk 

baru, atau bahkan perlakuan VIP. "Loyalitas bukan hanya tentang 

membeli kembali; ini tentang merekomendasikan." Program loyalitas 

yang dirancang dengan baik tidak hanya mendorong pembelian 

berulang tetapi juga mendorong pelanggan untuk menjadi advokat 

merek. Dengan demikian, program loyalitas berfungsi sebagai 

pengakuan atas nilai pelanggan dan motivasi untuk terus memilih 

merek Anda. 

d. Inovasi Produk dan Layanan 

Inovasi produk dan layanan adalah keberlangsungan dan 

pertumbuhan bisnis di pasar yang dinamis. Di tengah persaingan yang 

ketat dan ekspektasi konsumen yang terus berkembang, bisnis yang 

stagnan berisiko kehilangan relevansinya. Oleh karena itu, prinsip 

"jangan pernah berhenti berinovasi" menjadi esensial. Pelanggan modern 

cenderung loyal kepada merek yang terus menawarkan sesuatu yang baru 

dan relevan, karena inovasi menunjukkan komitmen mereka untuk 

memahami dan memenuhi kebutuhan mereka yang terus berubah, bahkan 

seringkali sebelum pelanggan menyadarinya. Inovasi bukan hanya 

tentang menciptakan sesuatu yang sama sekali baru, tetapi juga tentang 

peningkatan berkelanjutan dan adaptasi terhadap perubahan pasar. 

Pelanggan cenderung loyal kepada merek yang terus menawarkan 
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sesuatu yang baru dan relevan. Berikut langkah – langkah yangdapat 

dilakukan: 
37

 

1) Riset pasar  

Riset pasar secara berkala adalah langkah fundamental. Riset ini 

bukan sekadar tugas sekali jalan, melainkan proses berkelanjutan 

untuk memahami tren terkini dan kebutuhan pelanggan. Ini 

mencakup pemantauan perubahan demografi dan psikografi, analisis 

perilaku konsumen yang berkembang, serta identifikasi teknologi 

baru yang mungkin mempengaruhi preferensi atau cara hidup 

mereka. Riset pasar juga melibatkan analisis pesaing untuk 

mengidentifikasi celah pasar atau peluang untuk diferensiasi. Data 

yang dikumpulkan dari riset pasar dapat memberikan wawasan 

berharga tentang apa yang diinginkan pelanggan, apa yang membuat 

mereka tidak puas dengan solusi yang ada, dan fitur atau layanan apa 

yang mereka harapkan di masa depan. 

2) Pengembangan produk 

Pengembangan produk dan layanan yang inovatif. Ini melibatkan 

upaya untuk menambahkan fitur baru, meningkatkan kualitas, atau 

membuat versi produk yang lebih baik untuk memenuhi atau bahkan 

melampaui ekspektasi pelanggan. Inovasi bisa bersifat inkremental 

(peningkatan kecil pada produk yang sudah ada) atau radikal 

                                                             
37 M. Hasib Abdullah, “Analisa Strategi Bauran Pemasaran Jasa Dan Citra Dalam Meningkatkan 

Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen (Studi Pada KBIH Miftahul Ulum Lumajang),” Jurnal 

Ekonomi Syariah Darussalam 5, no. 1 (2024): 82, https://ejournal.iaida.ac.id/index.php/JESDar/art

icle/download/2678/1595. 
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(menciptakan produk atau layanan yang sama sekali baru). Proses 

pengembangan produk juga harus melibatkan pengujian dan iterasi 

yang ketat untuk memastikan bahwa produk atau layanan baru benar-

benar memberikan nilai dan berfungsi dengan baik sebelum 

diluncurkan ke pasar. 

3) Feedback pelanggan 

Feedback pelanggan adalah sumber informasi yang tak ternilai untuk 

mengetahui apa yang perlu ditingkatkan, apa yang berhasil dengan 

baik, dan di mana ada peluang untuk inovasi lebih lanjut. Ini bisa 

datang dari berbagai saluran: survei kepuasan pelanggan, ulasan 

online, komentar di media sosial, interaksi dengan tim layanan 

pelanggan, atau bahkan kelompok fokus. Pelanggan yang 

memberikan feedback adalah pelanggan yang peduli, dan 

mendengarkan mereka menunjukkan bahwa bisnis menghargai 

pandangan mereka. Perusahaan yang secara aktif mendengarkan 

pelanggan dan bertindak berdasarkan feedback mereka cenderung 

memiliki tingkat retensi pelanggan yang lebih tinggi dan pendapatan 

yang lebih baik (Forrester Research, n.d.). Dengan secara proaktif 

mencari dan menganalisis feedback pelanggan, bisnis dapat 

mengidentifikasi titik-titik nyeri, menemukan ide-ide baru untuk fitur 

atau perbaikan, dan memastikan bahwa inovasi yang mereka lakukan 

benar-benar relevan dan berorientasi pada pelanggan. 
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e. Analisi dan Evaluasi Kinerja Pemasaran 

Optimalisasi strategi pemasaran tidak dapat dilakukan tanpa 

evaluasi. Gunakan alat analitik untuk memantau kinerja kampanye, 

seperti jumlah klik, tingkat konversi, atau engagement di media sosial. 

Dari data ini, Anda dapat menentukan apa yang berhasil dan apa yang 

perlu diperbaiki. Langkah-langkah yang dapat dilakukan meliputi:
38

 

1) Menganalisis ROI  

menganalisis ROI (Return on Investment). Ini adalah pengukuran 

efektivitas finansial dari sebuah kampanye pemasaran, dengan 

membandingkan biaya yang dikeluarkan dengan hasil pendapatan 

yang diperoleh. Menurut Kaplan dan Norton, pencipta Balanced 

Scorecard, pengukuran kinerja finansial sangat penting untuk 

memahami apakah strategi yang diterapkan memberikan nilai 

ekonomi (Kaplan & Norton, 1996). Dengan menghitung ROI, bisnis 

dapat mengidentifikasi kampanye mana yang paling menguntungkan 

dan kampanye mana yang mungkin memerlukan penyesuaian atau 

penghentian. Analisis ROI yang cermat memungkinkan alokasi 

anggaran pemasaran yang lebih cerdas ke saluran dan taktik yang 

terbukti memberikan pengembalian terbaik. 

  

                                                             
38 Imelda Aprileny, Devy Kartika Rizki, dan Jayanti Apri Emarawati, “Pengaruh Bauran 

Pemasaran terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening,” Jurnal STEI Ekonomi 31, no. 1 (2022): 50, http://repository.stei.ac.id/12238/3/544-

Article%20Text-2694-1-10-20220719.pdf. 
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2) Melakukan A/B testing 

melakukan A/B Testing adalah metode yang sangat efektif untuk 

menguji berbagai pendekatan dan mengetahui strategi mana yang 

paling efektif. A/B testing melibatkan pembuatan dua versi (A dan B) 

dari elemen pemasaran yang sama (misalnya, judul email, copy iklan, 

desain landing page, atau call-to-action) dan menunjukkannya kepada 

segmen audiens yang berbeda secara bersamaan. Tujuan utama 

adalah untuk melihat versi mana yang berkinerja lebih baik dalam hal 

metrik kunci tertentu. Dengan melakukan testing secara sistematis, 

pemasar dapat secara iteratif mengoptimalkan elemen-elemen 

kampanye mereka untuk meningkatkan tingkat konversi, mengurangi 

biaya per akuisisi, dan meningkatkan efektivitas keseluruhan. 

3) Memonitor competitor 

Meskipun fokus utama harus pada pelanggan dan kinerja internal, 

memahami apa yang dilakukan pesaing dapat memberikan wawasan 

berharga tentang peluang yang dapat diambil atau ancaman yang 

perlu diantisipasi. Ini bukan berarti meniru secara membabi buta, 

melainkan menganalisis strategi pemasaran, pesan, saluran, dan 

bahkan inovasi produk mereka. Porter dalam analisis lima kekuatan 

persaingannya menekankan pentingnya memahami dinamika 

persaingan dalam suatu industri (Porter, 1980). Dengan memantau 

strategi pesaing, bisnis dapat mengidentifikasi celah pasar yang 

belum terlayani, tren yang mungkin mereka manfaatkan, atau bahkan 
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menghindari kesalahan yang telah dilakukan pesaing. Ini juga 

membantu dalam menjaga diferensiasi merek dan memastikan bahwa 

tawaran nilai Anda tetap menarik di mata pelanggan dibandingkan 

dengan alternatif yang ada di pasar. 

2. Penurunan 

Pe $nurunan adalah pe$rbuatan me$nurun. Pe $nurunan dalam hal i$ni$ 

be $rarti$ pe $rbuatan me$nurun se $cara ti$dak di $se $ngaja ole $h masyarakat. 

Pe $nge $rti $an i$ni $ di $dukung pe $nge $rti $an lai$nnya, De $cre$ase $, to be$come $ or make$ 

some $thi $ng be$come $ smalle$r i $n si$ze $, numbe $r e $tc. Pe$nurunan adalah me$njadi$ 

atau me$mbuat se$suatu me$njadi$ le$bi$h ke $ci$l dalam ukuran, nomor, dan lai $n 

se $bagai $nya. Pe $nurunan dalam hal i$ni $ be $rarti$ pe $nggunaan jasa Kope $rasi $ 

si $mpan pi$njam le$bi$h ke $ci$l dari$pada pe$ri$ode $ se $be$lumnya ole $h masyarakat. 

Pe $nge $rti $an te$rse $but di$dukung pula ole $h pe$nge $rti $an lai$nnya, 

De $cre $ase $ a proce$ss of be $comi $ng or maki$ng some $thi $ng smalle $r or le$ss. 

Pe $nurunan adalah me$njadi$ atau me$mbuat me$njadi$ le$bi $h ke$ci$l atau re$ndah. 

De $cre $ase $, to be$come $ le$ss or to make $ some $thi $ng do thi$s. Pe $nurunan 

me$njadi$ le$bi $h re$ndah atau me$mbuat se$suatu me$njadi$ re$ndah. Adanya 

pe $nge $rti $an i$ni$ se$maki$n me $mpe$rje$las pandangan bahwa pe$nurunan 

me$mi $li$ki $ arti$ te$lah te$rjadi$ le $bi$h re $ndah.
39

 

3. Nasabah 

Nasabah me$rupakan pe$mbe$li$ yang me $mbe$li $ ataupun me$makai$ 

be $nda yang di $jual ataupun di$saji$kan ole$h bank atau le$mbaga ke$uangan 

                                                             
39 Artikata, diakses 4 November 2024, http://www.artikata.com/arti-382768-penurunan.html. 
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lai$nnya. Dalam me$mpromosi$kan lati$han, se $suatu organi $sasi $ me$mpunyai $ 

se $bagi $an tujuan yang mau di $capai$, bai $k tujuan se $saat ataupun tujuan 

jangka panjang. Untuk saat i $ni $, se$bagi $an be$sar untuk me$me$nangkan hati$ 

pe $mbe$li$ untuk barang yang baru di $ki$ri $m. Se$me $ntara i$tu, dalam jangka 

panjang, hal i$tu di$lakukan untuk me$njaga barang-barang yang ada te $tap 

te$rke $ndali$ agar te$tap ada. Untuk me$ndapatkan pe$mbe $li$ atau kli$e $n, di$ atas 

se $galanya, ke $butuhan dan ke$i $ngi $nan me $re $ka harus di$pi $ki $rkan. Ke $butuhan 

manusi$a me$rupakan se$suatu kondi$si $ di$mana orang me$rasa ti$dak te$rdapat, 

se $macam ke$butuhan he$ndak rasa nyaman, nafsu makan, haus, se $rta 

ke $butuhan yang lai $n.
40

 

Nasabah adalah pi$hak yang me $manfaatkan admi$ni$strasi$ bank atau 

le$mbaga ke $uangan lai $nnya. Me $ngumpulkan janji$ dan pi $njaman adalah 

admi$ni $strasi$ ke $uangan utama dari$ pe $rge $rakan se $ti$ap je$ni$s organi $sasi $ 

ke $uangan bank.
41

 

De $fi $ni$si $ te $rse $but se $te$lah i$tu se $luk be$luk dalam pe$ri$hal be $ri$kut, i $alah 

se $laku be$ri $kut : 

1) Nasabah he $ndak jadi$ kli$e $n yang me $ne $mpatkan pe$ni $nggalan me$re $ka 

di $ bank se $laku toko be $rgantung pada pe $rse $tujuan bank de$ngan kli $e $n 

yang be $rsangkutan. 

                                                             
40

 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya , 74. 
41

 Sonny Koeswara and Muslimah, “Analisis Besarnya Pengaruh Kinerja Pelayanan (Service 

Performance) Frontliner dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Prioritas PT. BCA, 

TBK Cabang Permata Buana Dengan Pendekatan Metode Regresi Linear Multiple,” Jurnal Pasti 

Volume VIII, No. 1 (2015): 3, https://publikasi.mercubuana.ac.id/index.php/pasti/article/view/430/

372. 
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2) Nasabah Pe$mi $njam me$rupakan nasabah yang me $ndapatkan kre$di $t 

ataupun kantor pe$mbi$ayaan yang te $rgantung pada Pri $nsi $p Syari $ah 

ataupun yang se $bandi $ng de $ngannya be $rsumbe$r pada pe $rse $tujuan bank 

de $ngan nasabah yang be $rsangkutan. 

Dalam apli$kasi $ ke$uangan, te $rdapat 3 be$rbagai $ kli $e$n, antara lai$n: 

1) Nasabah i$nve $stor, spe $si $alnya nasabah yang me $naruh ase$tnya di $ bank, 

mi$salnya se $laku si $mpanan ataupun dana cadangan. 

2) Nasabah yang me $nggunakan pe $rbankan me$ngakui $ kantor, mi $salnya 

dui $t muka i$ndustri $ swasta, dui $t muka pe$mbe $li$an rumah. 

3) Kli $e $n yang me $laksanakan pe$rtukaran de $ngan pe $rte$muan yang 

be $rbe$da le$wat bank, mi$salnya pe $rtukaran antara pe$ngi $ri $m se $laku 

pe $mbe$li$ se $rta e$ksporti $r di$ luar ne$gara. Buat pe$rtukaran se$macam i$ni$, 

orang dagang bi $asanya me $mbuka le$tte$r of cre$di $t( L/ C) di $ bank buat 

ci$ci $lan yang mudah se $rta nyaman. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pada pe $ne$li $ti$an i $ni$, pe $nde $katan pe$ne$li $ti $an yang di $lakukan adalah 

pe $nde$katan pe$ne $li$ti$an kuali$tati$f de $ski $pti$f kare$na pe $ne$li $ti$an i $ni$ be $rupaya untuk 

me$ngurai $kan atau me$maparkan si$tuasi$ ke$jadi$an yang di $te$li$ti$ be$rdasarkan data 

yang di $pe $role$h dari$ obse $rvasi $, wawancara, dan dokume$ntasi $. De $ngan 

me$ngkai $tkan se $rta me$mbandi$ngkan te $ori $ yang ada. Di $mana yang di $maksud 

de $ngan pe $ne $li$ti $an de$ski $pti $f adalah suatu pe $ne$li$ti$an yang be $rusaha 

me$nde $skri $psi $kan suatu obje$k, fe $nome $na atau se$tti$ng sosi $al yang akan 

di $tuangkan dalam tuli$san yang be $rsi $fat narati$f se $cara si$te$mati$s se $suai $ de$ngan 

apa adanya.
42

 

Se $dangkan je $ni$s pe $ne $li$ti$an i $ni$ me $nggunakan pe$ne $li$ti$an de$skri $pti $f 

kare$na ti$dak di$maksudkan untuk me$nguji $ hi $pote$si$s, namun untuk 

me$nde $skri $psi $kan suatu ge$jala atau ke$adaan yang di $te$li $ti$ se $cara apa adanya 

se $rta di$arahkan untuk me$maparkan fakta-fakta, ke$jadi$an-ke $jadi$an se $cara 

si $ste $mati$s dan akurat, se$rta be$rtujuan me$nggambarkan le$bi $h ci$ri$-ci $ri $ se $suatu.
43

 

Pe $ne $li$ti$an i $ni $ nanti$nya akan me $nde $skri $psi $kan te$ntang pe $ne $rapan opti$mali$sasi$ 

marke $ti$ng dalam me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah yang te $rjadi$ pada PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo. 

                                                             
42

 Albi Anggito dan Johan Setiawan, Metodologi Penelitian Kualitatif  (Sukabumi: CV. Jejak, 

2018), 11. 
43

 Feny Rita Fiantika, dkk., Metodologi Penelitian Kualitatif  (Padang: PT Global Eksekutif 

Teknologi, 2022), 88. 
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B. Lokasi Penelitian 

Lokasi $ me$lakukan pe$ne $li$ti $an i$ni$ yakni $ suatu obje$k atau si$tuasi$ ke $adaan 

pe $ne$li $ti$ dapat me$mahami$ kondi $si $ se$be $tulnya dalam rangka me $mpe $role$h data 

pe $ne$li $ti$an dari$ obje $k yang di $te $li$ti $. Adapun lokasi $ pe $ne$li$ti$an di $ PT LKM BKD 

Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo, Ke $camatan Si$lo, Kabupate $n Je$mbe$r di $ Jl. 

PDP Sumbe $rwadung De $sa Karangharjo, Ke $camatan Si$lo, Kabupate $n Je$mbe$r. 

Se $dangkan me $mi$li$h lokasi $ i$ni $ kare$na te$rdapat be$be$rapa hal yakni $ PT LKM 

BKD Be $rkah me$rupakan status dan be$ntuk hukum badan kre$di$t de $sa se$bagai $ 

le$mbaga ke $uangan mi$kro yang me $nggunakan prose$dur dan me$kani$sme $ yang 

konte$kstual dan fle$ksi $be $l, ke$mudi$an te$rjadi$nya masalah de$ngan pe $nurunan 

nasabah, dan agar le$bi$h mudah di $jangkau ole$h masyarakat mi$ski $n yang 

me$mbutuhkan pe$layanan. Se $lai$n i$tu lokasi $ te$mpat pe$ne $li$ti$an yang cukup 

strate$gi $s dan mudah di $jangkau. 

C. Subjek Penelitian 

Dalam pe$ne $li$ti $an i$ni$, pe$ne $li$ti $ dapat me$mpe$role $h data de$ngan 

me$nggunakan te $kni $k purposi $ve $, yang me $rupakan me$tode$ pe $ngambi $lan sumbe $r 

data de$ngan pe $rti $mbangan khusus. Hal i$ni $ di $se $babkan kare$na pe $ne$li $ti$ 

me$ngambi $l sampe $l pada orang yang di $anggap pali $ng me $nge $tahui $ te$ntang 

masalah yang be $rkai $tan te$ntang marke $ti$ng mi $x (bauran pe$masaran) te$rhadap 

pe $ngopti $malan turunnya nasabah. Di $harapkan te$kni $k i $ni$ akan me $mbantu 

pe $ne$li $ti$ dalam me$nge $tahui $ opti$mali$sasi $ marke $ti$ng dalam me$ngatasi $ pe$nurunan 
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nasabah.
44

 Adapun yang di $te $tapkan se$bagai $ i $nforman dalam pe$ne$li $ti$an i$ni$ 

adalah 

a. Bapak Totok Sugi $arto se $laku ke$pala cabang 

Pe $ne $li$ti$ me $mi$li $h i $nforman saat i$ni$ di $kare $nakan ke$pala cabang me $mi$li$ki $ 

pe $mahaman yang me $ndalam me$nge $nai $ pe$rmasalahan pe$rusahaan yang 

se $dang pe $ne $li$ti $ te$li$ti $. 

b. Bapak Boby I$ndra M. se $laku bagi $an pe$masaran 

Pe $ne $li$ti$ me $mi$li $h i$nforman te$rse $but di $kare $nakan bagi$an pe $masaran atau 

marke $ti$ng me $mi$li$ki$ hubungan yang e $rat de $ngan nasabah dan me $mi$li$ki $ 

pe $mahaman me$ndalam me$nge $nai $ pe $rmasalahan nasabah.  

c. I$bu Suparti $ Ni $ngsi $h se $laku bagi $an admi$ni$strasi$ 

Pe $ne $li$ti$ me $mi$li$h i $nforman te$rse $but di$kare$nakan bagi $an admi$ni$strasi $ 

mampu me$mbe$ri $kan pe$mahaman dan data me$nge $nai $ pe$rmasalahan 

pe $rusahaan yang se $dang pe $ne $li $ti$ te$li $ti$. 

d. Nasabah Akti $f dan Mantan Nasabah PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo 

Pe $ne $li$ti$ me $mi$li$h i $nforman i$ni $ di $kare$nakan nasabah me$mi$li$ki $ pe $ngalaman 

langsung te $rhadap produk dan layanan yang di $gunakan dan dapat 

me$mbe $ri$kan wawasan me$nge $nai $ ke$puasan, masalah dan ke$butuhan. Pada 

i $nforman nasabah saat i$ni$ pe $ne $li$ti $ me$mi $li$h nasabah yang akti $f dan mantan 

nasabah. 
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D. Teknik Pengumpulan Data 

Te$kni $k pe$ngumpulan data me$rupakan langkah yang pali $ng strate $gi $s 

dalam pe$ne$li $ti$an kare$na tujuan utama dari$ pe $ne $li$ti$an adalah me$ndapatkan data. 

Pada bagi $an i$ni$ di$urai$kan te$kni$k pe $ngumpulan data yang akan di $gunakan 

adalah obse$rvasi $, wawancara, dan dokume$ntasi$.
45

 

a. Obse $rvasi $ 

Obse $rvasi $, juga bi $sa di $se $but se$bagai $ me$tode $ pe$ngamatan, yang me $rupakan 

me$tode $ pe$ngumpulan data di$mana pe$ne $li$ti$ atau pe$nuli $s harus me $ngamati$ 

ruang, te $mpat, pe$laku, ke$gi $atan, be$nda, waktu, pe$ri$sti $wa, tujuan, dan 

pe $rasaan.
46

 Pe $ne $li$ti$an i $ni $ be $rtujuan untuk me $ngumpulkan data te$ntang 

pe $ne$rapan opti$mali$sasi $ marke $ti$ng dalam me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah 

yang te $rjadi$ pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo. 

b. Wawancara 

Wawancara adalah je$ni$s pe$rcakapan yang di $lakukan de$ngan tujuan 

te$rte $ntu. Pe$rcakapan i$ni $ di $lakukan ole$h dua pi$hak, yai $tu pe$wawancara 

(me$ngajukan pe $rtanyaan) dan te$rwawancarakan (yang me $mbe$ri $ 

jawaban).
47

 Wawancara yang di $lakukan pe $ne$li $ti$ te $rkai$t te$ntang hal-hal 

be $ri$kut i $ni$: 

1) Me $nge $nai $ bagai $mana pe$ne $rapan opti$mali$sasi $ marke $ti$ng dalam 

me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang 

De $sa Karangharjo 
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2) Me $nge $nai $ apa faktor-faktor pe $ndukung dan pe $nghambat opti$mali$sasi $ 

marke $ti$ng dalam me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah pada PT LKM BKD 

Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo 

c. Dokume $ntasi$  

Dokume $ntasi$ adalah me$tode$ pe $ngumpulan data yang di $gunakan untuk 

me$le $ngkapi $ pe $ne$li $ti$an, bai$k be$rupa sumbe$r data te$rtuli$s, gambar, atau 

karya be $sar yang me $mbe $ri$kan i $nformasi$ te $ntang prose $s pe $ne $li $ti$an se $suai $ 

de $ngan apa yang di $ butuhkan ole $h pe $nuli$s dalam me$nye $le $sai$kan pe $ne $li$ti$an 

di $ PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo.
48

 

E. Analisis Data 

Pe $ne $li$ti$an kuali$tati$f me$mungki $nkan di $lakukan anali$si $s data pada waktu 

pe $ne$li $ti$ be $rada di$ lapangan maupun se $te$lah ke$mbali$ dari$ lapangan baru 

di $lakukan anali$si $s. Anali $si $s data adalah prose $s me$ncari$ dan me$nyusun se $cara 

si $ste $mati$s data yang di $pe $role$h dari$ hasi$l wawaancara, catatan lapangan, dan 

bahan-bahan lai$n, se $hi $ngga dapat mudah di$pahami$ dan te$muannya dapat 

di $i$nformasi $kan ke$pada orang lai $n.
49

 Prose $s anali$si $s data dalam pe$ne$li $ti$an i $ni$ 

di $lakukan de$ngan e $mpat tahap, yai $tu:  

a. Pe $ngumpulan Data 

Me $ngumpulkan data adalah tujuan utama se $ti$ap pe $ne$li $ti$an. Dalam 

pe $ne$li $ti$an kuali$tati$f pe $ngumpulan data me $lalui$ obse $rvasi $, wawancara 

me$ndalam, dan dokume$ntasi$ atau gabungan ke $ti$ganya (tri $angulasi $). 
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b. Re $duksi $ data 

Me $re $duksi $ data be$rarti$ me$rangkum, me $mi$li $h, dan me$mi $lah e$le$me$n yang 

pali$ng pe $nti $ng, dan me $ncari$ te $ma dan polanya de $ngan de $mi $ki$an, data yang 

te$lah di$re $duksi $ akan me$mbe$ri $kan gambaran yang le $bi$h je $las dan akan 

me$mpe $rmudah pe$ne $li$ti$ untuk me $lakukan pe $ngumpulan data se $lanjutnya, 

dan me$ncari$nya bi $la di$pe $rlukan. 

c. Pe $nyaji $an data 

Pe $ne $li$ti$ dapat me$nyaji $kan data dalam be$rbagai $ mode$l, se $pe$rti $ table$, grafi $k 

atau urai$an si$ngkat, asalkan pe$mahaman maksud dan tujuan dari$ pe $nyaji $an 

te$rse $but me$mudahkan dalam pe$nyusunan dan pe$mahaman pe$mbaca. 

d. Pe $nari$kan ke $si $mpulan 

Se $te$lah data di$saji$kan masi $h dalam be$ntuk yang kurang pasti $ atau be$rsi $fat 

se $me$ntara. Pe$nari$kan ke$si $mpulan di$ambi$l dari$ data yang te $lah di$anali$si $s 

dan data yang sudah di $ce $k be$rdasarkan bukti$ yang di $dapatkan di$lokasi $ 

pe $ne$li $ti$an. 

F. Keabsahan Data 

Pada pe$ne $li$ti $an i$ni $, ke$absahan data pe $ne$li $ti$an me$nggunakan 

me$tode $ tri$angulasi $¸yai $tu pe $ngumpulan data dari$ obse $rvasi $, wawacara 

me$ndalam de$ngan pi $hak i$nforman yang te $lah di$te$ntukan, se $rta 

dokume$ntasi $, yang se $lanjutnya di $ve $ri $fi $kasi $ untuk me$masti$kan konsi $ste $nsi$ 

dan akurasi$ i $nformasi$. Tri $angulasi $ dapat di $de$fi $ni $si $kan se$bagai $ pe $nggunaan 

dua atau le$bi $h me$tode $ pe$ngumpulan daa untuk me$me $ri$ksa vali $di$tas 

te$muan pe $ne$li$ti$an. Ole$h kare $na i $tu, tri$angulasi $ data di$lakukan de$ngan 
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me$ncocokan hasi$l obse $rvasi $, wawancara, dan dokume$ntasi$ untuk 

me$mpe $rkuat ke$absahan data. De $ngan me $nggunakan be $rbagai $ te$kni $k 

pe $ngumpulan data, tri$angulasi $ me$mungki $nkan konsoli $dasi$ i $nformasi$, 

di $mana ke$unggulan satu me $tode$ bi $sa me$ngi $mbangi $ ke $le $mahan me$tode$ 

lai$nnya, se $hi $ngga me $nghasi $lkan te$muan yang le $bi $h vali $d dan 

kompre$he $nsi $f.
50

 

G. Tahap-Tahap Penelitian  

Di $mulai$ dari$ pe$ne$li $ti$an pe$ndahuluan, pe$nge $mbangan de $sai $n, 

pe $ne$li $ti$an aktual, dan sampai $ pada pe$nuli$san laporan, bagi $an i$ni $ akan 

me$ngurai $kan re $ncana pe$laksanaan pe$ne$li$ti $an se $pe$rti $ hal nya te $rse $but, yakni $: 

a. Tahap pra pe$ne $li$ti$an 

1) Me $nyusun Rancangan Pe $ne $li $ti$an 

Pada tahap i$ni$ pe $ne$li $ti$ te $rle$bi $h dahulu me $mbuat de$sai$n pe $ne $li$ti $an 

yang di $awali$ de$ngan pe $ngajuan judul ke$pada DPA se $lanjutnya ke$ 

Ke $tua Program Studi $ Pe$rbankan Syari $ah yai $tu Ana Prati$wi $, M.S.A. 

ke $mudi$an me$nyusun proposal yang se $lanjutnya di $konsultasi$kan 

ke $pada dose$n pe $mbi$mbi$ng yai $tu Dr.Abdul Rokhi $m,S.Ag,M.E $.I$ 

2) Me $mi$li $h Lapangan Pe $ne $li$ti $an 

Se $orang pe $ne $li $ti$ harus te $rle$bi $h dahulu me$mi$li $h lapangan pe $ne$li $ti$an, 

se $be $lum me$lakukan pe$ne $li$ti$an. pe $ne $li$ti$ me$mi $li$h PT LKM BKD 

Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo se $bagai $ lokasi$ pe $ne $li$ti$an. 
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3) Pe $ri $zi $nan 

Se $be $lum me$mulai$ pe$ne $li$ti$an, pe$ne $li$ti $ te$rle $bi$h dahulu me$mi $nta i$zi $n 

de $ngan me $mi$nta surat pe$rmohonan pe $ne$li $ti$an ke$pada pi $hak 

kampus, untuk se$lanjutnya di $se $rahkan ke$pada Ke $pala Pi$mpi$nan PT 

LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo, dan me$nunggu 

tanggapan surat te$rse $but untuk me$ne$ntukan apakah pe$ne$li $ti$an dapat 

di $lakukan di$sana atau ti$dak. 

4) Me $nyi $apkan Pe $rle$ngkapan Pe $ne $li$ti $an 

Se $te$lah di$be $ri$ i $zi $n untuk bi$sa pe $ne $li$ti$an, dan sudah me$ndapatkan 

i $nforman pe$ne $li$ti$an Langkah se $lanjutnya adalah me $mpe$rsi $apkan 

pe $ralatan pe$ne $li$ti $an se$be $lum te$rjun ke$ lapangan, yakni $ me $nyi $apkan 

kame$ra, pe$re $kam suara, buku catatan, bolpoi $n dan barang lai$nnya. 

b. Tahap Pe$laksanaan Pe$ne $li$ti $an 

Se $te$lah me$ndapatkan i$zi $n pe $ne $li$ti$an, pe $ne $li$ti$ akan me$masuki$ obje $k 

pe $ne$li $ti$an dan langsung me $lakukan pe $ngumpulan data de$ngan 

obse $rvasi $, wawancara, dan dokume$n untuk me$mpe$role $h data yang vali $d 

te$rkai $t bagai $mana pe$ne$rapan opti$mali$sasi $ marke$ti$ng dalam me$ngatasi $ 

pe $nurunan nasabah, dan apa faktor-faktor yang me $ndukung dan 

me$nghambat opti$mali$sasi $ marke$ti $ng dalam me$ngatasi $ pe$nurunan 

nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo. 
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c. Tahap anali$si $s data 

Se $te$lah pe$ne $li$ti$ me$ndapatkan se$buah data, lalu di$kumpulkan dan di$ 

anali$si $s, langkah se$lanjutnya yakni $ mulai$ me$nyusun laporan pe$ne $li$ti$an 

dan me$mpe$rtahankan hasi$l dan te$muan pe$ne $li$ti$an. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

 

A. Gambaran Objek Penelitian 

1. Sejarah PT LKM BKD Berkah Kabupaten Jember 

Le $mbaga Ke $uangan Mi $kro Badan Ke $uangan De $sa (LKM BKD) 

Be $rkah Kabupate$n Je $mbe$r bukanlah e$nti$tas yang hadi $r se $cara ti$ba-ti $ba. 

Pe $rjalanannya me $re$ntang jauh ke$ masa koloni$al Be $landa, di$ mana fondasi$ 

ke $uangan mi $kro pe$de $saan mulai$ di $le$takkan. Di $re $ktur Ope $rasi$onal LKM BKD 

Be $rkah Je$mbe$r, Wi $wi $k Wulandari$, me $ngungkapkan bahwa ci$kal bakal 

le$mbaga i $ni $ adalah lumbung de $sa yang be $rdi $ri$ pada tahun 1897 dan bank de$sa 

yang me $nyusul pada tahun 1904. Ke $dua le$mbaga i $ni $ lahi$r se $bagai$ re $spons 

te$rhadap ke$suli $tan e$konomi $ masyarakat de $sa saat pace$kli $k, me$ngumpulkan 

padi$ dan uang untuk di $pi $njamkan ke$pada me$re$ka yang me $mbutuhkan. 

Ke $be $radaan ke$duanya di $akui $ se $cara hukum me$lalui$ Staatsblad nomor 357 

tahun 1929, me$nandai$ pe $ngakuan re $smi$ atas pe$ran pe $nti$ng me $re $ka dalam 

pe $re$konomi $an lokal.  

Se $lama masa pe$njajahan Be $landa, si$ste $m BKD be $rfungsi $ e $fe $kti$f 

se $bagai $ le$mbaga ke$uangan bagi $ masyarakat pe$de $saan. Namun, ge $jolak 

pe $ndudukan Je$pang dan pe $rang ke $me$rde $kaan se $mpat me$nghe $nti $kan 

ope $rasi$onalnya. Se $te$lah ke$me$rde $kaan, BKD ke $mbali$ bangki $t, 

me$mpe $rtahankan konse$p dasarnya se $bagai$ bank se$kunde $r di$ bawah bi$naan 

BRI$. Struktur organi $sasi $ yang me $li$batkan ke $pala de$sa dan tokoh masyarakat 
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dalam Komi $si $ BKD, se $rta si$ste $m kre$di$t se $de $rhana yang fle $ksi $be$l, me$njadi$ ci$ri$ 

khas le$mbaga i$ni$. Me$ski $pun Undang-Undang Pe $rbankan tahun 1992 

me$mbawa pe$rubahan re$gulasi $, BKD te $tap e$ksi $s dan re$le $van, me$mbukti$kan 

ke $mandi$ri$annya de $ngan ti $dak be$rgantung pada dana atau subsi $di $ pe $me$ri $ntah. 

Di $ te$ngah maraknya le $mbaga kre $di$t, LKM BKD Be $rkah te $tap mampu 

me$njangkau masyarakat mi $ski $n di $ pe $de $saan, me$ne $gaskan pe $rannya se $bagai $ 

pi $lar e$konomi$ ke $rakyatan. 

Pe $rubahan re$gulasi $ me $nuntut transformasi $, dan LKM BKD Be $rkah 

me$re $sponsnya de $ngan me $ngajukan le$gali $tas ke $ Ke $me$nkumham. Akta 

pe $ndi$ri $an te$rbi $t pada 8 Juli$ 2020, di $i $kuti $ i $zi $n ope $rasi $onal pada 11 Januari$ 

2022. Me $ski $pun be$rakar dari$ i$ni $si $ati$f masyarakat, le$gali $tas me$ngharuskan 

LKM BKD Be $rkah me $njadi$ bagi $an dari $ BUMDe $sMa PT BKD Se $jahte$ra. 

Prose $s i $ni $ me $li$batkan Musyawarah Antar De $sa (MAD) se $bagai $ dasar 

ke $i$kutse $rtaan pe$me $ri$ntah de$sa se $bagai $ pe $me$gang saham, me$ski $pun tanpa 

kontri$busi $ dana. Se $bagai $ be $ntuk pe $rtanggungjawaban, Rapat Umum 

Pe $me$gang Saham (RUPS) te $lah di $laksanakan pada 2 Me $i $ 2023, dan hasi $lnya 

di $laporkan ke$ OJK Kabupate $n Je$mbe$r. Namun, tantangan masi$h ada, 

te$rutama dalam me$nyamakan pe$rse $psi $ dan me$ni $ngkatkan pe $mahaman te$ntang 

pe $ran LKM BKD Be $rkah di $ kalangan pe$me$gang saham dan masyarakat luas. 

Sosi $ali$sasi $ me$njadi$ kunci $ untuk me$masti$kan le$mbaga i$ni $ dapat te$rus 

be $rke$mbang dan me$mbe $ri$kan manfaat maksi $mal bagi$ masyarakat pe$de $saan.
51
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a. Profi $l PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo  

Badan Kre $di$t De $sa (BKD) me $rupakan le $mbaga ke$uangan mi$kro 

yang te $lah lama hadi$r di $ I$ndone $si $a, khususnya di $ wi $layah pe $de $saan. 

BKD me $mi$li $ki$ pe $ran pe$nti $ng dalam me$mbe $ri$kan akse $s ke $uangan 

ke $pada masyarakat de$sa, te$rutama bagi$ me$re $ka yang suli $t di $jangkau 

ole$h le$mbaga ke$uangan formal se$pe$rti $ bank. LKM BKD Cabang De $sa 

Karangharjo, se $bagai $ bagi $an dari$ jari$ngan LKM BKD, me $mi$li$ki $ tujuan 

utama untuk me$ni $ngkatkan ke$se $jahte$raan e$konomi $ masyarakat de$sa 

me$lalui$ pe $nye $di $aan layanan ke $uangan yang te $rjangkau dan mudah 

di $akse$s. 

LKM BKD me $mi$li$ki $ se $jarah panjang yang be $rakar dari $ ke$butuhan 

masyarakat de$sa akan akse $s pe $rmodalan. Ke $be $radaannya te $lah di $atur 

dan di$awasi $ ole$h Bank I$ndone $si $a, dan se $i$ri $ng pe $rke $mbangan zaman, 

LKM BKD te $rus be $radaptasi$ de $ngan pe $rubahan re$gulasi $ dan ke $butuhan 

masyarakat. LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo di $di $ri$kan 

de $ngan se $mangat untuk me$mbe $rdayakan e $konomi$ lokal dan me$ndorong 

pe $rtumbuhan usaha mi$kro di$ de $sa. 

LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo me$nawarkan 

be $rbagai $ layanan ke $uangan, antara lai$n: Pe $nyaluran Kre $di $t: LKM BKD 

Be $rkah me $nye $di $akan kre$di$t de $ngan pe $rsyaratan yang le $bi $h fle$ksi $be $l 

di $bandi$ngkan bank, di $tujukan untuk be$rbagai $ ke $pe$rluan se $pe$rti $ modal 

usaha pe$rtani$an, pe $te$rnakan, pe$rdagangan, dan usaha mi $kro lai$nnya. 

Si $mpanan: LKM BKD Be $rkah juga me $ne$ri $ma si$mpanan dari$ 
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masyarakat de$sa, me$mbe$ri $kan alte$rnati$f te $mpat me$nyi $mpan uang yang 

aman dan te$rpe $rcaya. Layanan Ke $uangan Lai $nnya: Be $be $rapa LKM 

BKD Be $rkah, te $rmasuk cabang Karangharjo, mungki $n juga 

me$nawarkan layanan lai $n se $pe $rti $ pe$mbayaran tagi $han atau jasa 

konsultasi$ ke $uangan.
52

 

2. Visi Misi PT LKM BKD Berkah 

Agar te $tap be$rjalan se$arah dan be$rjalan se $suai $ de$ngan programnya 

maka PT LKM BKD Be $rkah se $bagai $ le $mbaga yang me $mpunyai $ vi $si $ dan 

mi$si $ yang di $jadi $kan pe$doman dalam me$njalankan usahanya guna 

me$ncapai$ targe $t yang di $ ci $ta-ci $takan. 

Vi $si $ PT LKM BKD Be $rkah adalah me$njadi$ Le $mbaga Ke $uangan 

Rakyat yang de $kat de $ngan rakyat dan dapat me $mbantu pe$re$konomi $an 

rakyat. 

Mi $si $ PT LKM BKD Be $rkah adalah be$sar be $rsama rakyat de $ngan 

pe $ne$kanan pada se$mangat ke$wi $rausahaan, ke$unggulan manaje$me$n dan 

ori $e$ntasi $ i$nve $stasi $ yang i $ni $vati $f. 

3. Lokasi PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo 

Te$mpat yang me $njadi$ obje $k pe$ne $li$ti $an saat i$ni $ be$rfokus pada PT 

LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo yang be $ralamat di$ Jl. PDP 

Sumbe $rwadung De $sa Karangharjo, Ke $camatan Si$lo, Kabupate $n Je$mbe$r, 

Jawa Ti$mur. 
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4. Struktur Organisasi PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo 

Struktur organi $sasi $ PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo se $le$ngkapnya dapat di $li$hat di$bawah i$ni$: 

 

 

Gambar 1. Struktur Organi $sasi $ PT LKM BKD Be $rkah De $sa Karangharjo 

Sumbe $r: PT LKM BKD Be $rkah De $sa Karangharjo 

Se $ti$ap di$vi $si$ dalam struktur organi$sasi $ PT LKM BKD Be $rkah 

Cabang De $sa Karangharjo me $mpunyai $ tugas dan we $we $nang masi$ng-

masi$ng, di $antaranya:  

a. Ke $pala Cabang 

Tugas ke $pala cabang se$bagai $ pe$mangku ke$bi $jakan te$rti$nggi $ 

di $kantor cabang PT LKM BKD di $ se $ti $ap de $sa, juga se $bagai $ pe $ne $ntu 

se $gala ke$putusan pe$mi $njaman te$rhadap nasabah, se$rta pe$nanggung 

jawab te$rhadap be$rjalannya ope $rasi$onal ke$rja di$ kantor cabang , 

se $lai$n i $tu ke$pala cabang me $rupakan pe $laku pe$laksanaan atau 

TOTOK SUGIARTO 

ADMINISTRASI MARKETING 

KEPALA CABANG 
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ke $panjang tanganan dari$ se$mua apa yang di $ pe $ri$ntahkan ke$pala 

kantor pusat. 

b. Admi $ni $strasi $ 

Tugas admi$ni$strasi $ atau kasi$r yai $tu me $nye $le $sai$kan se$mua 

admi$ni$strasi$ di $ kantor cabang PT LKM BKD, dan di $ mulai $ de $ngan 

prose $s pe $ncari$an, prose $s pe $nye $toran ci $ci$lan nasabah dan tabungan 

nasabah, se$rta pe$nge $rjaan pe$nuli $san di$ buku nasabah, ki$ti$r nasabah, 

buku tabungan nasabah, anali $si $s nasabah, pe$nyi $mpanan agunan 

nasabah, dan pe$nyi $mpanan data pe$ndukung nasabah be$rupa foto 

rumah nasabah, foto copy kartu ke $luarga dan foto copy KTP nasabah 

adalah tugas pokok kasi $r di$ kantor cabang. 

c. Marke $ti$ng 

Tugas marke $ti $ng se$bagai $ pe $nagi $h dan pe $ncari$ nasabah baru 

de $ngan ke $te$ntuan anali$si $s dari $ ke$pala cabang kasi $r, marke$ti $ng juga 

punya tanggung jawab atas tari$kan ci$ci $lan pada nasabah.  

5. Produk dan Layanan PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo  

Adapun be $be $rapa pe$layanan produk dan jasa PT LKM BKD Be $rkah 

Cabang De $sa Karangahrjo adalah se$bagai $ be $ri$kut:  

a. Me $layani $ pi $njaman mi$ngguan 

Me $rupakan pi$njaman yang di $ ci $ci$l se $lama 12 mi$nggu de $ngan 

potongan 5 % di $ se $ti$ap pe$ncai$ran dan de$ngan si $mpanan waji$b (SW) 

di $ se $ti$ap ci$ci$lan ke$ 12. 
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b. Pi $njaman bulanan 

Me $rupakan si$ste $m pi $njaman de$ngan me $nggunakan agunan atau 

jami$nan be$rupa akte$ tanah, BPKB ke $ndaraan motor de$ngan mi $ni $mal 

pi $njaman Rp. 10.000.000 dan maksi $mal Rp. 75.000.000. si$ste $m 

ci$ci $lan bi$sa 12 bulan, 24 bulan atau 36 bulan de$ngan bunga 3 %. 

c. Pi $njaman pane$nan 

Pi$njaman de$ngan si $ste $mnya hampi $r sama de$ngan pi $njaman 

bulanan, yang me $mbe$dakan hanya waktu pe$mbayaran ci $ci$lan yang 

di $bayar langsung di $ bulan pane$n atau di$ bulan ke$ 4 dari$ bulan pane$n. 

d. Tabungan si $masya 

Me $rupakan tabungan mi$ngguan yang bi $sa di$ ambi$l kapan saja 

dan tanpa di$ pungut bi $aya admi$ni $strasi $ tabungan (bi $aya pe $nari $kan, 

pajak bunga). 

e. Tabungan fi $tri$ 

Tabungan de$ngan si $ste $m se$lama 10 bulan yang hanya bi $sa di$ 

cai$rkan di$ bulan romadhon atau me$nje$lang i $dul fi $tri$ de $ngan bonus 

se $mbako di$ ti$ap nomi$nal yang di $ te$ntukan 100 ri$bu di $kali$ 10 

me$ndapat mi$nyak 2 li $te $r dan kopi$ se $rta te $h. Tabungan 200 ri $bu di $kali$ 

10 bulan me$ndapatkan bonus be$ras 5kg, mi $nyak 2 li $te$r, gula 1kg 

se $rta kopi$ dan te$h.  

f. Tabungan pe $lajar 

Tabungan de$ngan si $ste $m bi$sa me$nabung se $ti$ap hari$ se$ni $n dan 

bi $sa di$ ambi$l kapan saja tanpa pungutan bi $aya admi$ni$strasi $.  
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B. Penyajian Data dan Analisis 

Dalam pe$ne$li $ti$an yang di $lakukan pe $rlu adanya pe $nje$lasan yang le $bi $h 

dalam me$nge $nai $ te $muan pe$ne $li$ti$an yang te $lah di$ te $li$ti$ ole $h pe $nuli$s. Panggi $lan 

te$muan pe$ne $li$ti$an i$ni$ be$rtujuan untuk me$nge $tahui $ karakte$ri$sti $k dan pokok 

pokok pe $ne$li $ti$an yang akan di $lakukan. Dalam rangka me $nye $le $sai $kan 

pe $rmasalahan pe$ne$li$ti$an te$ntang pe $ngopti $mali$sasi $an marke $ti$ng dalam 

me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo. Pe $nggali $an data yang di $lakukan ole$h pe$ne $li$ti $ be$rupa wawancara 

atas be$be$rapa i$nforman yang se $ki $ranya dapat me$mbe$ri $kan i$nformasi$ te$rkai$t 

fokus pe $rmasalahan yang di $te $li$ti $, se$rta obse $rvasi $ dan dokume$ntasi$ di $ PT 

LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo. Pada bagi $an i $ni$ fe $nome $na dan 

data yang te $lah di$pe $role$h akan di$paparkan se $cara je$las dan si $ste$mati$s, be $ri $kut 

adalah be$be $rapa hal yang akan di $ paparkan se $cara je$las dan si$ste $mati$s, be $ri$kut 

adalah be$be $rapa hal yang akan di $paparkan se $bagai $ hasi $l dari$ pe$ne $li$ti$an i $ni$:  

1. Strategi optimalisasi marketing yang dapat dilakukan oleh PT LKM 

BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan Silo, 

Kabupaten Jember untuk mengatasi penurunan jumlah nasabah 

Penurunan jumlah nasabah dapat menjadi tantangan serius bagi 

bisnis mana pun. Untuk mengatasinya, optimalisasi pemasaran menjadi 

kunci utama. Strategi ini berfokus pada analisis mendalam terhadap data 

nasabah yang ada, termasuk pola perilaku, preferensi, dan alasan 

mengapa mereka mungkin beralih ke kompetitor. Dengan memahami 

data ini, perusahaan dapat menyegmentasikan target pasar dengan lebih 
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akurat dan mengembangkan pesan pemasaran yang dipersonalisasi dan 

relevan. 

Pe $nurunan jumlah nasabah pada le $mbaga ke $uangan atau pe$rbankan 

me$rupakan tantangan se$ri $us yang me $me $rlukan strate$gi $ pe $masaran yang 

opti$mal. Dalam me$nghadapi $ si $tuasi$ i $ni $, le$mbaga ke $uangan pe$rlu fokus 

pada be$be $rapa aspe$k kunci $ diantaranya: 

1) Memahami Target Pasar 

Target pasar adalah sekelompok individu atau organisasi yang 

memiliki karakteristik serupa, seperti usia, jenis kelamin, pendapatan, 

minat, atau kebutuhan, yang menjadi fokus utama upaya pemasaran 

suatu produk atau layanan. Mengidentifikasi target pasar secara akurat 

memungkinkan perusahaan untuk mengalokasikan sumber daya 

pemasaran secara efisien, merancang pesan yang relevan dan menarik, 

serta memilih saluran distribusi yang paling efektif untuk menjangkau 

calon pelanggan yang paling berpotensi. 

Strategi yang diterapkan pada PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo menggunakan beberapa strategi yang disesuaikan dengan 

kebutuhan, segmentasi pasar dan sasaran yang dituju dengan hasil 

observasi sebagai berikut 

Pe $ne $li$ti$ me $lakukan wawancara ke$pada ke $pala cabang PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo me$nge $nai $ strate$gi $ 

pemasaran yang be $rtujuan untuk me$ngatasi$ pe $nurunan jumlah 

nasabah. 
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“pe$mahaman me$ndalam te$ntang ke $butuhan dan pre$fe $re $nsi$ 

nasabah i$tu me$njadi$ sangat pe$nti$ng bagi $ pe$rusahaan mba. 

Apalagi $ untuk me$ngatasi $ nasabah me$nurun. Jadi$ pe $rusahaan  

me$lakukan anali$si $s data dan ri$se $t pasar, dan pe$rusahaan juga 

me$ngi $de $nti $fi $kasi$ se $gme $n nasabah yang pali$ng re $ntan dan 

me$nge $mbangkan pe $nawaran yang se $suai$. Se $lai $n i $tu 

pe $rusahaan  me$ni $ngkatkan kuali$tas layanan dan pe $ngalaman 

nasabah harus me$njadi$ pri $ori$tas utama dan me$lalui$ program 

loyali $tas dan i$nse $nti$f yang me $nari $k dapat me$mbantu 

me$mpe $rtahankan nasabah yang sudah ada dan me $nari$k 

nasabah baru”.
53

 

 

Dari $ pe$nje $lasan bapak Totok di$katakan bahwa strate $gi $ opti $mali$sasi $ 

marke $ti$ng dalam ke$butuhan dan pre$fe $re$nsi $ nasabah adalah kunci$ utama.  

Se $lanjutnya pe $ne $li$ti$ me $lakukan wawancara de$ngan bagi $an 

pe $masaran atau marke$ti$ng yai $tu bapak Bobi $ te$ntang strate$gi $ opti $mali$sasi$ 

marke $ti$ng yang di $ lakukan ole$h PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo dalam me $lakukan pe$masaran, pasti$nya di $lakukan 

pe $ngopti $malan strate$gi$ marke $ti$ng yang opti$mal. Be $li$au me$nyampai $kan. 

“untuk strate$gi $ pe $masaran yang saya lakukan i $tu de$ngan 

me$mahami$ ke$butuhan dan pe$ri $laku nasabah i$tu se $ndi $ri $ mbak,  

lalu me$nye $suai $kan produk dan layanan pe $rusahaan de$ngan 

ke $butuhan me$re $ka. Dan saya juga me $mpromosi $kan apa yang 

me$njadi$ ke $le$bi $han dari$ pe $rusahaan, se$pe $rti$ me$ndapatkan 

tabungan hasi$l dari$ pi$njaman nasabah i$tu se $ndi$ri $, yang mana 

tabungan te $rse $but dari$ potongan pi $njaman yang di $ se $but uang 

admi$ni $strasi$ dari $ pi$njaman te$rse $but. Jadi$ ji$ka nasabah 

me$lakukan pi$njaman nasabah juga me$mpunyai $ tabungan.”
54

 

 

Dari $ pe$rnyataan bapak Bobi $ bahwa pe$ngopti $malan strate$gi $ 

marke$ti$ng yang e $fe $kti$f be $rfokus pada pe $mahaman me$ndalam te$ntang 

ke $butuhan dan pe$ri $laku nasabah. De$ngan me$nye $suai $kan produk dan 
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layanan se $suai $ ke $butuhan me $re$ka, se $rta me $mpromosi$kan ke $unggulan 

pe $rusahaan.  

Dan i$ni $ juga di$ be $narkan ole$h bapak Totok se $laku ke$pala cabang 

dalam me$mpromosi $kan ke$unggulan pe$rusahaan yang di $lakukan PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo. 

“Strate$gi $ i $ni $ adalah strate$gi $ pe $ngopti $malan dalam 

me$mudahkan nasabah untuk me$mi$njam dana ke $uangan di $ 

LKM i $ni $ mbak, dari$ ke$unggulan pe $rusahaan yang sudah 

di $te$tapkan i$tu me$rupakan se$suatu yang me $nari$k bagi $ 

masyarakat se $ki$tar dan dapat me$ngundang nasabah-nasabah 

baru. Dan se$lai$n i$tu pe$rsyaratan dari$ pi$njaman nasabah 

sangatlah mudah dan ce $pat, yang hanya cukup me $nye $rahkan 

2 le$mbar FC KK, 2 le $mbar FC KTP suami$ i $stri$ se $rta foto 

te$mpat usaha nasabah, di$ prose $s surve $r ole$h marke$ti $ng lalu 

prose $s ce $k be$rkas ole$h ke $pala cabang, dan lagsung pe $ncai$ran 

ole$h kasi $r.
55

 

 

Pe $ne $li$ti$ me $nyi $mpulkan bahwa strate $gi $ opti $mali$sasi $ LKM i $ni $ 

be $rfokus pada ke$mudahan dan ke$ce$patan prose$s pe $mi$njaman bagi$ 

nasabah. De$ngan me $manfaatkan ke$unggulan pe$rusahaan yang me $nari $k 

bagi $ masyarakat se$ki$tar, yang be $rpote $nsi $ me$nari $k nasabah baru. 

2) Meningkatkan Pengalaman Pelanggan 

Meningkatkan pengalaman pelanggan berpusat pada upaya holistik 

untuk membuat setiap interaksi nasabah dengan bisnis menjadi lancar, 

menyenangkan, dan berkesan positif, mulai dari tahap awal kesadaran 

hingga purnajual. Ini melibatkan pemahaman mendalam terhadap 

kebutuhan dan harapan nasabah melalui survei, umpan balik, dan analisis 

data perilaku, lalu mengintegrasikan wawasan tersebut ke dalam setiap 
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sentuhan. Tujuan utamanya adalah membangun loyalitas jangka panjang, 

mendorong rekomendasi dari mulut ke mulut, dan pada akhirnya, 

berkontribusi pada pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan dengan 

mengubah nasabah menjadi advokat merek. 

Seperti pe$ne $li$ti $ juga me$lakukan wawancara de$ngan salah satu 

nasabah akti$f PT LKM BKD Be $rkah cabang De $sa Karangharjo dengan 

alasan mengetahui strategi pemasaran yang di tawarkan dan i $bu Ulfa 

be $li$au me$nyampai $kan 

“Saya sangat puas de $ngan produk yang di $tawarkan ole$h 

BKD, ya karna i$tu mbak di$ BKD saya me$lakukan pi$njaman 

te$tapi$ saya juga me$ndapatkan tabungan pe$rtahunnya. Saya 

juga sudah le$bi$h dari$ 10 tahun me$njadi$ nasabah di$ BKD i $ni$ 

mbak, dan i$tu yang me $njadi $ saya masi $h me$ne $tap sampai$ 

se $karang. Dan saya se $ri $ng me $re $kome$ndasi $kan ke$ saudara 

atau te$tangga se $ki $tar. 
56

 

 

Me $nurut pe$maparan yang di $sampai$kan ole $h i$bu Ulfa bahwasannya 

be $nar adanya de $ngan pe $rnyataan dari$ bapak Bobi $ se $be $lumnya de $ngan 

ke $le$bi $han dari$ pe$rusahaan nasabah akan puas dan me$ne $tap. 

Dan pe $ne $li$ti$ juga me $wawancarai$ nasabah akti$f lai $nnya yai $tu i $bu 

Astuti $k, dan be$li$au me$mbe $narkan dari$ pe $rnyataan i$bu Ulfa bahwasannya 

i $bu Astuti $k te$lah di$re $kome$ndasi$kan untuk me$lakukan pi$njaman di$ PT 

LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo be$li$au be $rpe$ndapat. 

“saya sangat se $nang de $ngan adanya BKD i $ni$ kare$na sangat 

me$mpe $rmudah saya dalam me$lakukan pi$njaman tanpa 

pe $rsyaratan yang suli $t, saya tau BKD i $ni $ dari$ te$tangga saya 

mbak te$tangga saya me $nyarankan me$lakukan pi $njaman di$ 
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BKD i $ni $ dan Alhamduli $llah saya juga se $nang dan puas 

me$lakukan pi$njaman di$sana.”
57

 

 

Adapun pe $rtanyaan yang sama di $ajukan ke $pada salah satu nasabah 

akti$f i $bu Yuli$ana be$li $au me$ngatakan 

“Me $njadi$ nasabah di$ BKD i $ni $ ti $dak pe$rlu pe $rsyaratan banyak 

mbak, i$tu yang me $mbuat saya me$njadi$ se $nang dan mudah 

ji$ka me$lakukan pi$njaman te$rhadap BKD, te$ntunya saya juga 

puas te $rhadap produk yang di $tawarkan BKD i $ni $ sangat 

me$mpe $rmudah bagi$ masyarakat me$ne$ngah ke $bawah.
58

 

 

Dari $ pe$nje$lasan i$bu Yuli $ana dapat di$arti$kan bahwa be$li$au se$nang 

de $ngan produk yang di $tawarkan ole$h PT LKM BKD Be $rkah Cabang 

De $sa Karangharjo. 

3) Inovasi Produk dan Layanan 

Inovasi produk dan layanan adalah kunci untuk tetap relevan dan 

kompetitif di pasar yang terus berubah. Ini melibatkan pengembangan 

ide-ide baru yang memberikan nilai tambah signifikan bagi pelanggan, 

baik melalui fitur baru, peningkatan kualitas, kemudahan penggunaan, 

atau bahkan model bisnis yang sepenuhnya berbeda. Tujuannya adalah 

untuk memenuhi kebutuhan pasar yang belum terpenuhi atau 

menciptakan permintaan baru, membedakan diri dari pesaing, serta 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Inovasi dapat berkisar 

dari perubahan kecil dan bertahap (inkremental) hingga terobosan yang 

revolusioner (disruptif), yang pada akhirnya mendorong pertumbuhan 

bisnis dan keberlanjutan jangka panjang. 
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Wawancara se$lanjutnya ke $pada bapak Bobi $ I$ndra se $laku bagi $an 

pe $masaran/marke$ti$ng.  

“E$valuasi $ dan moni $tori$ng be $rkala te$rhadap e $fe$kti $vi $tas se $ti $ap 

strate$gi $ yang di $jalankan sangatlah pe $nti$ng. Ki $ta pe $rlu 

me$ngukur dampaknya te$rhadap pe$rtumbuhan jumlah 

nasabah, me$ngi $de $nti $fi $kasi$ are$a yang be $rhasi $l dan are$a yang 

pe $rlu di$ti$ngkatkan. De $ngan me $lakukan pe $nye $suai $an dan 

pe $rbai$kan se$cara be$rke $lanjutan, ki$ta yaki $n PT LKM BKD 

Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo dapat ke $mbali$ me$nari $k 

mi$nat masyarakat dan me $ni $ngkatkan jumlah nasabah se$cara 

si$gni $fi$kan.
59

 

 

Me $nurut pe$maparan yang di $sampai$kan ole$h bapak Bobi $ dapat di$ 

arti$kan bahwasannya e$valuasi $ dan moni$tori $ng ruti$n strate$gi $ pe $masaran 

sangat pe $nti$ng untuk me $ngukur ke $be $rhasi$lan, me$ne$mukan are$a 

pe $rbai$kan, dan me$masti$kan PT LKM BKD Be $rkah dapat te$rus me$nari $k 

mi$nat masyarakat se$rta me$ni$ngkatkan jumlah nasabah se $cara si$gni $fi $kan 

me$lalui$ pe $nye $suai $an be$rke $lanjutan. 

Se $lai$n i $tu pe$ne $li$ti$ juga me $wawancarai$ salah satu mantan nasabah 

yai $tu i $bu Nunung be $li $au be$rpe $ndapat yai $tu 

“saya se $be$ne $rnya e $man mbak be$rhe$nti$ jadi$ nasabah BKD, 

saya sudah 10 tahunan di$ BKD i $tu, saya e$man yai $tu mbak 

dapat tabungan di $ se $ti $ap tahunnya, i $ni$ saya dapat tawaran lagi $ 

dari$ te $tangga-te $tangga yang jadi $ nasabah di $ BKD i $tu.”
60

 

 

Dan di $ be $narkan juga de $ngan salah satu nasabah akti $f  yai $tu i $bu 

Li $li $k Atun be $li $au juga be$rpe $ndapat  

“saya se $ri $ng me $nawarkan BKD i $ni$ ke $ orang lai$n mbak 

apalagi$ ke$ te$tangga-te $tangga se $ki $tar rumah yang be $lum tau 

BKD i $ni $, saya juga me $nyampai $kan ke$untungan yang di $ dapat 
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di $ BKD pasti $nya, saya se $ndi $ri $ sudah lama me$njadi$ nasabah 

BKD, mungki $n sudah 18 tahunan mbak sampai$ se $karang
61

.” 

 

Dapat di$si$mpulkan dari$ pe $ndapat i$bu Nunung se $bagai $ mantan 

nasabah dan i$bu Li $li $k Atun se $bagai $ nasabah akti$f bahwasannya PT LKM 

BKD Be $rkah me$mi $li$ki $ daya tari $k yang cukup kuat bagi $ nasabahnya. Hal 

i $ni$ me $nunjukkan bahwa PT LKM BKD Be $rkah me $mi$li $ki$ ke $unggulan 

yang di $rasakan langsung ole $h nasabahnya, me$nci $ptakan loyali $tas dan 

bahkan me$ndorong promosi $ dari $ mulut ke$ mulut di$ li$ngkungan 

masyarakat. 

Dan dari$ pe$ndapat nasabah te$rse $but juga di$ be$narkan ole$h bapak 

Bobi $ se $laku staf pe$masaran be$li$au me$ngatakan 

“me$mang be $nar mbak masyarakat di $si$ni $ yang sudah me $njadi$ 

nasabah ke$banyakan me$re $ka te$rtari$k de$ngan produk apa yang 

di $tawarkan ole$h pe$rusahaan dan i$tu me$mang me$njadi$ 

ke $unggulan dari $ pe $rusahaan kami$ dari$ dulu, dan i $ni $ 

me$rupakan cara dari$ pe $rusahaan untuk me$ngopti $malkan 

nasabah ke$mbali$.”
62

 

 

Dari $ pe$nje $lasan bapak Bobi $ dapat di$ arti$kan bahwa ke$te$rtari$kan 

masyarakat te$rhadap produk yang di $tawarkan me$mang me $njadi$ 

ke $unggulan utama pe$rusahaan. Strate$gi $ i $ni $ juga di $pandang se $bagai $ cara 

pe $rusahaan untuk me$ngopti $malkan ke $te$rli $batan ke$mbali$ para 

nasabahnya. De $ngan de $mi $ki $an, fokus pada produk yang me $nari $k dan 

me$nguntungkan me $njadi$ kunci$ dalam me$mpe$rtahankan loyali $tas nasabah 

dan me$ndorong me $re $ka untuk te$rus be $ri $nte $raksi$ de $ngan pe $rusahaan. 
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Disini peneliti juga mewawancarai kembali bapak totok mengenai 

manfaat strategi yang dilakukan oleh PT LKM BKD Berkah Cabang 

Desa Karangharjo beliau mengatakan 

 

“Strategi pemasaran yang efektif juga berkontribusi pada 

peningkatan penjualan dan pangsa pasar. Seperti melalui 

analisis pasar dan penargetan yang tepat, perusahaan juga 

dapat menjangkau konsumen yang paling potensial dan 

menawarkan solusi yang relevan dengan kebutuhan mereka. 

Hal ini pada gilirannya akan mendorong keputusan 

pembelian dan membantu perusahaan mengungguli 

pesaing.”
63

 

 

Dapat disimpulkan dari penyampaian bapak Totok bahwasannya 

Strategi pemasaran yang efektif secara signifikan mendorong 

peningkatan penjualan dan pangsa pasar sebuah perusahaan. Hal ini 

terwujud melalui analisis pasar yang cermat dan penargetan konsumen 

yang tepat, memungkinkan perusahaan mengidentifikasi dan menjangkau 

segmen pasar paling potensial. Dengan memahami kebutuhan dan 

preferensi mereka, perusahaan dapat menawarkan solusi yang sangat 

relevan, sehingga secara langsung mendorong keputusan pembelian oleh 

konsumen. Pada akhirnya, pendekatan strategis ini tidak hanya 

memperkuat posisi perusahaan di pasar tetapi juga memberikannya 

keunggulan kompetitif yang substansial dibandingkan para pesaing. 
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2. Faktor-faktor yang menyebabkan penurunan jumlah nasabah pada 

PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan 

Silo, Kabupaten Jember 

a. Analisis dan evaluasi kinerja pemasaran 

Analisis dan evaluasi kinerja pemasaran yang mendalam sangat 

penting untuk mengidentifikasi akar penyebab penurunan nasabah. 

Faktor-faktor utamanya seringkali mencakup strategi pemasaran yang 

tidak efektif atau usang, seperti kurangnya inovasi dalam produk atau 

layanan yang ditawarkan, promosi yang tidak tepat sasaran atau tidak 

menarik, serta kegagalan untuk beradaptasi dengan perubahan preferensi 

dan perilaku konsumen (misalnya, pergeseran ke digital marketing). 

Selain itu, layanan pelanggan yang buruk (respon lambat, kurang ramah, 

atau kurang membantu) dan kurangnya keunggulan kompetitif 

dibandingkan pesaing juga menjadi pemicu utama nasabah beralih. 

Evaluasi harus melibatkan peninjauan data penjualan, metrik akuisisi dan 

retensi nasabah, umpan balik pelanggan (survei, keluhan), serta analisis 

kompetitor untuk memahami di mana posisi pemasaran perusahaan saat 

ini dan area mana yang memerlukan perbaikan mendesak. 

Penurunan nasabah dalam konteks perbankan atau lembaga 

keuangan, mengacu pada berkurangnya jumlah nasabah yang 

menggunakan layanan dari lembaga keuangan seperti hal nya PT LKM 

BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo yang mengalami penurunan 

nasabah. Penurunan nasabah ini bisa disebabkan oleh berbagai faktor. 
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Pe $nurunan jumlah nasabah pada PT LKM BKD Be $rkah Cabang 

De $sa Karangharjo ke $mungki $nan di$se $babkan ole$h be $be$rapa faktor yang 

sali$ng te $rkai $t. Se$pe $rti$ hal nya yang di $katakan ole$h bapak Totok, be$li $au 

me$ngatakan 

“Se $jauh pe$ngamatan dan anali$si $s i $nte $rnal kami$, pe $nurunan 

jumlah nasabah i$ni $ ke$mungki $nan di $se $babkan ole$h be$be $rapa 

hal yang pe $rlu ki $ta te$laah le$bi $h lanjut. Yang pe $rtama yai $tu 

mungki $n banyaknya pe $sai $ng se $sama le$mbaga ke $uangan 

lai$nnya yang me $njamur di$ masyarakat, se$pe $rti$ bank 

mi$ngguan se $pe $rti $ i $tu mbak. dan juga adanya sunti $kan dana 

ke $pada masyarakat dari$ de $sa ke$pada pe$laku-pe $laku e$konomi $ 

ke $ci$l yang se $cara be $rke$lanjutan dan hal ini juga yang 

menyebabkan nasabah menjadi menurun. 
64

 

 

Me $nurut pe $maparan yang di $sampai$kan ole$h bapak Totok 

bahwasannya pe $ngamatan dan anali$si $s i $nte$rnal pe $nurunan jumlah 

nasabah me$ngi $ndi$kasi $kan adanya te$kanan kompe$ti $ti$f yang si $gni $fi $kan dari$ 

le$mbaga ke $uangan lai$n, te$rmasuk bank mi$ngguan yang se $maki$n banyak 

be $rope$rasi $ di $ masyarakat. Se$lai$n i $tu, program pe $nyaluran dana se $cara 

be $rke$lanjutan dari$ ti$ngkat de $sa ke$pada pe $laku e$konomi $ ke$ci$l juga 

be $rpote$nsi $ me$ngurangi $ ke $te $rgantungan me$re $ka te$rhadap layanan 

ke $uangan PT KM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo. 

Se $te$lah i $tu pe$ne $li$ti $ juga me $lakukan wawancara de$ngan I$bu Suparti $ 

se $laku Admi $ni $strasi $ ke $uangan. Pe $rtanyaan yang sama di $anyakan dalam 

wawancara i$ni $, untuk me$mpe$role$h data dan me$nguji $ tri$angulasi $ sumbe $r. 

I$bu Suparti $ be $rpe $ndapat  

“mungki $n se $lai$n i $tu faktor yang me $mpe $ngaruhi $ turunnya 

jumlah nasabah pada tahun lalu i $tu te$rle$tak pada masalah di$ 
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mantan staf karyawan mbak, se $suai $ de$ngan data yang saya 

pe $role$h dari $ nasabah yang me $ngundurkan di $ri $ yang terjadi 

penurunan nasabah. Dan se$be $lumnya mohon maaf mbak saya 

ti$dak bi$sa me$nce$ri $takan pe$rmasalahan apa yang me $njadi$ 

masalah pada pe$rusahaan kami$.
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Me $nurut pe $ndapat yang di $be $ri $kan ole$h i $bu Suparti $ dapat 

di $si $mpulkan bahwa anali$si $s data i$nte$rnal me$nunjukkan bahwa 

pe $rmasalahan te$rkai $t pada mantan staf karyawan yang turut be $rkontri $busi$ 

si $gni $fi $kan te $rhadap pe$nurunan jumlah nasabah pada tahun se $be $lumnya. 

I$nformasi $ yang di $pe $role $h langsung dari$ nasabah yang me $mutuskan untuk 

me$ngundurkan di $ri $ me$ngi $ndi $kasi $kan adanya i $su atau dampak ne$gati $f 

yang di $ti $mbulkan ole$h ti$ndakan atau ki$ne $rja staf te$rse $but. 

Pe $ne $li$ti$ juga me $wawancarai$ ke $pada salah satu mantan nasabah dari $ 

PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo yai $tu bapak Hati$p 

be $li$au me$ngatakan 

“Saya me$njadi$ nasabah di$ BKD i $tu sudah cukup lama mbak, 

mungki $n se $ki $tar 20 tahunan atau 30 tahunan i $tu se $me $njak 

BKD i $tu ada, te$tapi$ pada tahun 2021 saya me $mbe$rhe $nti$kan 

di $ri$ me $njadi$ nasabah di$ BKD i $tu mbak di $kare$nakan saya 

korban dari$ karyawan be $rmasalah tahun ke $mare$n yang 

kabarnya sudah di $ be $rhe $nti$kan i$tu. 
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Me $nurut pe$ndapat yang di $ sampai$kan ole$h bapak Hati$p se $laku 

mantan nasabah dapat di $ si $mpulkan bahwa ke $putusan untuk be$rhe $nti$ 

me$njadi$ nasabah te$rse $but di$dasari$ ole$h pe $ngalaman me$njadi$ korban dari$ 

ti$ndakan karyawan PT LKM BKD Be $rkah  Cabang Karangharjo yang 

be $rmasalah pada tahun se$be$lumnya.  
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Dan di $be $narkan juga ole$h salah satu mantan nasabah PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo yai$tu i $bu Busani $ yai $tu: 

“Saya bukan nasabah BKD lagi $ nduk, se $me$njak masalah 

karyawan yang di $be $rhe $nti $kan, mungki $n 3 tahun saya sudah 

yang ke $luar dari$ BKD.  Saya juga sudah ti $dak pe $rnah 

me$lakukan pi$njaman ke$ bank manapun.
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Dapat di$arti$kan dari$ wawancara i$bu Busani$ bahwa pe $mbe$rhe$nti $an 

nasabah i$tu te$rdapat pada ti$ndakan karyawan PT LKM BKD Be $rkah 

Cabang De $sa Karangharjo yang be $rmasalah. Dan terjadilah penurunan 

nasabah secara signifikan. 

Se $lanjutnya pe $ne $li$ti $ me$lakukan wawancara lagi$ ke $pada bapak 

Totok. Adapun hasi $l wawancara be$li$au me $ngatakan  

“Di $ tahun-tahun se$be$lumnya me$mang se $mpat ada 

pe $rmasalahan di$ pe $rusahaan kami$ mbak ke $mungki $nan di$ 

tahun 2021 yang mana saya pe $rganti $an me$njadi$ ke$pala 

cabang baru di$ de $sa Karangharjo i $ni$. Saya masuk di $ BKD 

Karangharjo i $ni $ me$mang sudah ti $dak ada staf karyawan 

bagi $an pe $masaran, jadi$ yang nge $ handle $ tugas marke $ti$ng i $tu 

saya se $ndi $ri $ de $ngan staf karyawan bagi $an admi$ni $strasi $. Dan 

untuk saat i$ni $ bagi $an marke$ti$ng sudah ada orang nya se $ndi $ri $ 

mbak untuk me$nggati $kan yang se $be $lumnya. Jadi$ mantan 

karyawan te $rse $but di $be$rhe $nti$kan kare $na me$mbuat ke$gaduhan 

atau pe$rmasalahan yang cukup be $sar. Se $be $lumnya saya juga 

mohon maaf mbak untuk i$tu saya be $lum bi $sa me$nce$ri $takan 

sampai$ de $tai$l. Mungki $n i $tu saja dan de $ngan adanya karyawan 

baru i$ni $ se$moga bi $sa amanah de$ngan pe $ke $rjaan yang sudah 

di $be$ri $kan  dan dapat me$ngopti $malkan dalam me$ni$ngkatkan 

nasabah baru ke$de $pan.
68

 

 

Dari $ pe$rnyataan bapak Totok di$si $mpulkan bahwa Te$rdapat 

pe $rmasalahan di$ PT LKM BKD Be $rkah cabang De $sa Karangharjo pada 

tahun 2021, be$rte $patan de$ngan pe $rganti $an ke $pala cabang. Saat i$tu, posi $si$ 
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staf pe$masaran kosong se $hi $ngga tugas marke$ti $ng di $rangkap ole$h ke$pala 

cabang dan staf admi$ni $strasi$. Saat i$ni$, pe $rusahaan te$lah me$mi$li $ki$ staf 

pe $masaran baru untuk me $ngganti $kan karyawan se $be $lumnya yang 

di $be$rhe $nti$kan kare$na suatu pe$rmasalahan. Ke $pala cabang be$rharap staf 

baru i$ni $ dapat be$ke $rja de$ngan amanah dan be$rkontri $busi $ dalam 

me$ni $ngkatkan jumlah nasabah di $ masa de$pan. 

Dan pe $ne $li$ti$ juga me $lakukan wawancara ke $mbali$ ke $pada salah satu 

mantan nasabah yai $tu i$bu Rupmi $ati$ be$li $au me$ngatakan  

“sudah 3 tahunan le$bi $h mungki $n saya ke $luar dari$ BKD i $tu 

nduk, se $be $narnya masi $h sayang nduk saya sudah cukup lama 

jadi$ nasabah BKD saya be $rhe $nti$ karna ulah dari$ karyawannya 

di $ sana, saya juga salah satu korban dari $ karyawan i $tu, saya 

de $ngar bukan cuma saya nduk ada juga be $be$rapa orang yang 

ke $na. Sangat di $sayangkan se $kali $ nduk se $be $narnya, 

ke $mungki $nan lagi $ saya i $ngi $n me $ngajukan ke $mbali$ tapi$ masi $h 

mi$ki $r 2 kali$.”
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Dapat di$ arti$kan dari$ pe $rnyataan i$bu Rupmi$ati$ se $bagai $ mantan 

nasabah be$li $au me$ngatakan bahwa hal i $ni $ me$nyoroti $ bahwa, se $lai $n 

ke $unggulan produk, ci$tra dan pe$ri $laku karyawan me $mi$li$ki $ dampak 

si $gni $fi $kan te$rhadap re$te$nsi $ nasabah. 

Be $rdasarkan hasi $l obse $rvasi $ yang di $lakukan ole$h pe $ne $li$ti$ pada PT 

LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo dalam me $ngopti $malkan 

marke$ti$ng untuk me $ngatasi $ turunnya nasabah  bahwasannya 

be $rkurangnya jumlah nasabah di $te $mukan masalah utama be$rada pada 

pe $layanan yang kurang me $madai$ dan adanya masalah de $ngan salah satu 

karyawan. Aki $batnya, nasabah  ke $hi $langan ke$pe $rcayaan. Untuk 
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me$ngatasi $ masalah i$ni$, pe $nde $katan pe$masaran yang e $fe $kti $f harus ti$dak 

hanya be $rfokus pada me $ndapatkan pe$langgan baru, te $tapi$ juga sangat 

pe $nti$ng untuk me $nunjukkan pe$rbai $kan me $ndalam dalam kuali$tas 

pe $layanan se $rta me$njaga kuali $tas layanan. Pe $masaran harus me$nunjukkan 

komi$tme$n pe $rusahaan untuk ke$puasan nasabah, me$ne $kankan pe$ni $ngkatan 

kuali$tas layanan se $te$lah pe$rbai$kan, se$rta me$mbangun ci$tra pe$rusahaan 

yang me $mi$li$ki $ ti$m yang profe $si $onal dan re$sponsi $f. De $ngan cara i$ni $, 

usaha pe$masaran akan le$bi $h be $rhasi$l dalam me$mpe$rtahankan nasabah  

yang ada dan me$nari $k ke $mbali$ me $re $ka yang te $lah be $rali$h, be $rsamaan 

de $ngan pe $ni $ngkatan nyata dalam pe $ngalaman be$ri$nte$raksi $ de$ngan 

pe $rusahaan. Jadi$ bi$sa di $li$hat dari$ data jumlah nasabah, pe $ne$li $ti$ 

me$ngambi $l data 5 tahun dari$ tahun 2019 sampai$ 2023. Be $ri $kut jumlah 

nasabah PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo yang mulai$ 

me$nurun dari $ tahun ke$ tahun. 
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 Jumlah Data Nasabah  

No Tahun Jumlah Nasabah 

1 2019 95 

2 2020 86 

3 2021 83 

4 2022 80 

5 2023 78 

Sumbe $r Data: PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo 

Tabe$l 3. Jumlah Nasabah PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo 
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3. Faktor-faktor yang mendukung dan menghambat dalam mengatasi 

penurunan nasabah pada PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo di Kecamatan Silo, Kabupaten Jember 

Dalam mengatasi penurunan nasabah pastinya terdapat faktor – faktor 

yang mendukung dan juga menghambat bagi lembaga keuangan 

khususnya seperti pada PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo 

yang sedang mengalami penurunan nasabah. 

a. Pemanfaatan digital marketing 

Digital marketing memainkan peran krusial dalam mengatasi penurunan 

nasabah dengan memungkinkan analisis data yang mendalam dan 

penargetan yang sangat spesifik. Dengan memanfaatkan data dari analitik 

website, media sosial, dan kampanye email, perusahaan dapat 

mengidentifikasi pola perilaku nasabah yang keluar, seperti halaman 

yang sering dikunjungi sebelum berhenti berlangganan atau jenis konten 

yang tidak lagi menarik minat mereka. Informasi ini memungkinkan 

strategi retargeting yang efektif, di mana iklan dan penawaran khusus 

ditujukan langsung kepada nasabah yang menunjukkan tanda-tanda 

ketidakpuasan atau potensi churn. Selain itu, personalisasi konten melalui 

email marketing dan marketing automation berdasarkan riwayat interaksi 

nasabah dapat membangun kembali loyalitas, sementara survei online 

dan pemantauan sentimen media sosial memberikan umpan balik real-

time yang vital untuk perbaikan produk atau layanan, secara proaktif 

mencegah lebih banyak nasabah pergi. Namun berbanding terbalik 
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dengan yang terjadi dilapangan dengan pengertian di atas, dan berikut 

hasil wawancara yang disampaikan oleh perusahaan:  

Me $nurut bapak Totok, dalam se$gala hal yang ki $ta lakukan pasti$ ada 

faktor pe$nghambat dan pe$ndukung. De $mi$ki $an juga de$ngan prose $s 

pe $ngopti $malan marke$ti$ng dalam me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah, ujarnya 

se $bagai $ be $ri$kut:  

“Faktor pe $ndukung yai $tu ke $mungki $nan be $rada pada produk 

BKD se $ndi$ri $ mbak, kare$na me$mang banyak di $mi$nati$ ole$h 

masyarakat se $te$mpat, dan sudah me$njadi $ ke $unggulan yang 

di $mi$li$ki $ ole$h  BKD i $ni $ mbak. Adapun faktor pe$nghambat 

yai $tu ti$dak adanya pe $manfaatan platform di$gi $tal untuk 

me$njangkau nasabah yang le $bi $h luas.
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Dari $ pe$ndapat yang di $paparkan ole$h bapak Totok se$laku ke$pala 

cabang PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo bahwa dapat di$ 

arti$kan se $ti$ap ke$se $mpurnaan pasti$ ada ke $kurangan. Adapun faktor 

pe $ndukungnya yai $tu produk PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo yang me $mang sudah me$njadi$ ke $unggulan dalam 

me$masarkan produk yang di $mi $li$ki $ pe$rusahaan.  

Ke $mudi $an pe $ne$li $ti$ me $lakukan wawancara ke$pada i$bu Suparti $ 

di $mana be$li $au me$ngatakan: 

Faktor pe $ndukung: 

Faktor pe $ndukung utama dalam me $ngopti $malkan marke$ti$ng BKD 

te$rle $tak pada i$de$nti $fi$kasi $ dan pe$nonjolan ke $unggulan produk yang 

me$mang di $mi$nati$ ole $h nasabah. Se$pe $rti$ ti$ngkat suku bunga yang 

kompe$ti $ti$f pada produk pi$njaman atau tabungan dapat me $njadi$ 

daya tari$k utama, te$rutama bagi $ masyarakat de$sa yang se $nsi $ti $f 

te$rhadap bi $aya ke $uangan. Ke $dua fle $ksi $bi$li $tas pe$rsyaratan dan 

prose $s pe $ngajuan produk, se $pe $rti $ pi $njaman de$ngan agunan yang 

se $suai $ de$ngan ke $pe$mi $li$kan ase$t lokal atau ke$mudahan dalam 
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pe $mbukaan re$ke$ni$ng tabungan, akan me $mpe$rmudah akse $si $bi$li $tas 

bagi $ calon nasabah. 

 

Faktor pe $nghambat: 

Ke $ti $adaan pe$manfaatan platform di $gi $tal se $cara si$gni $fi $kan i $tu juga 

pe $nghambat kare$na tanpa ke$hadi$ran onli$ne $ marke$ti$ng hanya 

te$rbatas pada wi$layah fi $si $k se $ki $tar kantor cabang, me$le$watkan 

pote$nsi $ nasabah yang le $bi $h luas di $ de $sa-de $sa te$tangga atau bahkan 

masyarakat Karangharjo yang le $bi $h akti$f se $cara di$gi $tal. Dan 

mungki $n se $le $bi$hnya te $rle$tak pada pe$rmasalahan di$ tahun-tahun 

ke $mare$n.
72

 

 

Se $te$lah i$tu pe $ne$li $ti$ ke $mbali$ me $wawancarai$ bapak Totok se$laku 

ke $pala cabang be $li$au me$ngatakan: 

 

“Me $ngatasi $ hambatan pe$ngopti $mali$sasi $an pe $nurunan nasabah 

yang te $rjadi$ dapat di$ti$ngkatkan dalam ke $gi $atan pe$masaran, 

ada juga yang mana nasabah akti$f se $ri $ng kali$ 

me$re $kome$ndasi $kan BKD i $ni $ untuk me $lakukan pi$njaman atau 

tabungan.  
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Me $nurut pe$ndapat bapak Totok dapat di $si$mpulkan bahwa upaya 

me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah di $ PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa 

Karangharjo dapat di$opti$malkan me$lalui$ ke $gi $atan pe$masaran yang le $bi $h 

e $fe$kti $f, te$rutama de$ngan me $manfaatkan pote$nsi $ re $kome$ndasi $ posi$ti$f dari$ 

nasabah akti$f. Te$sti $moni$ dan ke $pe $rcayaan yang te $rbangun dari$ 

pe $ngalaman bai$k nasabah saat i$ni$ me$rupakan ase$t be$rharga yang dapat 

di $maksi$malkan untuk me$nari$k nasabah baru.  

Dan di $ be$narkan de$ngan salah satu nasabah akti $f yai $tu i$bu Nawe $ 

be $li$au me$ngatakan 

“saya masi $h nasabah baru di $ BKD, baru-baru lama 

se $be $narnya kare $na saya masi $h dapat satu tahun nduk dan saya 
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masi$h satu kali$ me$ndapat ke$untungan di$ BKD, saya tau BKD 

i $ni$ kare $na saya dapat tawaran dari $ nasabah lai$n, mungki $n 

sudah lama yang me $njadi$ nasabah BKD. Saya se $nang se $kali$ 

kare$na puas de $ngan apa yang BKD tawarkan dan untung di $ 

saya juga.”
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Dapat di$ arti$kan dari$ pe$rnyataan yang di $ sampai$kan ole$h i$bu Nawe $ 

bahwasannya PT LKM BKD Be $rkah be $rhasi $l me$nari$k dan me$muaskan 

nasabah baru me$lalui$ re$kome $ndasi$ dari$ nasabah yang sudah ada, se $rta 

me$mbe $ri$kan ke $untungan yang di $rasakan langsung. 

Ke $mudi $an pe $ne $li$ti$ juga me $lakukan wawancara de$ngan salah satu 

mantan nasabah PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo yai $tu 

bapak Hati $p, be$li $au me$ngatakan: 

“alasan utama saya ke $luar dari$ BKD hanya pe $rmasalahan 

yang saya alami$ de $ngan mantan karyawan dari $ BKD i $tu 

mbak. Dan i$tu juga pe$nghambat bagi $ saya dan te $lah 

me$rugi $kan saya, dan juga se $be $ne $rnya saya me $mpunyai $ 

ke $i$ngi $nan buat me $lakukan pi$njaman di $ BKD i $tu lagi $ mbak, 

se $lai$n saya pi $njam saya juga untung, e $naknya di $ BKD i $tu 

mbak di$bandi$ngkan bank lai $n. 
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Me $nurut bapak Hati$p dapat di$si $mpulkan bahwa faktor pe$ndukung 

yai $tu te $rle$tak pada ke$i $ngi $nan untuk ke $mbali$ me $nggunakan layanan 

pi $njaman di$ PT LKM BKD Be $rkah kare$na ke$untungan yang di $rasakan. 

Se $dangkan satu-satunya pe $nghambat adalah pe$ngalaman ne$gati $f de$ngan 

mantan karyawan. 

Dan di $be $narkan juga ole$h salah satu mantan nasabah PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo yai $tu i$bu Busani $, be $li$au 

me$ngatakan: 
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“Saya kalau ti$dak te$rje $rumus masalah de$ngan mantan 

karyawan yang be $rmasalah i$tu mungki $n saya masi $h me$njadi$ 

nasabah BKD nduk, i $tu yang me $njadi $ pe$nghalang atau 

pe $nghambat saya ke $luar dari$ BKD.
76

 

 

Me $nurut i$bu Busani $ dapat di$si $mpulkan bahwa yang me $njadi$ 

pe $nghambat dari$ pe$mbe$rhe $nti$an I$bu Busani $ me$rupakan masalah pe$rsonal 

de $ngan mantan karyawan. 

Dan pe$ne $li$ti $ juga me$lakukan wawancara lagi$ de $ngan salah satu 

mantan nasabah yai $tu bapak Amse $ be $li$au me$ngatakan 

“saya sudah lama yang ke $luar dari$ BKD, mungki $n dulu usaha 

saya masi $h nai$k turun saya pe$rnah me$lakukan pi$njaman di$ 

BKD untuk me $nutupi$ turunnya usaha saya, tapi $ se $karang 

Alhamduli $llah sudah me$le$bi $hi$ apa yang saya targe $tkan. Jadi$ 

alasan saya se $ndi $ri $ se $be$narnya Alhamduli$llah sudah ti$dak 

pe $rlu me$lakukan pi$njaman lagi $, te$tapi$ ada juga se $be $narnya 

dari$ BKD se $ndi $ri $ masi$h mi$ni $m dalam me$nye $di $akan platform 

di $gi$talnya mbak apa ya se $pe $rti$ mobi $l banki $ng nya se $pe $rti$ i $tu 

dan di$ BKD se $ndi $ri $ be $lum ada.”
77

 

 

Dapat di$si $mpulkan dari$ pe $rnyataan yang di $ sampai$kan ole$h bapak 

Amse $ se $bagai $ mantan nasabah yai $tu ke $ti$adaan layanan di $gi $tal yang 

se $maki$n di$butuhkan me$njadi$ pe$rti $mbangan bagi $ nasabah se$i$ri $ng de $ngan 

pe $rke$mbangan te$knologi $. 

Be $rdasarkan hasi$l obse $rvasi $ hasi $l data yang di $sampai $kan ole$h staf 

karyawan pe $rusahaan se $suai$ de $ngan ke $adaan se$be $ne$rnya di $ lapangan 

atau apa yang pe $ne $li $ti$ pe $lajari$ se $lama obse $rvasi $.  Se $lai$n faktor yang 

di $be$ri $kan ole$h i$nforman, pe$ne$li $ti$ me$ne $mukan be$be$rapa faktor pe$nti$ng 
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lai$nnya. Faktor pe $ndukung adalah ke $unggulan produk dari $ pe $rusahaan i$tu 

se $ndi $ri$. 

C. Pembahasan Temuan 

Se $te$lah pe$ne$li $ti$ me$mpe$role $h data se$lanjutnya data te$rse $but di$saji$kan 

dan di $anali$si $s pada pe $mbahasan te$muan, me$rujuk pada hasi $l data yang te $lah 

di $pe$role $h pe $ne$li $ti$ me $lalui$ obse $rvasi $, wawancara dan dokume$ntasi $. Pada 

bagi $an i $ni $ me$ngurai $kan se $jumlah ke$si $mpulan be$rdasarkan hasi $l pe$ne $muan 

pe $ne$li $ti$ se $lama pe$ne $li$ti$an. Fokus dari $ pe $ne $li$ti$an yang akan di $ bahas yai $tu: 

1. Strategi optimalisasi marketing yang dapat dilakukan oleh PT LKM 

BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan Silo, 

Kabupaten Jember untuk mengatasi penurunan jumlah nasabah 

Penurunan jumlah nasabah merupakan tantangan krusial bagi PT 

LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo. Berdasarkan observasi 

dan wawancara dengan Kepala Cabang, Bapak Totok, serta Staf 

Pemasaran, Bapak Bobi, teridentifikasi beberapa strategi optimalisasi 

marketing yang telah dan dapat terus dilakukan. 

1) Memahami Target Pasar 

Berdasarkan observasi dan wawancara yang dilakukan di PT LKM 

BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo, terdapat beberapa temuan 

signifikan terkait strategi optimalisasi pemasaran yang diterapkan untuk 

mengatasi penurunan jumlah nasabah. Pemahaman mendalam tentang 

target pasar yaitu sekelompok individu atau organisasi dengan 

karakteristik serupa yang menjadi fokus utama upaya pemasaran 
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menjadi landasan bagi PT LKM BKD Berkah. Mengidentifikasi target 

pasar secara akurat sangat penting untuk mengalokasikan sumber daya 

pemasaran secara efisien, merancang pesan yang relevan, dan memilih 

saluran distribusi yang paling efektif untuk menjangkau calon 

pelanggan yang paling berpotensi. Hal ini selaras dengan pernyataan 

Kepala Cabang, Bapak Totok, yang menekankan pentingnya analisis 

data dan riset pasar untuk memahami kebutuhan dan preferensi 

nasabah, terutama dalam menghadapi penurunan jumlah nasabah. 

Strategi yang diimplementasikan PT LKM BKD Berkah Cabang 

Desa Karangharjo berpusat pada pemahaman dan penyesuaian terhadap 

kebutuhan serta perilaku nasabah. Bapak Totok menjelaskan bahwa 

perusahaan melakukan identifikasi segmen nasabah yang paling rentan 

untuk kemudian mengembangkan penawaran yang sesuai. Selain itu, 

peningkatan kualitas layanan dan pengalaman nasabah menjadi prioritas 

utama melalui program loyalitas dan insentif menarik guna 

mempertahankan nasabah yang sudah ada dan menarik nasabah baru. 

Pernyataan ini diperkuat oleh Bapak Bobi dari bagian pemasaran, yang 

menegaskan bahwa ia berfokus pada pemahaman kebutuhan dan 

perilaku nasabah, serta penyesuaian produk dan layanan perusahaan 

agar sesuai dengan kebutuhan mereka. Ia juga menyoroti upaya promosi 

keunggulan perusahaan, seperti skema tabungan yang berasal dari 

potongan pinjaman, yang secara efektif memberikan nilai tambah bagi 

nasabah. 
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Keunggulan kompetitif PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo terletak pada kemudahan dan kecepatan proses 

peminjaman. Bapak Totok memaparkan bahwa persyaratan pinjaman 

sangat sederhana dan cepat, hanya membutuhkan dua lembar fotokopi 

Kartu Keluarga, dua lembar fotokopi KTP suami istri, serta foto tempat 

usaha nasabah. Prosesnya meliputi survei oleh tim pemasaran, 

pengecekan berkas oleh kepala cabang, dan pencairan dana yang 

langsung dilakukan oleh kasir. Strategi ini, yang fokus pada efisiensi 

dan kemudahan akses, menjadi daya tarik utama bagi masyarakat 

sekitar dan berpotensi besar untuk menarik nasabah-nasabah baru, 

sekaligus menjadi kunci dalam upaya optimalisasi pemasaran LKM ini. 

Pe $ne $li$ti$an i $ni$ juga ke $te$rkai $tan de$ngan pe $ne $li$ti$an Sri $ Le $stari $, (2022) 

“Strate$gi $ Pe $masaran Dalam Me$ni $ngkatkan Jumlah Nasabah Me $lalui$ 

Marke $ti$ng Mi$x pada PT BPR BKK De $mak Cabang Sayung Se $marang”. 

Hasi $l pe $ne $li$ti$an me$nunjukkan bahwa strate$gi $ pe $masaran dalam upaya 

me$ni $ngkatkan jumlah nasabah pada PT BPR BKK De $mak Cabang 

Sayung se $bagai $ be $ri $kut: me $nggunakan bauran pe $masaran dengan 

memahami target pasar.
78

 

2) Peningkatan pengalaman pelanggan 

Hasil observasi dan wawancara dengan nasabah aktif PT LKM 

BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo secara konsisten menunjukkan 

bahwa pengalaman pelanggan yang positif adalah pendorong utama 

                                                             
78 Sri Lestari, “Strategi Pemasaran Dalam Meningkatkan Jumlah Nasabah Melalui Marketing Mix 

pada PT BPR BKK Demak Cabang Sayung Semarang,” (Skripsi, Universitas Islam Sultan Agung, 
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loyalitas dan rekomendasi. Konsep peningkatan pengalaman pelanggan, 

yang berfokus pada interaksi yang lancar, menyenangkan, dan berkesan 

positif dari awal hingga purnajual, terbukti efektif dalam praktik. Hal 

ini selaras dengan wawancara yang dilakukan dengan Ibu Ulfa, seorang 

nasabah setia selama lebih dari 10 tahun. Ibu Ulfa mengungkapkan 

kepuasannya terhadap produk pinjaman yang disertai fasilitas tabungan 

tahunan, yang menjadi alasan utama ia bertahan dan bahkan aktif 

merekomendasikan BKD kepada kerabat serta tetangganya. Pernyataan 

ini memperkuat gagasan bahwa keunggulan produk yang memberikan 

nilai tambah signifikan dapat menciptakan kepuasan jangka panjang. 

Temuan dari wawancara dengan Ibu Astutik dan Ibu Yuliana 

semakin memperkuat pentingnya kemudahan dalam proses layanan 

sebagai bagian integral dari pengalaman pelanggan yang unggul. Ibu 

Astutik menyatakan bahwa ia direkomendasikan oleh tetangganya 

karena kemudahan proses pinjaman tanpa persyaratan yang sulit, dan ia 

sendiri merasakan kepuasan yang sama. Demikian pula, Ibu Yuliana 

menyoroti persyaratan yang tidak rumit sebagai faktor utama yang 

membuatnya senang dan merasa mudah bertransaksi dengan BKD. 

Konsistensi respons dari ketiga nasabah ini mengindikasikan bahwa 

proses yang efisien dan tidak membebani nasabah, khususnya bagi 

masyarakat menengah ke bawah, merupakan nilai jual yang sangat kuat. 

Faktor-faktor ini tidak hanya menciptakan kepuasan, tetapi juga 

mendorong nasabah untuk secara sukarela menjadi advokat merek, 
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menyebarkan informasi positif dari mulut ke mulut, yang pada akhirnya 

berkontribusi pada pertumbuhan bisnis berkelanjutan PT LKM BKD 

Berkah. 

Pe $ne $li$ti$an i $ni$ juga ke $te$rkai $tan de$ngan pe $ne $li$ti$an Supri $ani$, (2020),  

“Strate$gi $ Pe $masaran Te$rhadap Pe$ni $ngkatan Nasabah (Study PT. Bank 

Sulse $lbar Cabang E $nre$kang)”, Hasi $l pe $ne $li$ti$an i $ni$ adalah pe$re $ncanaan 

pe $masaran te$rhadap pe$ni $ngkatan nasabah pada bank sulse $lbar cabang 

e $nre$kang yai $tu de $ngan me $ne $tapkan tujuan dan sasaran, me $nyusun 

strate$gi $ dan program, me$ne $ntukan targe$t konsume $n. Me $mbuat tujuan 

akhi$r, me $ne $ntukan kanal pe $masaran se $rta me$mbe $ntuk ti$m dan me $mbuat 

budge $t marke$ti $ng dengan meningkatkan pengalaman pelanggan.
79

 

3) Inovasi produk dan layanan 

Observasi dan wawancara mendalam dengan pihak PT LKM BKD 

Berkah Cabang Desa Karangharjo serta nasabah aktif dan mantan 

nasabah, mengungkapkan beberapa temuan kunci terkait strategi dan 

efektivitas pemasaran mereka. Inovasi produk dan layanan 

diidentifikasi sebagai pilar utama untuk menjaga relevansi dan daya 

saing di pasar. Konsep inovasi ini mencakup pengembangan ide-ide 

baru yang memberikan nilai tambah signifikan, baik melalui fitur, 

kualitas, kemudahan penggunaan, maupun model bisnis yang berbeda, 

dengan tujuan memenuhi kebutuhan pasar, membedakan diri dari 

pesaing, serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Temuan 
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 Supriani, “Strategi Pemasaran Terhadap Peningkatan Nasabah (Studi PT. Bank Sulselbar 

Cabang Enrekang),” Skripsi, Institut Agama Islam Negeri Parepare, 2020), ix. 
 



86 

 

 
 

ini selaras dengan pernyataan Bapak Bobi, bagian pemasaran, yang 

menekankan pentingnya produk unggulan sebagai daya tarik utama 

perusahaan, yang juga merupakan strategi untuk mengoptimalkan 

retensi nasabah. 

Bapak Bobi juga menegaskan bahwa evaluasi dan monitoring 

berkala terhadap efektivitas setiap strategi yang dijalankan sangat 

krusial. Ini melibatkan pengukuran dampak terhadap pertumbuhan 

nasabah, identifikasi area keberhasilan, dan area yang memerlukan 

peningkatan. Penyesuaian serta perbaikan berkelanjutan adalah kunci 

untuk menarik minat masyarakat dan meningkatkan jumlah nasabah 

secara signifikan. Pandangan ini didukung oleh Bapak Totok yang 

menyatakan bahwa strategi pemasaran yang efektif, melalui analisis 

pasar dan penargetan yang tepat, berkontribusi pada peningkatan 

penjualan dan pangsa pasar, dengan menjangkau konsumen potensial 

dan menawarkan solusi relevan yang mendorong keputusan pembelian. 

Menariknya, hasil wawancara dengan mantan nasabah Ibu Nunung dan 

nasabah aktif Ibu Lilik Atun, menunjukkan adanya loyalitas yang kuat 

terhadap PT LKM BKD Berkah. Ibu Nunung, meskipun sudah tidak 

menjadi nasabah, menyatakan kerugian karena berhenti menerima 

tabungan tahunan, dan bahkan mendapat tawaran untuk bergabung 

kembali dari tetangganya. Sementara itu, Ibu Lilik Atun, seorang 

nasabah setia selama 18 tahun, aktif mempromosikan BKD kepada 

orang lain, terutama tetangga, dengan menjelaskan keuntungan yang 



87 

 

 
 

didapatkan. Fenomena "word-of-mouth" atau promosi dari mulut ke 

mulut ini mengindikasikan bahwa PT LKM BKD Berkah memiliki 

daya tarik dan keunggulan yang dirasakan langsung oleh nasabah, yang 

kemudian mendorong loyalitas dan promosi secara organik di 

lingkungan masyarakat. Hal ini diperkuat oleh Bapak Bobi yang 

menyatakan bahwa ketertarikan masyarakat terhadap produk memang 

menjadi keunggulan utama perusahaan dan merupakan cara untuk 

mengoptimalkan keterlibatan kembali para nasabah. 

Pe $ne $li$ti$an i $ni$ juga ke $te $rkai$tan de$ngan pe $ne$li $ti$an Juli$ Nofri $nza, 

(2023), “Opti$mali$sasi $ Strate$gi $ Pe $masaran Dalam Me$ni $ngkatkan Jumlah 

Anggota Pada Produk Pe $mbi $ayaan Murabahah (Study Pada BMT 

Masji $d Al-Azhar Cabang Kunci $ran Ci $le $dug)”,. Hasi $l pe $ne $li $ti$an adalah 

bahwa strate$gi$ pe $masaran yang di $lakukan ole$h BMT Masji $d Al-Azhar 

Cabang Kunci $ran Ci$le$dug dalam Me $ni $ngkatkan anggotanya yai $tu: 

me$ni $ngkatkan ke$gi $atan promosi $ de $ngan cara menginovasi layanan dan 

produk.
80

 

2. Faktor-faktor yang menyebabkan penurunan jumlah nasabah pada 

PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo di Kecamatan 

Silo, Kabupaten Jember 

Penurunan jumlah nasabah pada PT LKM BKD Berkah Cabang 

Desa Karangharjo merupakan tantangan yang kompleks, disebabkan oleh 

                                                             
80 Juli Nofrinza, “Optimalisasi Strategi Pemasaran Dalam Meningkatkan Jumlah Anggota Pada 

Produk Pembiayaan Murabahah (Studi Pada BMT Masjid Al-Azhar Cabang Kunciran Ciledug),” 

Skripsi, Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 2023), 85. 
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kombinasi beberapa faktor internal dan eksternal. Berdasarkan hasil 

observasi dan wawancara dengan Kepala Cabang Bapak Totok, 

Administrasi Keuangan Ibu Suparti, serta beberapa mantan dan nasabah 

aktif, ditemukan beberapa temuan kunci. 

1) Analisis dan evaluasi kinerja pemasaran 

Penurunan nasabah yang dialami oleh PT LKM BKD Berkah 

Cabang Desa Karangharjo merupakan isu kompleks yang berakar pada 

beberapa faktor, seperti terungkap dari observasi dan wawancara. 

Analisis awal menunjukkan bahwa kinerja pemasaran yang tidak optimal 

menjadi salah satu penyebabnya, yang meliputi strategi usang dan 

kurangnya inovasi produk/layanan. Namun, wawancara mendalam 

dengan Bapak Totok, kepala cabang, mengungkapkan tekanan kompetitif 

yang signifikan dari lembaga keuangan lain, termasuk bank mingguan 

yang semakin menjamur di masyarakat. Selain itu, program penyaluran 

dana berkelanjutan dari tingkat desa kepada pelaku ekonomi kecil juga 

berpotensi mengurangi ketergantungan masyarakat terhadap layanan PT 

LKM BKD Berkah. Data jumlah nasabah dari tahun 2019 hingga 2023 

secara konsisten menunjukkan tren penurunan, dari 95 nasabah menjadi 

78 nasabah. 

Temuan yang paling mencolok dan menjadi akar permasalahan 

utama penurunan nasabah adalah isu internal terkait mantan staf 

karyawan. Informasi dari Ibu Suparti (Administrasi Keuangan), Bapak 

Hatip (mantan nasabah), Ibu Busani (mantan nasabah), dan Ibu Rupmiati 
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(mantan nasabah) secara konsisten menunjuk pada "masalah karyawan" 

sebagai pemicu utama nasabah berhenti. Meskipun detail spesifik 

masalah tidak dapat diungkapkan, jelas bahwa tindakan atau kinerja 

karyawan tersebut telah menimbulkan dampak negatif yang signifikan, 

menyebabkan hilangnya kepercayaan dan keputusan nasabah untuk 

mundur. Bapak Totok juga membenarkan bahwa memang ada 

"kegaduhan atau permasalahan yang cukup besar" yang menyebabkan 

pemberhentian karyawan tersebut di tahun 2021, bertepatan dengan masa 

transisi kepemimpinannya. 

Insiden ini menunjukkan bahwa di samping persaingan eksternal, 

kualitas layanan dan perilaku karyawan memiliki dampak krusial 

terhadap retensi nasabah dan citra perusahaan. Kondisi ini diperparah 

dengan tidak adanya staf pemasaran khusus pada periode tersebut, 

sehingga tugas pemasaran dirangkap oleh kepala cabang dan staf 

administrasi, yang mungkin menyebabkan upaya pemasaran kurang 

optimal. Dengan adanya staf pemasaran baru, PT LKM BKD Berkah 

memiliki peluang untuk membangun kembali kepercayaan. Oleh karena 

itu, strategi pemasaran ke depan tidak hanya harus fokus pada akuisisi 

nasabah baru, tetapi yang terpenting adalah memulihkan kepercayaan 

melalui peningkatan kualitas layanan secara fundamental, memastikan 

tim yang profesional dan responsif, serta secara transparan menunjukkan 

komitmen perusahaan terhadap kepuasan nasabah untuk menarik kembali 

nasabah yang telah beralih dan mempertahankan nasabah yang ada. 
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3. Faktor-faktor yang mendukung dan menghambat dalam mengatasi 

penurunan nasabah pada PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo di Kecamatan Silo, Kabupaten Jember 

Dalam upaya mengatasi penurunan jumlah nasabah, PT LKM BKD 

Berkah Cabang Desa Karangharjo menghadapi serangkaian faktor 

pendukung dan penghambat yang saling berinteraksi. Temuan dari 

observasi dan wawancara dengan Kepala Cabang Bapak Totok, 

Administrasi Keuangan Ibu Suparti, serta beberapa nasabah aktif dan 

mantan nasabah, memberikan gambaran komprehensif mengenai 

dinamika ini.  

Penurunan jumlah nasabah di PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo menunjukkan adanya dinamika kompleks antara faktor 

pendukung dan penghambat. Dari hasil observasi dan wawancara, terlihat 

bahwa meskipun potensi produk BKD sangat diminati masyarakat lokal, 

minimnya adaptasi terhadap perkembangan teknologi digital menjadi 

ganjalan utama dalam upaya menjaga loyalitas dan menarik nasabah 

baru. Seperti halnya dalam pemanfaatn digital marketing. 

1) Pemanfaatan digital marketing  

Faktor Penghambat: Kesenjangan Digital dan Isu Internal Kendati 

memiliki produk yang kuat, PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo menghadapi hambatan signifikan dalam pemanfaatan 

digital marketing. Penjelasan awal mengenai potensi digital 

marketing, seperti analisis data mendalam, retargeting, dan 
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personalisasi konten, justru berbanding terbalik dengan kondisi di 

lapangan. Bapak Totok dan Ibu Suparti secara eksplisit menyatakan 

"tidak adanya pemanfaatan platform digital untuk menjangkau 

nasabah yang lebih luas" sebagai faktor penghambat utama. Mereka 

mengakui bahwa tanpa kehadiran online, jangkauan pemasaran 

terbatas pada area fisik sekitar kantor cabang, mengabaikan potensi 

nasabah di desa tetangga atau bahkan masyarakat Karangharjo yang 

lebih aktif secara digital. 

Faktor Pendukung: Kekuatan Produk dan Rekomendasi Nasabah Hasil 

wawancara dengan Bapak Totok, Kepala Cabang, dan Ibu Suparti, 

menguatkan temuan bahwa produk BKD sendiri menjadi keunggulan 

utama. Produk pinjaman dan tabungan dengan suku bunga kompetitif, 

fleksibilitas persyaratan, dan kemudahan proses pengajuan sangat 

diminati masyarakat desa, terutama karena disesuaikan dengan aset 

lokal dan kebutuhan aksesibilitas mereka. Keunggulan produk ini 

telah menciptakan loyalitas dan kepuasan nasabah, bahkan mendorong 

rekomendasi dari mulut ke mulut. Pernyataan Bapak Totok yang 

menyebutkan bahwa "nasabah aktif sering kali merekomendasikan 

BKD ini untuk melakukan pinjaman atau tabungan" dibenarkan oleh 

Ibu Nawe, seorang nasabah baru, yang mengaku tertarik pada BKD 

karena tawaran dari nasabah lain dan merasa puas dengan keuntungan 

yang didapat. Fenomena ini menunjukkan bahwa kekuatan produk dan 
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promosi organik melalui word-of-mouth menjadi aset berharga dalam 

menghadapi tantangan penurunan nasabah. 

Wawancara dengan mantan nasabah mengungkap faktor 

penghambat internal yang signifikan. Bapak Hatip dan Ibu Busani sama-

sama mengungkapkan bahwa alasan utama mereka berhenti menjadi 

nasabah adalah "masalah personal dengan mantan karyawan". Meskipun 

keduanya sebenarnya memiliki keinginan untuk kembali memanfaatkan 

layanan BKD karena merasa diuntungkan, pengalaman negatif ini 

menjadi penghalang yang kuat. Ini menyoroti pentingnya menjaga 

kualitas layanan dan integritas karyawan sebagai bagian integral dari 

strategi retensi nasabah. Terakhir, Bapak Amse, mantan nasabah lainnya, 

menambahkan perspektif penting mengenai kebutuhan akan layanan 

digital yang lebih modern, seperti mobile banking. Ia menyatakan bahwa 

minimnya platform digital di BKD menjadi pertimbangan baginya, 

menunjukkan bahwa seiring perkembangan teknologi, nasabah 

mengharapkan kemudahan akses dan layanan yang relevan dengan gaya 

hidup digital mereka. 

Secara keseluruhan, temuan ini menyimpulkan bahwa sementara 

PT LKM BKD Berkah memiliki fondasi yang kuat dalam produk dan 

dukungan dari nasabah yang puas, mereka harus segera mengatasi 

kesenjangan digital dan masalah internal terkait kualitas layanan dan 

human error untuk memulihkan dan mempertahankan pertumbuhan 

jumlah nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Be $rdasarkan hasi $l te$muan pe$ne$li $ti$an yang di $lakukan di$ PT LKM BKD 

Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo me$nge $nai$ opti$mali$sasi $ marke$ti$ng dalam 

me$ngatasi $ pe $nurunan nasabah, maka dapat di$si $mpulkan bahwa: 

1. Strategi Optimalisasi Marketing PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo dapat mengatasi penurunan nasabah dengan memfokuskan 

pada tiga pilar utama: memahami target pasar secara mendalam, 

meningkatkan pengalaman pelanggan, dan melakukan inovasi produk dan 

layanan. Keunggulan kompetitif PT LKM BKD Berkah terletak pada 

produk yang sangat diminati masyarakat lokal, terutama pinjaman dengan 

persyaratan mudah dan proses cepat, yang didukung oleh rekomendasi 

kuat dari nasabah aktif. Namun, keberlanjutan strategi ini memerlukan 

adaptasi terhadap era digital, yaitu dengan segera mengimplementasikan 

platform pemasaran digital untuk menjangkau audiens yang lebih luas dan 

menyediakan layanan online yang kini menjadi ekspektasi nasabah. Selain 

itu, menjaga kualitas layanan karyawan dan menyelesaikan isu-isu 

internal yang dapat merugikan citra perusahaan juga krusial untuk 

mencegah kehilangan nasabah dan membangun loyalitas jangka panjang. 

2. Penurunan jumlah nasabah di PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo merupakan dampak dari kombinasi faktor internal dan 

eksternal. Faktor utama yang ditemukan adalah masalah internal terkait 
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perilaku mantan karyawan, yang menciptakan "kegaduhan" dan 

menyebabkan hilangnya kepercayaan nasabah, bahkan berujung pada 

keputusan nasabah untuk berhenti. Kondisi ini diperparah oleh persaingan 

ketat dari lembaga keuangan lain yang menawarkan kemudahan akses, 

serta strategi pemasaran yang kurang optimal karena ketiadaan staf 

pemasaran khusus pada periode sebelumnya. Data jumlah nasabah dari 

tahun 2019-2023 yang menunjukkan tren penurunan menjadi bukti nyata 

dari dampak faktor-faktor tersebut. Oleh karena itu, PT LKM BKD 

Berkah perlu fokus pada pemulihan kepercayaan nasabah, peningkatan 

kualitas layanan, dan penguatan strategi pemasaran yang lebih proaktif 

untuk menarik kembali nasabah dan mempertahankan yang sudah ada. 

3. Dalam mengatasi penurunan nasabah, PT LKM BKD Berkah Cabang 

Desa Karangharjo diuntungkan oleh produk yang diminati masyarakat 

lokal dan rekomendasi kuat dari nasabah yang puas. Namun, mereka 

sangat terhambat oleh minimnya pemanfaatan digital marketing yang 

membatasi jangkauan dan aksesibilitas, serta isu internal terkait kualitas 

layanan dan human error yang menyebabkan mantan nasabah enggan 

kembali meskipun tertarik pada produk. Untuk memulihkan pertumbuhan, 

penting bagi LKM ini untuk segera mengadopsi platform digital dan 

meningkatkan kualitas pelayanan internal. 

B. Saran  

Dalam ke$si $mpulan di$atas, te$rdapat be$be $rapa saran yang pe $nuli $s 

be $ri$kan, di $antaranya: 
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1. Be $rdasarkan pe $ne$li $ti$an yang te $lah di $lakukan, pe$ne $li$ti $ be$rharap PT LKM 

BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo pe $rlu me$ngambi $l langkah-langkah 

strate$gi $s untuk me $ngatasi $ pe $nurunan jumlah nasabah. Me$ngi $ngat fondasi $ 

produk yang kuat de $ngan ke $unggulan pada ke$mudahan pi$njaman dan 

be $ne$fi $t tabungan, PT LKM BKD Be $rkah di $sarankan untuk me$lakukan 

i $novasi $ produk yang le $bi $h te$rdi $ve $rsi $fi $kasi $ se $suai$ ke $butuhan pasar, mi$sal 

tabungan de$ngan fi $tur me$nari$k atau i$nve $stasi $ mi$kro. Pe $nguatan 

di $fe$re $nsi $asi $ produk me$lalui$ pe$ne $kanan pada layanan pe $rsonal dan 

pe $mahaman kondi$si $ lokal juga krusi$al. Se$lai$n i $tu, komuni$kasi $ ke $unggulan 

produk harus di $ti$ngkatkan me$lalui$ pe $manfaatan platform di$gi $tal untuk 

me$njangkau audi $e$ns yang le $bi $h luas. 

2. Dalam me$ngatasi $ tantangan e$kste$rnal be $rupa pe$rsai $ngan dan alte$rnati$f 

pe $ndanaan, PT LKM BKD Be $rkah Cabang De $sa Karangharjo pe $rlu 

me$nganali $si $s le $bi$h lanjut strate$gi $ pe $sai $ng dan me$nge $mbangkan proposi $si $ 

ni $lai$ yang uni $k. Se $lanjutnya, pe $muli$han ke $pe$rcayaan nasabah yang hi $lang 

aki$bat pe $rmasalahan i$nte$rnal masa lalu me$me$rlukan fokus pada 

pe $ni$ngkatan kuali$tas layanan se $cara nyata dan be$rke$lanjutan. Te$sti $moni$ 

posi $ti$f dari $ nasabah se$ti$a dapat di$manfaatkan se $bagai$ alat pe$masaran yang 

e $fe$kti $f untuk me$mbangun ke$mbali$ ci$tra posi $ti$f. 

3. PT LKM BKD Be$rkah Cabang De$sa Karangharjo pe$rlu se$ge$ra 

me$ngi$mple$me$ntasi$kan strate$gi$ pe$masaran di$gi$tal yang kompre$he$nsi$f, te$rmasuk 

me$di$a soci$al dan we$bsi$te$. Se$rta program loyali$tas dan i$nse$nti$f yang me$nari$k juga 

dapat di$rancang untuk me$mpe$rtahankan nasabah yang ada dan me $nari$k nasabah 

baru. E $valuasi$ be$rkala te$rhadap e$fe$kti$vi$tas se$ti$ap strate$gi$ yang di$jalankan, 
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te$rmasuk anali$si$s data nasabah dan tre$n pasar, sangat pe$nti$ng untuk me$lakukan 

pe$nye$suai$an yang di$pe$rlukan dan me$masti$kan upaya opti$mali$sasi$ marke$ti$ng 

me$ncapai$ hasi$l yang si$gni$fi$kan dalam me$ni$ngkatkan ke$mbali$ jumlah nasabah. 
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MATRIK PENELITIAN 

Judul Variabel Indikator Sumber Data Metodologi 

Penelitian 

Fokus Masalah 

Optimalisasi Ma

rketing 

Dalam Mengata

si Penurunan 

Nasabah Yang 

Terjadi Pada PT 

LKM BKD 

Berkah Cabang 

Desa Karangharj

o Di Kecamatan 

Silo Kabupaten 

Jember 

 

 

1. Optimalisasi 

pemasaran 

(marketing) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Penurunan 

 

 

 

3. Nasabah 

a. Memahami 

target pasar 

b. Pemanfaatan 

digital marketing 

c. Meningkatkan 

pengalaman 

pelanggan 

d. Inovasi produk 

dan layanan 

e. Analisis dan 

evaluasi kinerja 

pemasaran 

 

 

a. Definisi 

penurunan 

 

 

a. Definisi 

nasabah 

1. Wawancara 

a) Kepala 

cabang PT 

LKM BKD 

Berkah 

Cabang Desa 

Karangharjo 

b) Staf 

pemasaran 

PT LKM 

BKD Berkah 

Cabang Desa 

Karangharjo 

c) Nasabah aktif 

d) Mantan 

nasabah 

 

 

2. Dokumentasi 

 

 

3. Kepustakaan  

1) Buku 

2) Jurnal  

1. Pendekatan 

penelitian 

kualitatif dan 

jenis penelitian 

deskriptif. 

 

2. Lokasi 

penelitian di PT 

LKM BKD 

Berkah Cabang 

Desa 

Karangharjo 

 

3. Teknik 

pengumpulan 

data 

dengan observa

si, wawancara, 

dan 

dokumentasi. 

 

4. Analisis data 

dengan 

pengumpulan 

1.  Bagaimana strategi 

optimalisasi 

marketing yang 

dapat dilakukan oleh 

PT LKM BKD 

Berkah Cabang 

Desa Karangharjo di 

Kecamatan Silo, 

Kabupaten Jember 

untuk mengatasi 

penurunan jumlah 

nasabah? 

 

2. Apa saja faktor-

faktor yang 

menyebabkan 

penurunan jumlah 

nasabah pada PT 

LKM BKD Berkah 

Cabang Desa 

Karangharjo di 
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data, 

reduksi data, 

penyajian data, 

dan kesimpulan. 

 

5. Keabsahan data 

menggunakan 

teknik 

triangulasi 

sumber. 

Kecamatan Silo, 

Kabupaten Jember? 

 

3. Apa saja faktor-

faktor yang 

mendukung dan 

menghambat dalam 

mengatasi 

penurunan nasabah 

pada PT LKM 

BKD Berkah 

Cabang Desa 

Karangharjo di 

Kecamatan Silo, 

Kabupaten Jember? 
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PEDOMAN WAWANCARA 

A. Pegawai LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo 

1. Apa saja strategi pengoptimalan pemasaran yang telah di terapkan 

oleh perusahaan untuk menarik dan mempertahankan nasabah? 

2. Dapatkah Bapak menjelaskan secara detail seperti produk, biaya, 

promosi, lokasi dan layanan utama yang di tawarkan oleh 

perusahaan kepada nasabah? 

3. Apa saja hambatan dan tantangan utama yang dihadapi dalam 

mengoptimalkan kegiatan pemasaran dalam mengatasi penurunan 

nasabah? 

4. Bagaimana perusahaan mengatasi hambatan hambatan tersebut? 

5. Dan apa saja yang menjadi pendukung dalam pengoptimalan 

pemasaran dalam mengatasi penurunan nasabah? 

6. Menurut anda apa faktor utama yang menyebabkan penurunan 

jumlah nasabah dalam beberapa beberapa waktu terakhir? 

7. Apakah ada perubahan perilaku nasabah yang signifikan yang 

perlu di perhatikan? 

8. Apakah jumlah nasabah secara keseluruhan mengalami penurunan 

dalam periode waktu tertentu? 

9. Apakah ada penurunan jumlah nasabah pada segmen ritel, 

korporat, atau segmen usia tertentu? 

10. Apa saja alasan utama yang di berikan nasabah ketika mereka 

memutuskan untuk berhenti menggunakan layanan perusahaan? 

B. Nasabah Aktif 

1. Produk atau layanan apa yang paling sering Bapak/Ibu gunakan? 

2. Apa yang membuat Bapak/Ibu puas dengan produk atau layanan 

tersebut? 

3. Apakah Bapak/Ibu pernah merekomendasikan LKM ini kepada 

orang lain? Jika iya mengapa? 

  



105 

 

 

 

C. Mantan Nasabah 

1. Alasan utama apa yang membuat Bapak/Ibu berhenti menjadi 

nasabah? 

2. Apakah ada LKM lain yang Bapak/Ibu gunakan sekarang? 

Mengapa? 

3. Apakah Bapak/Ibu bersedia untuk kembali menjadi nasabah jika 

ada perubahan tertentu? 
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DOKUMENTASI 

 

Wawancara dengan kepala cabang PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo dan juga staf pemasaran 

 

Wawancara dengan staf administrasi PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo 
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Foto bersama seluruh staf PT LKM BKD Berkah Cabang Desa Karangharjo 

 

Wawancara dengan nasabah aktif PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo ibu Ulfatul hasanah 
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Wawancara dengan nasabah aktif PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo ibu Yuliana 

 

Wawancara dengan nasabah aktif PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo ibu Astutik 
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Wawancara dengan mantan nasabah PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo bapak Hatip 

 

Wawancara dengan mantan nasabah PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo ibu Busani 
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Wawancara dengan mantan nasabah PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo bapak Amse 

 

Wawancara dengan mantan nasabah PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo ibu Nunung 

 



113 

 

 

 

 

Wawancara dengan mantan nasabah PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo ibu Rupmiati 

 

Wawancara dengan nasabah aktif PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo ibu Nawe 
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Wawancara dengan nasabah aktif PT LKM BKD Berkah Cabang Desa 

Karangharjo ibu Lilik Atun 
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