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ABSTRAK

Untuk meningkatkan daya tarik, kualitas layanan tetap menjadi suatu hal
yang sangat penting dan perlu perhatian baik dari bank dalam menghadapi
pelanggan yang membutuhkan pelayanan yang bermutu tinggi (level of
excellence). Pelayanan yang bermutu tinggi berarti mampu memberikan
kesesuaian terhadap kebutuhan pelanggan. pelanggan yang membutuhkan
pelayanan yang bermutu tinggi akan menjadi perhatian ekstra bagi perusahaan
perbankan, baik pelanggan kelas atas maupun menegah bahkan bawah. Hanya
saja tingkat pelayanannya yang berbeda disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan
tersebut. Dalam dunia perbankan saat ini, pelanggan tidak hanya sumber
pendapatan mereka saja, namun ada suatu kegiatan pemeliharaan hubungan yang
dibangun melalui Customer Relationship Management (selanjutnya akan
disingkat dengan CRM) dengan tujuan untuk menjaga kepercayaan pelanggan.

Pada saat pandemi Covid-19 proses Customer Relationship Management
pada pembiayaan Mitraguna di KCP Mandiri Syariah Ajibarang terganggu karena
berkurangnya intensitas bertemu nasabah secara langsung. Dalam penelitian ini
mengandung pertanyaan apakah ada implikasi Customer Relationship
Management pada pembiayaan Mitraguna. Untuk menjawab pertanyaan tersbeut,
peneliti menggunakan teori Komponen Customer Relationship Management.
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) yaitu penulis terjun
langsung ke lapangan. Metode yang digunakan adalah penelitian kualitatif,
adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah dengan cara observasi,
wawacara, dan dokumentasi.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan penulis di mana KCP Mandiri
Syariah Ajibarang memang ada implikasi dari Covid-19 terhadap Customer
Relationship Management pada pembiayan Mitraguna. Implikasi tersebut karena
pihak KCP Bank Syariah Mandiri Ajibarang kesulitan menjalin hubungan efektif
dengan nasabah. Tetapi, hal tesebut bisa sedikit diatasi dengan memperkuat
komponen dari Customer Relationship Management yaitu Orang, Proses, dan
Teknologi.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Pembiayaan Mitraguna,
Implikasi
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ABSTRACK

To increase attractiveness, service quality remains very important and
requires good attention from the bank in dealing with customers who need high
quality service (level of excellence). High-quality service means being able to suit
customer needs. customers who require high quality service will be of extra
concern to banking companies, both high-end and middle-class customers and
even lower-class customers. It's just that different levels of service are tailored to
the needs of these customers. In today's banking world, customers are not only
their source of income, but there is a relationship maintenance activity that is built
through Customer Relationship Management (hereinafter abbreviated as CRM)
with the aim of maintaining customer trust.

At the time of the Covid-19 pandemic, the Customer Relationship
Management process on Mitraguna's financing at KCP Mandiri Syariah Ajibarang
was disrupted due to the reduced intensity of meeting customers in person. In this
study, the question is whether there are implications of Customer Relationship
Management on Mitraguna's financing. To answer these questions, researchers
used the Customer Relationship Management Component theory. This research is
a field research, namely the author goes directly to the field. The method used is
qualitative research, while the data collection methods used are observation,
interviews, and documentation.

Based on the results of research conducted by the author where KCP

Mandiri Syariah Ajibarang, there are indeed implications of Covid-19 on
Customer Relationship Management in Mitraguna’s financing. The implication is
because the branch office of Bank Syariah Mandiri Ajibarang has difficulty
establishing effective relationships with customers. However, this can be
overcome a little by strengthening the components of Customer Relationship
Management, namely People, Processes, and Technology.

Keywords: Customer Relationship Management, Mitraguna Financing,
Implicati
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Bank sebagai lembaga perantara jasa keuangan (financial
intermediary), yang tugas pokoknya adalah menghimpun dana dari
masyarakat, diharapkan dengan dana dimaksud dapat memenuhi kebutuhan
dana pembiayaan untuk masyarakat yang memerlukanya. Indonesia, sebagai
negara Yyang mayoritas penduduknya beragama islam, telah lama
mendambakan kehadiran sistem lembaga keuangan yang sesuai tuntutan
kebutuhan tidak sebatas finansial namun juga tuntutan moralitasnya. Seistem
bank yang dimaksud adalah perbankan yang terbebas dari praktik bunga (free
interest bankingk). Sistem bebas bunga atau disebut pula bank islam atau bank
sya’riah, memang tidak khusus diperuntukan untuk sekelompok orang namun
sesuai landasan islam yang “rahmatan lil ‘alamin”, didirikan guna melayani
masyarakat banyak tanpa membedakan keyakinan yang dianut (Muhammad,
2015:17).

Bank islam atau selanjutnya disebut bank syari’ah, adalah bank yang
beropreasi dengan tidak mengandalkan pada bunga. Bank islam atau bisa
disebut dengan bank tanpa bunga, adalah lembaga keuangan/perbankan yang
operasionalnya dan produknya dikembangkan berlandaskan pada Al-Qur’an
dan Hadits Nabi SAW. Atau dengan kata lain, bank islam adalah lembaga
keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainya
dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasianya
disesuaikan dengan prinsip syariat islam (Muhammad, 2011:21).

Sebagai lembaga keuangan, pada bank syariah adalah lembaga
keuangan yang menjalankan peranya untuk menjadi lembaga intermediasi
antara pemilik modal dan pengusaha (Sumar’in, 2012:53). Dalam
menyalurkan dana ke masyarakat, bank syariah memberikan pelayanannya
dengan pembiayaan. Pembiayaan atau financing, yaitu pendanaan yang

diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain untuk mendukung investasi yang



telah direncanakan, baik dilakukan sendiri maupun secara lembaga. Dengan
kata lain, pembiayaan adalah pendanaan yang dikeluarkan untuk mendukung
investasi yang telah direncanakan (Muhammad, 2005:17).

Jika dilihat secara makro ekonomi, pengembangan bank syariah di
Indonesia memiliki peluang yang besar karena peluang pasarnya yang luas
sejurus dengan mayoritas penduduk Indonesia. UU No. 10 tidak menutup
kemungkinan bagi pemilik bank negara, swasta nasional bahkan pihak asing
sekalipun untuk membuka cabang syari’ahnya di Indonesia. = Dengan
terbukanya kesempatan ini jelas akan memperbesar peluang transaksi
keuangan di dunia perbankan kita, terutama bila terjalin kerjasama diantara
bank-bank syrai’ah (Muhammad, 2011:21). Perkembangan lembaga keuangan
syariah dimulai sejak tahun 1990. Di Indonesia, lembaga keuangan pertama
berbentuk didrikan pada tahun 1992 adalah Bank Muamalat Indonesia (BMI).

Tabel 1.1

Pertumbuhan Jumlah Bank dan Kantor Bank Umum Syariah

Tahun
Indikator

2015 2016 2017 2018 2019

Jumlah Bank Umum
_ 12 13 13 14 14
Syariah

Jumlah Kantor Bank
) 1990 1861 1812 1875 1905
Umum Syariah

Sumber:Statistik Perbankan Syariah 2015-2019.

Pada tabel 1.1 diatas, terlihat pada jumlah bank dan jumah kantor bank
umum syariah di Indonesia dari tahun 2015 hingga tahun 2019 mengalami
peningkatan dan penurunan, pertumbuhan perbankan syariah diperkirakan
akan terus bertumbuh baik dilihat dari jumlah bank umum syariah yang
mengalami peningkatan .

Masyarakat diberikan kesempatan seluas-luasnya untuk mendirikan
bank berdasarkan prinsip Bank Syariah, termasuk juga kesempatan konversi

dari bank umum yang kegiatan usahanya berdasarkan pada pola konvensional



menjadi pola syariah. Selain itu dibolehkan pula bagi pengelola bank umum
konvensional untuk membuka kantor cabang atau mengganti kantor cabang
yang sudah ada menjadi kantor cabang khusus syariah dengan persyaratan
yang tentunya melarang pada percampuran modal kerja dan akuntansinya
(Muhammad, 2011:21)

Sistem keuangan dan perbankan modern telah beusaha memenuhi
kebutuhan manusia untuk mendanai kegiatan, bukan dnegan dananya sendiri,
melainkan dengan dana orang lain, baik dengan menggunakan prinsip
penyertaan dalam rangka pemenuhan permodalan (equity financing) maupun
denan prinsip pinjaman dalam rangka memenuhi kebutuhan pembiayaan (debt
financing). Islam mempunyai hukum sendiri untuk memenuhi kebutuhan
tersebut, yaitu melalui akad-akad bagi hasil (profit and loss sharing), sebagai
metode pemenuhan kebutuhan pemodalan (equity financing), dan akad-akad
jual beli (al bai’) untuk memenuhi kebutuhan pembiayaan (debt financing)
(Arifin, 2009:22).

Untuk memenuhi kebutuhan manusia seperti yang disebutkan di
paragraf sebelumnya, Bank Syariah Mandiri mempunyai berbagai macam
produk, baik menghimpun dana dan penyaluran dana. Produk-produk yang
ada di Bank Syariah Mandiri yaitu produk funding seperti tabungan, deposito
dan giro, dan produk financing berupa pembiayaa consumer (pembiayaan
pensiunan, pembiayaan otto, pembiayaan griya, dan pembiayaan mitraguna)
serta pembiayaan mikro. Untuk memenuhi kebutuhan segmen golongan
berpenghasilan tetap seperti, karyawan tetap perushaan, CPNS, dan PNS,
Bank Syariah Mandiri memiliki sebuah produk pembiayaan yang bernama
Pembiayaan Mitraguna. BSM Mitraguna merupakan pembiayaan consumer
yang diberikan bagi karyawan tetap perusahaan, CPNS, dan PNS yang telah
melakukan perjanjian kerjasama terlebih dahulu dengan Bank Syariah
Mandiri, untuk pengajuan BSM Mitraguna dilakukan secara masal (Anonim,
2018). Pembiayaan ini merupakan sebuah pembiayaan konsumtif yang hanya
diberikan kepada masyarakat berpenghasilan tetap seperti karyawan tetap
perusahaan CPNS dan PNS.



Untuk meningkatkan reputasi dan citra positif, dalam hal ini
komunikasi juga merupakan salah satu aspek terpenting dalam dunia
perbankan. Setiap bagian dalam perbankan mulai dari Frontline hingga
backoffice akan selalu menggunakn proses komunikasi. Tanpa komunikasi
segala urusan perbankan tidak akan berjalan sebagaimana mestinya. Karena
komunikasi membantu menyalurkan ide dan gagasan untuk dapat
menyelesaikan segala persoalan perbankan. Kemudian proses komunikasi juga
menjadi salah satu strategi bagi perbankan untuk mengetahui kebutuhan dan
keinginan nasabah. Begitupun dalam memberikan pelayanan, bank harus
mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik untuk menjaga loyalitas
nasabah, serta menjaga eksistensinya dalam bersaing dengan bank-bank lain.

Bank merupakan perusahaan yang setiap harinya memberikan
pelayanan terhadap pelanggan atau nasabahnya. Dengan memberikan
pelayanan yang baik, bank berusaha mendapatkan simpati dari nasabah, calon
nasabah maupun bank-bank lainya. Apabila simpati sudah terbentuk maka
kepercayaanpun akan timbul. Sehingga pemasaran produk jasa perbankan
akan menjadi daya tarik bagi (calon) nasabah untuk menjadi nasabah, serta
tidak menimbulkan persaingan yang tidak sehat antar sesama bank (Hasibuan,
2009:153).

Untuk meningkatkan daya tarik tersebut, kualitas layanan tetap menjadi
suatu hal yang sangat penting dan perlu perhatian baik dari bank dalam
menghadapi pelanggan yang membutuhkan pelayanan yang bermutu tinggi
(level of excellence). Pelayanan yang bermutu tinggi berarti mampu
memberikan kesesuaian terhadap kebutuhan pelanggan. pelanggan yang
membutuhkan pelayanan yang bermutu tinggi akan menjadi perhatian ekstra
bagi perusahaan perbankan, baik pelanggan kelas atas maupun menegah
bahkan bawah. Hanya saja tingkat pelayanannya yang berbeda disesuaikan
dengan kebutuhan pelanggan tersebut. Dalam dunia perbankan saat ini,
pelanggan tidak hanya sumber pendapatan mereka saja, namun ada suatu
kegiatan pemeliharaan hubungan yang dibangun melalui Customer

Relationship Management (selanjutnya akan disingkat dengan CRM) dengan



tujuan untuk menjaga kepercayaan pelanggan (Ferdiyanto dan Suhandi,
2013:28).

Konsep CRM menjadi salah satu keunggulan dalam peningkatan
pelayanan. Customer Relationship Management (CRM) menjadi sebuah
filosofi bisnis dengan usaha dapat menempatkan pelanggan sebagai pusat
proses, aktivitas dan budaya. Konsep ini telah dikenal dan banyak diterapkan
untuk meningkatkan pelayanan dalam kegiatan perbankan. Kemudian
peningkatan kualitas dan kuantitas komunikasi juga merupakan tujuan dari
strategi CRM selain mengelola data pelanggan untuk membina dan menjaga
hubungan yang baik dengan saling mengerti dan percaya (Pradhana, 2005:2).

Dalam hal ini, Customer Relationship juga diterapkan oleh PT. Bank
Mandiri Syariah Kantor Cabang Ajibarang. Beberapa bentuk customer
relationship di Mandiri Syariah Kantor Cabang Ajibarang adalah menerapkan
salam, sapa, senyum, dan homevisit ke rumah maupun tempat kerja nasabah.
Kegiatan homevisit seringkali dilakukan oleh Sales force pembiayaan
mitraguna bank Syariah Mandiri KCP Ajibarang untuk menjalin hubungan
yang baik kepada nasabah yang sudah mengambil program pembiayaan
mitraguna maupun yang belum. Karena salah satu tujuan implementasi dari
Customer Relationship Management adalah untuk membentuk kepercayaan
nasabah sehingga pemasaran produk jasa perbankan akan menjadi daya tarik
sehinga tingkat pertumbuhan pembiayaan juga akan tinggi.

Tetapi, dalam masa pandemi virus corona saat ini, kabupaten Banyumas
yang meliputi 17 kecamatan yang di dalamnya termasuk kecamatan Ajibarang
merupakan zona merah Covid-19. Pada tanggal 15 maret 2020 Presiden
Republik Indonesia Jokowi Dodo secara resmi mengeluarkan himbauan agar
seluruh instansi baik negeri maupun swasta menghindari kontak dekat dan
menghindari kerumunan manusia, kemudian bekerja di rumah, belajar di
rumah dan beribadah di rumah. Hal ini di aksudkan agar penyebaran Virus
Corona tersebut dapat dibatasi serta masyarakat walau sedang di rumah juga
tetap produktif dalam bekerja maupun belajar.

(Adiwijaya, 2020).



Tabel 1.2
Data Kasus Positif Covid-19 di Kabupaten Banyumas per tanggal 14
Juni 2020
No Kecamatan Jumlah
1. | Ajibarang 6
2. | Banyumas 3
3. | Cilongok 3
4. | Jatilawang 3
5. | Kalibagor 1
6. | Kebasen 1
7. | Kedungbanteng 1
8. | Kembaran 3
9. | Patikraja 2
10. | Pekuncen 1
11. | Purwokerto Barat 13
12. | Purwokerto Selatan 12
13. | Purwokerto Timur 7
14. | Rawalo 1
15. | Sokaraja 1
16. | Sumbang 4
17. | Sumpiuh 1
Jumlah 69 Orang

Sumber: Instagram Bupati Banyumas @ir_achmadhusein

Dari tabel 1.2 di atas dapat di lihat bahwa jumlah pasien positif virus
covid-19 yang ada di kabupaten Banyumas per tanggal 14 Juni 2020 adalah 69
orang. Kecamatan yang menyumang angka terbesar adalah kecamatan
Purwokerto barat, diikuti dengan Purwokerto Selatan, lalu Purwokerto Timur
dan Ajibarang. Kecamatan Ajibarang yang merupakan tempat di mana bank
KCP Mandiri Syariah Ajibarang berdiri, ada 6 kasus positif covid-19.



Dampak Covid-19 dalam kehidupan sosial masyarakat diantaranya rasa
curiga terhadap kehadiran orang baru, hilangnya kepercayaan terhadap orang-
orang yang sudah maupun belum kita kenal, membatasi kegiatan kita untuk
berinteraksi dengan sesama dan menghambat aktivitas sehari-hari. Sejalan
dengan hal tersebut, Covid 19 juga membuat proses Customer Relationship
menjadi terhambat khususnya pada proses home visiting ke tempat kerja
nasabah karena adanaya himbaan work from home sehingga pemasaran produk
jasa perbankan menjadi tersendat, sedangkan perbankan juga tetap harus
memutar dana