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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi peningkatan kualitas pelayanan yang
tepat pada PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan serta menemukan
apa sajakah yang menjadi hambatan PT. Jaminan Pembiayaan Askirndo Syariah Cabang
Medan dalam meningkatkan kepuasan Mitra Bisnis. Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode kualitatif dengan teknik analisis data dengan analsis
SWOT. Hasil penelitian ini menjelaskan strategi peningkatan kualitas pelayanan yang
dapat digunakan PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan adalah
melakukan peningkatan kualitas pelayanan melalui peningkatan kuantitas dan kualitas
sumber daya manusia dan memperbaiki sistem jaringan perusahaan serta selalu
melakukan evaluasi terhadap sistem pelayanan agar sistem pelayanan pada PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah dapat terus ditingkatkan sehingga dapat meningkatkan
kepuasan Mitra Bisnis.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Mitra Bisnis, Analisis SWOT
Abstract

This study aims to determine the right service quality improvement strategy at PT.
Askrindo Syariah Financing Guarantee Medan Branch and find out what are the
obstacles to PT. Askirndo Syariah Financing Guarantee Medan Branch in increasing
Business Partner satisfaction. The research method used in this study is a qualitative
method with data techniques using SWOT analysis. The results of this study explain the
service quality improvement strategy that can be used by PT. The Askrindo Syariah
Financing Guarantee for the Medan Branch is to improve the quality of service through
increasing the quantity and quality of human resources and improving the company's
network system and always evaluating the service system so that the service system at
PT. Askrindo Syariah Financing Guarantee can be continuously improved so as to
increase the satisfaction of Business Partners.

Keywords: Service Quality, Business Partner Satisfaction, SWOT Analysis
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A. PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis yang pesat tentunya membawa tantangan tersendiri bagi
setiap perusahaan untuk bersaing dengan perusahaan lainnya. Persaingan yang ketat
pasti akan membuat setiap perusahaan bertahan dan berinovasi untuk menarik
perhatian sehingga dapat menjadi pilihan pelanggan.

Untuk itu, perlu bagi perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas
perusahaannya. Kualitas perusahaan terlihat dari produk dan jasa yang ditawarkan.
Dalam sebuah bisnis, jasa atau produk yang berkualitas tentu akan menarik perhatian
calon nasabah. Selain harus memperhatikan kualitas produk serta jasa yang
ditawarkan, setiap perusahaan harus memperhatikan pelayanan yang diberikan
terhadap karyawan. Oleh sebab itu, perusahaan harus mampu memberikan pelayanan
yang berkualitas terhadap pelanggannya atau nasabahnya. Hal ini bertujuan agar
perusahaan mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabahnya.

Keberhasilan pemberian pelayanan dapat dinilai melalui tingkat kepuasan
pelanggan atau nasabah. Kepuasan nasabah atau pelanggan dikatakan tercapai
apabila nasabah menerima pelayanan yang sesuai dengan yang harapan nasabah
Sebaliknya, adanya ketidakpuasan terjadi ketika dalam penggunaan jasa atau produk
nasabah merasa bahwa kinerja produk atau jasa tersebut tidak memenuhi harapan
atau tidak memenuhi kebutuhan. Dengan itu, nasabah atau pelanggan kemudian
dapat melakukan complain terhadap perusahaan yang tentunya akan memberikan
dampak negatif terhadap produk dan perusahaan itu sendiri.(Rahmayanti, 2010)

Rasa bahagia atau kecewa seseorang yang muncul ketika kinerja yang
diharapkan dari suatu produk dibandingkan dengan kinerja yang diharapkan disebut
kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan puas dengan nilai produk atau layanan yang
ditawarkan, kemungkinan pelanggan tersebut akan tetap menjadi pelanggan untuk
waktu yang lama. Dengan kata lain dapat disimpulkan bahwa kepuasan yang
diterima pelanggan atau klien mempengaruhi loyalitas mereka terhadap
perusahaan.(Atmaja, 2018)

Pelayanan yang diberikan perusahaan tentu bertujuan untuk menciptakan rasa
puas, menanamkan kepercayaan kepada nasabah yang merupakan aspek penting dari
sebuah pemberian pelayanan. Hal ini karena kepuasan nasabah berupa tingkat
perasaan setelah merasakan hasil kinerja tersebut. Untuk itu, perusahaan yang
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beroperasi di bidang jasa, pelayanan terhadap nasabah memiliki peran penting.
Kualitas pelayanan harus selalu dijaga serta dimaksimalkan untuk meningkatkan
kepuasan nasabah. (Purwa & Ardani, 2017)

Nasabah akan puas terhadap produk atau pelayanan, akan menyebabkan
kesetiaan nasabah. Munculnya loyalitas pelanggan mengarah pada fakta bahwa
pelanggan terus membeli produk atau layanan dari perusahaan, yang tentu saja
berdampak positif bagi perusahaan itu sendiri. Memberikan kepuasan nasabah
merupakan cara untuk mengembangkan usaha, menjangkau pasar yang lebih besar,
dan pada akhirnya dapat meningkatkan keuntungan. Dengan kata lain, dengan
menawarkan produk dan layanan yang berkualitas, membantu perusahaan untuk
meningkatkan jumlah pelanggan dan meningkatkan penjualan perusahaan.
(Mulyaningsih & Suasana, 2016)

Dalam melakukan kegiatan sehari-hari, manusia harus selalu siap dengan
dihadapkan risiko yang terjadi di masa depan dan tidak terduga, termasuk bencana
alam, penyakit, kecelakaan, dan kematian. Oleh karena itu, sebagai manusia kita
harus mampu mempersiapkan diri sehingga mampu beradaptasi dengan risiko yang
mungkin terjadi di kemudian hari. Salah satu cara untuk menyiapkan masa depan
yaitu membuat cadangan yang diperlukan untuk mengurangi risiko. Untuk mengatasi
risiko yang tidak terduga, kita sangat memerlukan perlindungan atau jaminan untuk
segala aktivitas yang dilakukan. Hal ini mempermudah kita menghadapi resiko yang
akan timbul nantinya.

Sekarang ini, di Indonesia ada banyak perusahaan-perusahaan yang
menawarkan produk jaminan. Beberapa diantaranya seperti PT. Jaminan Kredit
Indonesia, PT. Sinarmas Penjaminan Kredit, PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo
Syariah, PT. Penjaminan Jamkrindo Syariah dan sebagainya. Banyaknya perusahaan
penjaminan di Indonesia tentu menciptakan persaingan yang ketat antar perusahaan.

Sebagai perusahaan penjaminan yang berbasis syariah adalah PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah. Dari sisi bisnis, PT Penjaminan Pembiayaan
Askrindo Syariah menjalin kerjasama dengan lembaga keuangan syariah yang lain
seperti halnya bank syariah yang dituang pada perjanjian kerjasama yang dilakukan
antar keduanya. Dalam perjanjian kerjasama yang dilakukan ini PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah selaku pihak pemberi jaminan (Kafil), yakni pihak
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yang akan memberikan jaminan pada mitra bisnis atas pembiayaan yang dilakukan
nasabah pembiayaan. Adapun Bank syariah adalah pihak yang menerima jaminan
(Makful Lahu) atas pembiayaan yang dilakukan oleh nasabah(Makful Anhu).
Sehingga apabila nasabah (Makful Anhu) tidak dapat mengembalikan pembiayaan ke
bank syariah, maka PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah menanggung
sebagian dari total atau jumlah pembayaran pembiayaan yang dilakukan.

Dari skema di atas dapat diketahui bahwa PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo
Syariah berperan menjadi pihak penjamin, yang memberikan jaminan terhadap mitra
bisnis atas pembiayaan yang dilakukan oleh nasabah. Mitra Bisnis dalam hal ini
mencakup Bank yang memberikan pinjaman atau pembiayaan kepada nasabahnya,
dan Non Bank yang biasanya memberikan pinjaman atau kredit usaha kepada
nasabahnya yang membutuhkan bantuan untuk usaha. Mitra bisnis sendiri
merupakan pihak yang menerima jaminan atas pembiayaan yang dilakukan oleh
nasabah, sedangkan nasabah sendiri terjamin oleh PT.Jaminan Pembiayaan Askrindo
Syariah dalam melakukan pembiayaan terhadap Bank maupun Non Bank. Dengan
kata lain, apabila terjadi keterlambatan pembayaran nasabah kepada Mitra Bisnis,
maka PT. Jaminan Pembiayaan menanggung sebagian dari pembayaran tersebut
sebagai wujud jaminan yang diberikan kepada Mitra Bisnis.

Sebagai perusahaan jasa, tentunya penting bagi PT. Jaminan Pembiayaan
Askrindo Syariah Cabang Medan memperhatikan pelayanan yang diberikan kepada
mitra bisnis. Hal ini tentu penting karena perusahaan yang menawarkan pelayanan
yang baik pasti akan memberi kesan yang baik kepada mitra bisnis . Dengan cara ini
menimbulkan perasaan senang dan puas pada mitra bisnis, yang kemudian
menawarkan sikap loyalitas kepada mitra bisnis itu sendiri.

Melalui laporan tahunan yang ada, diketahui bahwa setiap tahunnya PT.
Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan selalu memiliki rancangan
strategi-strategi yang akan dilakukan untuk bertujuan meningkatkan kualitas
perusahaan untuk dapat menghadapi persaingan dan kemajuan teknologi yang ada.
Beberapa strategi tersebut adalah dengan melakukan peningkatan pelayanan berbasis
digital, mempercepat proses pencairan klaim, mengoptimalisasi sumber daya insani,

peningkatan kinerja pegawai serta pengembangan teknologi informasi perusahaan.
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Strategi tentu diharapkan mampu membantu perusahaan untuk dapat mencapai target

perusahaan serta meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan.

Tabel 1.1
Jumlah Mitra Bisnis PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah
Tahun Jumlah Mitra Bisnis
2018 45
2019 52
2020 50
2021 29

Pada tahun 2018 dan tahun 2019 jumlah mitra bisnis pada PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah mengalami kenaikan yang disusul dengan terjadinya
penurunan pada tahun 2020 dan dilanjutkan penurunan yang cukup signifikan pada
tahun 2021. Hal ini terlihat berdasarkan tabel diatas. Dapat disimpulkan bahwa jumlah
mitra bisnis mulai dari tahun 2018-2021 mengalami kenaikan dan penurunan jumlah
mitra bisnis.

Penurunan dan peningkatan jumlah mitra bisnis tentu termasuk hal yang harus
diperhatikan oleh setiap perusahaan. Di era persaingan yang semakin besar, tentu
setiap perusahaan harus mampu meningkatkan Ketika suatu perusahaan mengalami
penurunan jumlah mitra bisnis, maka perlu dilakukan peningkatan kualitas oleh
perusahaan, baik itu peningkatan kualitas produk atau kualitas pelayanan perusahaan.
Upaya peningkatan kualitas pelayanan dan produk perusahaan bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan mitra bisnis yang secara tidak langsung mempengaruhi
jumlah mitra bisnis pada perusahaan.

Melalui wawancara yang dilakukan dengan staf pegawai Operasional PT.
Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan, pelaksanaan kerja sama
antara PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah dengan mitra bisnis diawali
dengan pengajuan jaminan oleh mitra bisnis yang dilakukan melalui email atau
WhatsApp yang kemudian diproses dan diinput terlebih dahulu oleh staf pegawai
bagian operasional. Setelah memenuhi persyaratan dan telah mengisi data yang
dibutuhkan, pihak operasional akan menerbitkan Covernote yang berisi tentang
persetujuan yang kemudian dilanjutkan dengan pembayaran yang dilakukan oleh

mitra bisnis untuk kemudian dapat di inforce (polis sudah aktif karena premi asuransi
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terbayar tepat waktu atau sudah dibayar sepenuhnya) yang diikuti oleh penerbitan
polis oleh perusahaan.

Melalui penjelasan prosedur diatas diketahui bahwa pelaksanaan kerja sama
PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah sebagian besar dilakukan melalui media
komunikasi dengan menggunakan layanan jejaring sosial (internet). Dengan kata
lain, pelaksanaan kerja sama dapat dilakukan melalui media sosial seperti WhatAapp,
telepon dan Email. Pelaksanaan kerja sama yang dapat dilakukan melalui media
komunikasi tentu memberikan kemudahan dan tidak memakan waktu dan biaya yang
banyak. Disamping memberikan kemudahan bagi perusahaan dan mitra bisnis, kerja
sama yang dilakukan melalui media komunikasi tentu memiliki kekurangan. Jaringan
yang tidak stabil pada internet tentu dapat mengganggu sistem kerja atau pelaksanaan
kerja sama antara perusahaan seperti proses pengajuan, penerbitan covernote dan
polis. Beberapa gangguan tersebut tentu menyebabkan penerbitan polis memakan
waktu yang lama. Keterlambatan proses pembuatan polis tentu termasuk dalam aspek
pelayanan yang tentu berkaitan dengan kepuasan mitra bisnis. Oleh karena itu, perlu
bagi perusahaan untuk terus melakukan peningkatan sehingga pelayanan dapat
dilakukan secara maksimal. Hal itu karena kualitas pelayanan merupakan salah satu
faktor kepuasan nasabah.

Selain itu, PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah terdiri 5 staf pegawai
termasuk kepala cabang. Staf pegawai terbagi atas staf bagian analisis klaim, staf
bagian operasional, staf bagian pemasaran serta staf bagian keuangan. Dengan
jumlah staf yang terbatas, apabila terjadinya banyak permintaan penerbitan polis
yang masuk membuat staf cukup kewalahan dalam melayani dan merespon mitra
bisnis sehingga hal itu tentu berdampak pada tertundanya penerbitan polis. Untuk
itu, dengan jumlah staf yang sedikit perlu bagi perusahaan untuk memberikan
pelayanan yang lebih ekstra sehingga dapat memberikan kepuasan kepada mitra
bisnis.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu penilaian kepuasan nasabah, dimana
kualitas pelayanan yang baik tentu akan menciptakan kepuasan terhadap nasabah, hal
ini tentu sesuai dengan teori yang ada. Melalui pelayanan yang diberikan, nasabah
akan menilai apakah pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sudah memenuhi

harapan nasabah atau tidak. Hal-hal yang kecil tetap harus selalu diperhatikan oleh
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perusahaan jika berhubungan dengan pelayanan kepada mitra bisnis. Sejalan dengan
latar belakang yang ada, maka perlu dilakukannya peningkatan kualitas pelayanan
oleh perusahaan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka yang menjadi rumusan penelitian
ini adalah :

1. bagaimana strategi peningkatan kualitas pelayanan dalam memingkatkan
kepuasan mitra bisnis pada PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang
Medan?

2. Apa Sajakah yang menjadi hambatan pada PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo
Syariah Cabang Medan dalam meningkatkan kepuasan mitra bisnis?

B. METODE PENELITIAN

Metode penelitian pada penelitian ini menggunakan metode penelitian
kualitatif. Penelitian kualitatif adalah penelitian yang berfokus terhadap pengetahuan
mendalam terhadap persoalan daripada melihat masalah dalam penelitian yang
bersifat umum. Metode penelitian ini mengutamakan teknik analisis mendalam
dengan menganalisis masalah dalam suatu studi kasus, sebab metode kualitatif
memandang sifat suatu masalah berbeda dengan masalah lainnya. Penelitian
kualitatif bermaksud untuk menelaah fenomena sosial melalui sudut pandang peserta.
(Rahmani, 2022)

Teknik amalisis analisis data pada penelitian ini menggunakan teknik analsis
SWOT. Analisis ini berfungsi sebagai alat untuk meminimalkan kerentanan suatu
perusahaan atau organisasi dan mengurangi dampak ancaman yang muncul (S.
Harahap, 2016). Jenis dan sumber data penelitian ini adalah data primer dan data
skunder. Teknik dan instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah
dengan wawancara, dokumentasi serta kuesioner terhadap staf PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Analisis Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan dalam Meningkatkan
Kepuasan Mitra Bisnis di PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah
Inti permasalahan adalah peningkatan kualitas pelayanan oleh PT. Jaminan

Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan mencakup proses penerbitan polis

serta beberapa kali terjadinya kurang ketanggapan staf pegawai dalam menjaga
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komunikasi dengan mitra bisnis diartikan bahwa pelayanan pada PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah perlu ditingkatkan. Hal ini tentu sesuai dengan
latar belakang masalah yang telah dipaparkan.

Analisis SWOT bertujuan untuk menganalisis strategi yang ada sehingga
dapat diketahui apa yang menjadi faktor internal dan eksternal perusahaan. Faktor
internal mencakup kekuatan, kelemahan. Disisi lain, faktor ekstenal perusahaan
mencakup peluang serta ancaman pada PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo
Syariah Cabang Medan

Melalui analisis SWOT, dengan memahami kekuatan dan kelemahan serta
peluang dan ancaman PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah akan
didapatkan strategi peningkatanan kualitas pelayanan yang tepat untuk dapat
dilakukan PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah sehingga dapat
meningkatkan kepuasan Mitra Bisnis PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah.

a. Analisis Lingkungan Internal
Kekuatan dan kelemahan yang dimiliki oleh PT. Jaminan Pembiayaan

Askrindo Syariah Cabang Medan termasuk dalam lingkungan internal

perusahaan. Oleh karena itu, analisis lingkungan internal pada PT. Jaminan

Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan yaitu :

1) Kekuatan (Strength)
a) Fasilitas yang diberikan oleh PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo
Syariah Cabang Medan sudah memenuhi SOP yang ada.
b) Lokasi perusahaan yang nyaman dan bersih
¢) Kepemimpinan yang berpengalaman
d) Proses pengajuan daapat dilakukan secara online sehingga
memudahkan mitra bisnis dalam proses pengajuan polis atau klaim
e) Produk-produk berbasis syariah
2) Kelemahan (Weakness)
a) Keterbatasan sumber daya manusia
b) Penerbitan polis memakan waktu yang lama
¢) Pembayaran klaim oleh kantor pusat memakan waktu yang lama karena
banyaknya antrian pembayaran dari cabang yang lain
b. Analisis Kekuatan Eksternal
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Peluang dan ancaman yang dimiliki oleh PT. Jaminan Pembiayaan
Askrindo Syariah Cabang Medan termasuk dalam lingkungan eksternal
perusahaan. Oleh karena itu, analisis lingkungan eksternal pada PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan yaitu

1) Peluang (opportunity)
a) Menciptakan inovasi baru terhadap sistem pelayanan dengan
memanfaatkan layanan digital
b) Mengoptimalisasi sistem pelayanan
¢) Meningkatkan komunikasi yang baik serta menjaga menjaga hubungan
yang baik terhadap mitra bisnis
2) Ancaman (Threat)
a) Persaingan sistem pelayanan yang lebih baik dari perusahaan lain
b) Kualitas SDM yang lebih unggul
¢) Permasalahan jaringan yang tidak stabil dan kadang eror yang dapat
menghambat proses kerja.

Dengan menggunakan analisis internal dan eksternal maka dikemukan
hasil kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman. Berikut ini, terlihat hasil
analisis SWOTyang mencakup kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman
sebagaimana tertera pada tabel sebagai berikut :

Tabel 1.4
Analisis SWOT Pada PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah

Kekuatan (Strength) Kelemahan (Weakness)

a) Fasilitas yang diberikan oleh PT.| a) Keterbatasan sumber daya
Jaminan  Pembiayaan  Askrindo manusia
Syariah Cabang Medan sudah | b) Penerbitan polis memakan
memenuhi SOP yang ada. waktu yang lama

b) Lokasi perusahaan yang nyaman dan | c¢) Pembayaran klaim oleh
bersih kantor pusat memakan

c) Kepemimpinan yang berpengalaman waktu yang lama Kkarena

d) Proses pengajuan daapat dilakukan banyaknya antrian
secara online sehingga memudahkan pembayaran dari cabang
mitra bisnis dalam proses pengajuan yang lain
polis atau klaim

e) Produk-produk berbasis syariah
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Peluang (opportunity) Ancaman (Threat)

a) Menciptakan inovasi baru terhadap | a) Persaingan sistem
sistem pelayanan dengan pelayanan yang lebih baik
memanfaatkan layanan digital dari perusahaan lain

b) Mengoptimalisasi sistem pelayanan b) Kualitas SDM vyang lebih

c) Meningkatkan komunikasi yang baik unggul
serta menjaga menjaga hubungan | c¢) Permasalahan jaringan yang
yang baik terhadap mitra bisnis tidak stabil dan kadang eror

yang dapat menghambat
proses kerja

c. Matriks IFAS (Internal Factor Analysis Summary)

Setelah faktor-faktor strategis internal suatu perusahaan diketahui,
melalui tabel IFAS (Internal Factor Analysis Summary) dibentuk untuk
mendeskripsikan faktor-faktor strategis internal tersebut dalam kelompok
strength dan weakness perusahaan. Langkah-langkahnya adalah :

1) Mengelompokkan faktor-faktor yang menjadi kekuatan serta kelemahan
perusahaan dalam kolom 1.

2) Beri bobot masing-masing faktor tersebut dengan skala mulai dari 1,0 (paling
penting) sampai 0,0 (tidak penting), berdasarkan pengaruh faktor-faktor
tersebut dalam perusahaan (semua bobot tersebut jumlahnya tidak boleh
melebihi skor total 1,00

3) Hitungg rating (dalam kolom 3) untuk masing-masing faktor. Memberikan
skala mulai dari 4 (outstanding) sampai dengan 1 (poor), berdasarkan
pengaruh faktor tersebut terhadap kondisi perusahaan yang bersangkutan.
Variabel yang bersifat positif (semua yang termasuk kategori kekuatan) diberi
nilai mulai dari  +1 sampai dengan +4  (sangat baik)
denganmembandingkannya dengan rata-rata industry atau pesaing utama.
Sedangkan variabel yang bersifat negatif, kebalikannya

4) Kalikan masing-masing bobot dengan rating-nya untuk mendapatkan score.

5) Jumlahkan total score masing-masing variabel.

Terlepas dari jumlah faktor yang dikelompokkan dalam matriks IFAS,

rata-rata ditaksir keseluruhan diperkirakan dari yang terendah 1,0 hingga
tertinggi 4,0 dengan rata-rata 2,5. Jika rata-rata keseluruhan di bawah 2,5
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berarti perusahaan lemah dari segi internal, sedangkan skor keseluruhan di
atas 2,5 berarti posisi internal kuat. Mengetahui jumlah yang diterima, dapat
dilakukan analisis lebih lanjut untuk mengetahui apakah keadaan internal
perusahaan berada dalam kondisi kuat atau lemah.
Tabel 1.5
Matriks IFAS (Internal Factor Analysis Summary)

No | Faktor Internal | Bobot | Rating | Skor
Kekuatan (Strength)
Fasilitas yang diberikan oleh PT. Jaminan
1 | Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang | 0,16 4 0,64
Medan sudah memenuhi SOP yang ada.
2 | Lokasi perusahaan yang nyaman dan bersih. 0,16 4 0,64
3 | Kepemimipinan yang berpengalaman 0,17 4 0,68
Proses pengajuan daapat dilakukan secara
4 | online sehingga memudahkan mitra bisnis | 0,17 4 0,68
dalam proses pengajuan polis atau klaim.
5 | Produk-produk berbasis Syariah 0,15 3 0,45
Subtotal 0,81 3,09

Kelemahan (Weakness)

1 | Keterbatasan sumber daya manusia 0,06 1 0,06

2 | Penerbitan polis memakan waktu yang lama 0,06 1 0,06
Pembayaran klaim oleh kantor pusat
memakan waktu yang lama karena

3 banyaknya antrian pembayaran dari cabang 0,07 2 0,14
yang lain .

Subtotal 0,19 0,26

Total 1,00 3,35

Meneliti hasil analisis pada tabel IFAS, faktor kekuatan dan kelemahan memiliki
total skor 3,35 Karena total skor diatas 2,5 berarti ini menjelaskan posisi internal pada
perusahaan begitu kuat dan mampu untuk terus melakukan peningkatan kualitas
pelayanan.

d. Matriks EFAS (Eksternal Factor Analysis Summary)
Ada lima ketentuan pennggolongan matriks faktor strategi eksternal yaitu

1) Menentukan faktor-faktor yang menjadi peluang dan ancaman.
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2) Tentukan bobot masing-masing faktor antara 1,0 (sangat penting) dan 0,0
(tidak penting). Faktor-faktor ini cenderung mempengaruhi faktor strategis.
Jumlah semua bobot harus 1,0.

3) Hitung rating (dalam kolom 3) untuk masing-masing faktor dengan
memberikanskala mulai dari 4 (outstanding) sampai dengan 1 (poor)
berdasarkan pengaruh faktor tersebut terhadap kondisi perusahaan yang
bersangkutan. Pemberian nilai rating untuk faktor peluang bersifat positif
(peluang yang semakinbesar diberi rating +4, tetapi jika peluangnya kecil,
diberi rating +1). Pemberian nilai rating ancaman adalah sebaliknya.
Misalnya, jika nilai ancamannya sangat besar, ratingnya adalah 1. Sebaliknya
jika nilai ancamannya sedikit ratingnya 4.

4) Kalikan masing-masing, bobot dengan rating-nya untuk mendapatkan score.

5) Jumlahkan semua skor untuk mendapatkan skor total perusahaan. Skor
keseluruhan ini menunjukkan bagaimana perusahaan tertentu merespons
faktor strategis eksternal.

Sebab itu, dalam matriks EFAS, skor total tertinggi yang mungkin adalah

4,0 dan terendah adalah 1,0. Skor seluruhnya 4,0 mengartikan bahwa perusahaan

sangat baik dalam menanggapi peluang untuk menghindari ancaman di pasar

industrinya. Skor total 1,0 mendefinisikan bahwa strategi organisasi gagal
memanfaatkan peluang atau menghindari ancaman eksternal. Hasil matriks

EFAS memberi tahu kita bagaimana posisi perusahaan daan hubungannya

dengan peluang serta ancaman yang ada.

Tabel 1.6
Matriks EFAS (Eksternal Factor Analysis Summary)

No | Faktor Eksternal | Bobot | Rating |  Skor
Peluang (Opportunities)
Menciptakan inovasi baru
terhadap sistem pelayanan
dengan memanfaatkan
layanan digital
Mengoptimalisasi sistem
pelayanan .
Meningkatkan komunikasi
yang baik serta menjaga
menjaga hubungan yang
baik terhadap mitra bisnis

0,21 3 0,63

0,25 4 1.00

0,25 4 1.00

(EKSYA) Jurnal Program Studi Ekonomi Syariah STAIN Madina 22



Est* A Jurnal Ekonomi Syariah, Vol. 4. No.2, Desember 2023,
= ISSN 2746-8933 (online), 2746-8925 (cetak)

Subtotal 0,71 2.63
Ancaman (Threat)

Persaingan sistem pelayanan
1 |yang lebih baik dari 0,11 2 0,22
perusahaan lain.
9 Kualitas SDM yang lebih 0,09 1 0,09
unggul
Permasalahan jaringan yang
3 tidak stabil dan kadang eror 0,09 1 0,09
yang dapat menghambat
proses kerja .
Subtotal 0,29 0,40
Total 1.00 3,03 3,03

Dari hasil analisis tabel 1.6 matriks EFAS diperoleh total skor peluang dan
ancaman adalah 3,03. Dengan skor keseluruhan mendekati 4.0 mengartikan perusahaan
memanfaatkan peluang dengan menggunakannya untuk menghindari ancaman di pasar
industri.

Selanjutnya nilai total skor dari masing-masing faktor dapat diuraikan, strength
3,09 weakness 0,26, opportunity 2,63, threat 0,40. Oleh karena itu, diketahui selisih
nilai skor faktor strength dan weakness adalah (+) 2,3 sedangkan perbedaan total skor
faktor oppurtunity dan threat adalah (+) 2,23 . Dibawah ini merupakan gambar diagram
Cartesius Analisis SWOT PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah :

Opportunity ~ 2.63

Weakness 0.26 Strength 3.09
Kuadran IV Kuadran IT
Threat 0.40
Gambar 2.5

Diagram Cartesius Analisis SWOT PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah
Dari gambar diagram cartesius diatas, dengan jelas menunjukkan bahwa
PT.Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah berada pada kuadran | yaitu berada dalam

posisi growth berarti posisi tersebut merupakan situasi yang sangat profitabel. Dari
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diagram diatas, diketahui bahwa perusahaan tersebut memiliki peluang dan kekuatan

sehingga mampu untuk memanfaatkannya.. Dengan menrepakan kekuatan dan peluang

yang ada, PT. Jaminan Pembiyaan berpeluang untuk terus menciptakan strategi-strategi

yang dapat dijalankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

e. Matriks SWOT

Matriks SWOT merupakan alat untuk mengukur faktor strategi perusahaan.

Matriks ini dapat dengan jelas menggambarkan bagaimana peluang dan risiko

eksternal dipertimbangkan. Matriks ini dapat menghasilkan empat kemungkinan sel

strategi alternatif yang ditunjukkan pada tabel di bawah ini:

Tabel 1.7

Matriks SWOT Pada PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah

STRENGTH

WEAKNESS

IFAS

EFAS

1. Fasilitas yang diberikan oleh

PT. Jaminan
Askrindo  Syariah
Medan sudah memenubhi
yang ada.

. Lokasi perusahaan yang nyaman
dan bersih

Pembiayaan
Cabang
SOP

. Kepemimpinan yang
berpengalaman

. Proses pengajuan dapat
dilakukan secara online
sehingga memudahkan mitra

bisnis dalam proses pengajuan
polis atau klaim

5. Produk-produk berbasis syariah

1.

2.

Keterbatasan sumber
daya manusia
Penerbitan polis
memakan waktu yang
lama

Pembayaran  klaim
oleh kantor pusat
memakan waktu yang
lama karena
banyaknya  antrian
pembayaran dari

cabang yang lain

OPPURTUNITY

STRATEGI SO

STRATEGI WO

1. Menciptakan

1. Memanfaatkan kekuatan serta

1. Meningkatkan

inovasi baru teknologi yang ada untuk kualitas dan
terhadap  sistem menghasilkan sistem pelayanan kuantitas SDM
pelayanan dengan yang lebih cepat dan tepat sehingga dapat
memanfaatkan kepada mitra bisnis meningkatkan
layanan digital 2. Melakukan evaluasi terhadap kinerja serta
2. Mengoptimalisasi sistem pelayanan yang ada pelayanan yang
sistem pelayanan sehingga dapat terus diberikan Mita
3. Meningkatkan memperbaharui dan Bisnis
komunikasi yang meningkatkan pelayanan yang | 2.Meningkatkan
baik serta diberikan informasi dan
menjaga menjaga | 3. Meningkatkan pelayanan kepada komunikasi tentang
hubungan  yang Mitra Bisnis dengan memberikan pengajuan klaim
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proses kerja

baik terhadap respon  yang cepat  serta kepada mitra bisnis
mitra bisnis meningkatkan keramah tamahan sehingga proses
agar mampu  meningkatkan pencairan klaim bisa
kepuasan terhadap Mitra Bisnis segera dilakukan dan
4. Selalu menjaga hubungan yang dilaporkan  kepada
baik dengan Mitra  Bisnis pusat untuk segera
sehingga dapat memberikan dibayarkan.
kesan baik dan kepuasan
terhadap Mitra Bisnis
THREAT STRATEGI ST STRATEGI WT
1. Persaingan sistem 1. Memanfaatkan Lokasi | 1. Melakukan
pelayanan yang perusahaan yang luas serta peningkatan pelayanan
lebih baik dari keadaan yang nyaman dan bersih melalui seminar
perusahaan lain untuk dapat mengadapi ataupun kunjungan
2. Kualitas SDM persaingan sistem pelayanan bisnis yang dapat
yang lebih unggul dengan perusahaan lain. memberikan masukan
3. Permasalahan 2. Mempertahakan produk-produk dan pengetahuan
jaringan yang dan pelayanan yang dalam sistem
tidak stabil dan mengedepankan prinsip-prinsip pelayanan
kadang eror yang syariah. . Mengatasi masalah
dapat jaringan dan masalah
menghambat teknis  lain  yang

mengambat proses

2. Strategi

Peningkatan Kualitas Pelayanan PT. Jaminan Pembiayaan

Askrindo Syariah Cabang Medan dengan Analisis SWOT

Berdasarkan analisis di atas menyatakan bahwa peforma suatu perusahaan

dapat ditetapkan oleh perpaduan faktor internal dan eksternal. Kombinasi faktor

eksternal dan internal perusahaan dapat direpresentasikan dalam diagram hasil
SWOT sebagai berikut:
1) Strategi SO (Strength-Opportunity)

Strategi ini adaalah perpaduan antara faktor internal (kekuatan) dan

faktor eksternal (peluang) berdasarkan pola pikir perusahaan, sehingga

memanfaatkan semua kekuatan dan peluang. Strategi SO yang dilakukan oleh

PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah, yaitu :

a) Memanfaatkan kekuatan serta teknologi yang ada untuk menghasilkan

sistem pelayanan yang lebih cepat dan tepat kepada mitra bisnis

b) Melakukan evaluasi terhadap sistem pelayanan yang ada sehingga dapat

terus memperbaharui dan meningkatkan pelayanan yang diberikan.
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¢) Meningkatkan pelayanan kepada Mitra Bisnis dengan memberikan respon
yang cepat serta meningkatkan keramah tamahan agar mampu
meningkatkan kepuasan terhadap Mitra Bisnis

d) Selalu menjaga hubungan yang baik dengan Mitra Bisnis sehingga dapat
memberikan kesan baik dan kepuasan terhadap Mitra Bisnis

2) Strategi ST (Strength-Threat)

Strategi ini adalah gabungan antara faktor internal (kekuatan) & faktor
eksternal (ancaman). Strategi ini didesain buat memanfaatkan kekuatan
perusahaan buat menangani ancaman. Strategi ini dirumuskan untuk
memanfaatkan kekuatan perusahaan dan mengatasi ancaman. Strategi yang
diterapkan oleh PT. Jaminan Pembiayaan Asrindo Syariah adalah:

a) Memanfaatkan Lokasi perusahaan yang luas serta keadaan yang nyaman
dan bersih untuk dapat mengadapi persaingan sistem pelayanan dengan
perusahaan lain.

b) Mempertahakan produk-produk dan pelayanan yang mengedepankan
prinsip-prinsip syariah

3) Strategi WO (Weakness-Opportunity)

Strategi ini merupakan perpaduan antara faktor internal (kelemahan) dan
faktor eksternal (peluang) yang dilaksanakan atas dasar memanfaatkan
peluang yang ada dengan meminimalisir kelemahan yang ada. Strategi WO
yang dilakukan oleh PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah adalah :

a) Meningkatkan kualitas dan kuantitas SDM sehingga dapat meningkatkan
Kinerja serta pelayanan yang diberikan Mita Bisnis

b) Meningkatkan informasi dan komunikasi tentang pengajuan klaim kepada
mitra bisnis sehingga proses pencairan klaim bisa segera dilakukan dan
dilaporkan kepada pusat untuk segera dibayarkan.

4) Strategi WT (Weakness-Threat)

Strategi ini merupakan perpaduan antara faktor internal (kelemahan) dan
faktor eksternal (ancaman). Strategi ini bersifat defensif dan mencoba
meminimalkan kelemahan yang ada dan menghindari ancaman. Strategi WT
yang diterapkan oleh Srategi WT yang dilakukan oleh PT. Jaminan
pembiayaan Askrindo Syariah adalah:
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a) Melakukan peningkatan pelayanan melalui seminar ataupun kunjungan
bisnis yang dapat memberikan masukan dan pengetahuan dalam sistem
pelayanan

b) Mengatasi masalah jaringan dan masalah teknis lain yang mengambat
proses.

Berdasarkan hasil analisis SWOT di atas, skor total kekuatan dan
kelemahan matriks IFAS diperoleh menjadi 3,35. Hal ini menjelaskan bahwa
PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan berada pada kondisi
internal yang kuat. Selain itu, matriks EFAS menngungkapkan skor keseluruhan
3,03 untuk peluang dan ancaman. Hal ini mengartikan bahwa PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan memiliki posisi yang baik untuk
menanggapi peluang dengan pencegahan ancaman yang ada di pasar industri.

Adapun pada diagram cartesius menunjukkan bahwa PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan berada pada kuadran Growth
dimana kuadran tersebut diartikan bawah perusaan berada pada posisi yang
sangat menguntungkan. Setelah menggabungkan kekuatan dengan peluang atau
strategi SO, maka didapatkan faktor kekuatan yang harus dipertahankan untuk
mampu mengambil peluang yang ada. Penggabungan strategi ST menunjukkan
bahwa perusahaan harus mampu mengoptimalkan kekuatan untuk mengatasi
ancaman yang ada. Strategi WO, memanfaatkan peluang yang ada dengan
meminimalkan kelemahan perusahaan. Serta strategi WT yang mengharuskan
perusahaan untuk dapat meminimalkan kelemahan dan mennyingkirkan
ancaman.

3. Hambatan PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah dalam
Meningkatkan Kepuasan Mitra Bisnis

Dalam memberikan kepuasan terhadap mitra bisnis, sebuah organisasi harus

dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada mitra bisnis. Oleh karena

itu, penting bagi perusahaan untuk dapat terus meningkatkan kualitas

pelayanannya.Kelemahan yang dimiliki oleh perusahaan tentu akan mampu

mempengaruhi kualitas pelayanan yang secara langsung berdampak pada

kepuasan mitra bisnis. Dengan kata lain, kelemahan yang dimiliki oleh
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perusahaan dapat menjadi hambatan bagi perusahaan dalam meningkatkan
kepuasan mitra bisnis.

Melalui wawancara dan analisis SWOT yang dilakukan, yang menjadi
kelemahan oleh PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah adalah keterbatasan
SDM serta pembayaran klaim yang dibayarkan oleh kantor pusat memakan waktu
yang lama karena banyaknya antrian pembayaran lain dari cabang lain. Selain itu,
dalam operasionalnya, pengajuan jaminan oleh mitra bisnis yang dapat dilakukan
secara online perlu dilakukan peningkatan bagian staf sehingga proses penerbitan
polinsnya dapat lebih ditingkatkan.

Meskipun jarang berhubungan secara langsung dengan mitra bisnis, staf
pegawai harus tetap memberikan pelayanan yang baik kepada mitra bisnis
meskipun dilakukan melalui media komunkasi. Pemberian pelayanan yang baik
melalui media komunikasi bisa dilakukan dengan mengucap salam terlebih
dahulu, berbicara dengan sopan disertai dengan keramah tamahan, menyakan
kabar mitra bisnis dan sebagainya. Selain itu, respon yang cepat dan tanggap tentu
menjadi poin penting dalam memberikan kepuasan nasabah terhadap nasabah.
Dalam memberikan pelayanan secara online kepada mitra bisnis, yang menjadi
hambatannya adalah sistem yang sering eror dan jaringan yang stabil. Seperti
yang telah dijelaskan sebelumnya, pengajuan jaminan, penerbitan polis sebagian
besar dilakukan secara online. Oleh karena itu, sistem yang terkadang eror dan
jaringan yang stabil tentu menyebabkan pengajuan polis dan masalah administrasi
lainnya terhambat sehingga tentu akan berpengaruh terhadap kepuasan mitra
bisnis.

D. KESIMPULAN
Melalui hasil peneletian yang dilakukan dengan teknik analisis SWOT pada PT.
Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah diketahui bahwa penerapan strategi pada PT.
Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah menggunakan growth Oriented Strategy. Hal
ini karena, pada diagram Cartesius analisis SWOT menunjukkan bahwa total skor
tertinggi berada pada kuadran pertama, yang mana kuadran tersebut adalah kondisi
yang sangat menguntungkan. Dimana perusahaan dapat menggunakan kekuatan yang

ada untuk menafaatkan peluang yang ada. Selain itu, dengan kekuatan dan peluang
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yang ada diharapkan perusahaan mampu untuk dapat terus meningkatkan kualitas
pelayanannya sehingga dapat meningkatkan kepuasan mitra bisnisnya juga.

Selain itu, berdasarkan hasil analisis SWOT yang ada PT. Jaminan Pembiayaan
Askrindo Syariah ditemukan strategi yang dapat dilakukan dalam peningkatan
kualitas pelayanan pada PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan
adalah :

1. Memanfaatkan kekuatan serta teknologi yang ada untuk menghasilkan
sistem pelayanan yang lebih cepat dan tepat kepada mitra bisnis

2. Melakukan evaluasi terhadap sistem pelayanan yang ada sehingga dapat
terus memperbaharui dan meningkatkan pelayanan yang diberikan.

3. Meningkatkan pelayanan kepada Mitra Bisnis dengan memberikan respon
yang cepat serta meningkatkan keramah tamahan agar mampu
meningkatkan kepuasan terhadap Mitra Bisnis

4. Selalu menjaga hubungan yang baik dengan Mitra Bisnis sehingga dapat
memberikan kesan baik dan kepuasan terhadap Mitra Bisnis

Selain strategi peningkatan kualitas pelayanan pada PT. Jaminan
Pembiayaan Askrindo Syariah Cabang Medan, melalui pembahasan di atas juga
diketahui beberapa yang menjadi hambatan PT. Jaminan Pembiayaan Askrindo
Syariah Cabang Medan dalam meningkatkan kepuasan Mitra Bisnis yaitu
terbatasnya sumber daya manusia pada perusahaan, penerbitan polis memakan
waktu yang lama serta kendala jaringan yang tidak stabil dan eror tentu

mempengaruhi kinerja dari perusahaan itu sendiri.
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