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ABSTRAK

Fathurrahman Aziz. 2018, Tugas Akhir. Judul : “Implementasi Relationship
Marketing Pada Pembiayaan Griya (Studi Kasus Pada PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu (KCP) Lawang)”

Pembimbing : Irmayanti Hasan, ST., MM

Kata Kunci  : Pemasaran, Pembiayaan Griya

Pembiayaan Griya adalah salah satu Produk unggulan dari PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang, dimana cara pemasaraannya
menggunakan Metode Relationship Marketing, dalam kurun waktu tiga tahun
terakhir berhasil melebihi target pemasaran tetapi dalam implementasinya PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang tidak menggunkan salah satu
unsur dalam teori Little dan Marandi tentang Relationship Marketing. Sehingga
tujuan penelitian untuk mengetahui Implementasi Relationship Marketing pada
Pembiayaan Griya PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang.

Pada penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif dengan pendekatan
deskriptif. Subyek penelitian dilakukan kepada Cunsumer Banking & Relationship
Manager,Customer Service dan Sales Force. Data dikumpulkan dengan cara
observasi, wawancara, dan dokumen. Analisa dilakukan dalam tiga tahap yaitu
reduksi data, penyajian data, dan kesimpulan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dalam penerapan Relationship
Marketing menurut teori Little dan Marandi yang di dalamnya berisi unsur Orientasi
jangkan Panjang, penerapan Komitmen, Mempertahankan Pelanggan, kontribusi
pelanggan meningkat, komunikasi dua arah, dan Custumisasi. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Lawang tidak menggunakan unsur Custumisasi
dikarenakan pihak bank di awal pemasaran sudah menjelaskan secara detail produk
Pembiayaan Griya sehingga nasabah yang menyesuaikan ketentuan produk bukan
pihak bank yang menyesuaikan kebutuhan nasabah sesuai dengan spesifikasinya.

Xiv



ABSTRACT

Fathurrahman Aziz. 2018, Final Project. Title: "The Implementation of Relationship
Marketing onGriya Financing (Case Study at PT Mandiri Sharia Bank of
LawangBranch Office (KCP))"

Advisor: IrmayantiHasan, ST., MM

Keywords: Marketing, Griya Financing

Griya financing is one of the leading products of PT. Mandiri Sharia Bank of
Lawang Branch Office, where the way marketing used the Relationship Marketing
Method, in the past three years managed to exceed the target marketing but in the
implementation of PT. Mandiri Sharia Bank of Lawang Branch Officedoes not use
one of the elements in the theory of Little and Marandiabout the Relationship
Marketing. So the purpose of research is to know the Implementation of Relationship
Marketing on Griya Financing at PT. Mandiri Sharia Bank of Lawang Branch Office.

The research used qualitative research with descriptive approach. The
subjects of the research were conducted to Customer Banking & Relationship
Manager, Customer Service and Sales Force. Data were collected by observation,
interview, and document. The analysis was done in three stages: data reduction, data
presentation, and conclusion.

The results of the research indicated that in the application of the
Relationship Marketing was in according to the theory of Little and Marandi which
contains elements of Long-term orientation, implementing the Commitment,
Retaining Customers, increasing the customer contributions, two-way
communication, and Customization. Mandiri Sharia Bank of Lawang Branch
Officedoes not use the element of Customization because at the beginning of
marketing has explained in detail of Griya Financing products so that customers who
adjust product provisions, means that the bank adjusts the needs of customers in
accordance with the specifications
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1.1

BABI
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Perbankan adalah Lembaga Keuangan yang mempunyai peranan
yang sangat penting dalam pertumbuhan perekonomian negara.
Perbankan bertugas menyalurkan kredit/pembiayaan kepada masyarakat,
kemudian Bank juga bertugas sebagai Lembaga yang menghimpun dana
masyarakat melalui investasi maupun simpanan. Dengan melihat
kebutuhan masyarakat yang semakin beragam tentunya pihak perbankaan
harus peka terhadap kondisi tersebut dengan menciptakan produk yang
sesuai dengan kebutuhan masyarakat serta mempromosikan produk
tersebut dengan cara-cara yang cepat diterima oleh masyarakat.

Masyarakat zaman sekarang mulai lebih memikirkan kebutuhan
jangka panjang banyak pilihan yang bisa digunakan dalam berinvestasi
seperti investasi melalui Deposito, Emas, Saham, dan Rumah. alasan
Rumah dapat dijadikan investasi jangka panjang dan bisa meraih
keuntungan yang besar dimasa mendatang dikarenakan harga Rumah
setiap tahun naik dan resiko yang mungkin diterima sangatlah minim
kemudian investasi Rumah tidak memandang wilayah bisa di Pedesaan
maupun Perkotaan karena rumah adalah kebutuhan primer manusia yang
setiap orang pasti membutuhkannya. Hal ini direspon cepat oleh
Perbankan dengan memunculkan Produk Funding yaitu produk yang

berfungsi untuk mencari dana kepada pihak deposan yang nantinya akan



disalurkan ke pihak kreditur salah satu produk Funding adalah Kredit
Kepemilikan Rumah (KPR)sebagai solusi memudahkan masyarakat untuk
memenuhi kebutuhan untuk tempat tinggal maupun sebagai investasi,
Perbankan melalui Produk Kredit Kepemilikan Rumah (KPR) menawarkan
banyak kemudahan dalam pelaksanaannya yaitu tidak perlu memiliki dana
penuh untuk memiki sebuah rumah dan kepastian untuk kepemilikannya
sehingga saat ini masyarakat semakin banyak untuk mengajukan Kredit
Kepemilikan Rumah (KPR), Pertumbuhan Kredit Kepemilikan Rumah (KPR)
Perbankan Nasional per Agustus 2017 tercatat 9,66%. Bank Indonesia (BI)
menilai pertumbuhan ini lebih tinggi dibandingkan Pertumbuhan Kredit
Kepemilikan Rumah (KPR) 2 tahun lalu, Direktur Eksekutif Departemen
Kebijakan Makroprudensial BI Filianingsih Hendarta menjelaskan
pertumbuhan tersebut di atas rata-rata industri yang hanya 8,26%.

(www.detik.com).

Di Indonesia KPR tidak hanya produk yang dikeluarkan oleh
Perbankan saja tetapi Perbankan Syariah juga memiliki produk yang
menangani masalah Pembiayaan Kepemilikan Rumah dan Perbankan
Syariah  sendiri menawarkan banyak fasilitas kemudahan, pertama
tentunya terlatak pada akad yang dilakukan sesuai dengan pedoman Umat
Islam yaitu berasal dari Al-Quran dan AL-Hadist yaitu menggunakan akad
Murabahahsehingga pelaksanaannya terbebas dari unsur Riba/Bunga
kemudian kemudahan selanjutnya terletak pada cicilan tiap bulannya yang

tetap atau Flat hal ini menjadikan daya tarik di masyarakat luas. Otoritas


http://www.detik.com/

Jasa  Keuangan (OJK) mencatat, per Agustus 2017,  pertumbuhan
pembiayaan KPR syariah mencapai angka 21,69 persen. Secara umum,
angka tersebut tumbuh lebih baik dari rata-rata pertumbuhan KPR yang
mencapai 10,4 persen di bulan yang sama (www.gomuslim.co.id) dari
pernyataan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) diatas dapat disimpulkan untuk
produk Pembiayaan Kepemilikan Rumah di Bank Syariah mengalami
peningkatan dalam pemasarannya.

PT Bank Syariah Mandiri adalah salah satu Perbankan Syariah di
Indonesia PT Bank Syariah Mandiri saat ini menjadi Bank Syariah
terbesar di Indonesia dengan total asset per kuartal tiga 2017 sebesar 84,09
triliun dari Rp 74,24 triliun per September 2016 (www.republika.co.id).
PT Bank Mandiri Syariah juga sukses dalam di Pembiayaan Griya yaitu
pembiayaan yang di peruntukan bagi masyarakat yang Ingin Memiliki
Rumah, PT Bank Mandiri Syariahmencatat, pembiayaan griya hingga Juli
2016 sebesar Rp 9,36 triliun, atau tumbuh 13,95 persen dibandingkan
periode yang sama tahun sebelumnya. (www.beritasatu.com)

Per Desember 2017 Bank Syariah Mandiri memiliki 737 kantor
layanan di seluruh Indonesia, dengan akses lebih dari 196.000 jaringan
ATM (www.syariahmandiri.co.id). PT Bank Syariah Mandiri juga
melebarkan sayapnya di wilayah Malang dimana Kota Malang sebagai
Kota terbesar kedua di Jawa Timur dan Kabupaten Malang sebagai
Kabupaten terluas kedua di Jawa Timur dengan ini pastinya memiliki

wilayah Malang memiliki masyarakat yang heterogen dan peluang untuk


http://www.gomuslim.co.id/
http://www.republika.co.id/
http://www.beritasatu.com/
http://www.syariahmandiri.co.id/

PT Bank Syariah Mandiri sangatlah terbuka lebar, hal ini juga didukung
suksesnya PT Bank Syariah Mandiri dalam memasarkan produk
Pembiayan Griya di wilayah Malang berdasarkan Jawa Pos Radar Malang
yang mewancarai Costumer financing ManagerPT Bank Syariah Mandiri
tahun 2015 ke 2016 nasabah pembiayaan Griya BSM meningkat 69
persen, dari yang sebelumnya jumlah nasabah dari tahun 2014 ke 2015
meningkat 60 persen.(www.radarmalang.co.id).

Dengan meningkatnya presentase penjualan pembiaayaan griya PT
Bank Syariah Mandiri pastinya membutuhkan strategi pemasaran yang
tepat dan efektif agar bisa diterima di masyarakat luas, banyak sekali
strategi pemasaran yang dilakukan perbankan untuk mempertahankan dan
menambah nasabah salah satu strategi tersebut adalah Pemasaran
Relasional atau sering disebut Relationship Marketing yaitu pemasaran
untuk membina hubungan yang lebih erat dan untuk kepentingan jangka
panjang dengan cara menjalin komunikasi antara perusahaan dan nasabah
untuk menghasilkan keuntungan kedua belah pihak.

Menurut Chan(2003:6) Marketing relationship di definisikan
sebagai pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan
menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang
saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan.

Kotler (2003:171) Relationship Marketing atau pemasaran
berdasarkan pada hubungan baik menandai adanmya perubahan paradigma

yang signifikan dalam pemasaran, sebuah gerakan dari pola pikir yang


http://www.radarmalang.co.id/

semata-mata berlandaskan pada kompetisi dan konflik, ke arah pola pikir
yang berlandaskan hubungan saling ketergantungan yang saling
menguntungkan dan kerjasama.

Relationship Marketing sangat memperhatikan kepuasaan dan
kenyamanan nasabah apabila seorang nasabah sudah puas dan nyaman
dengan suatu produk yang digunakan nasabah tersebut pastinya akan terus
menggunakan produk itu tanpa harus dipromosikan lagi dan yang
menjadikan keuntungan lebih menggunakan Relationship Marketing ini
adalah nasabah akan secara sendirinya merekomendasikan orang-orang
terdekat dan yang mereka kenal untuk menggunakan produk yang
Nasabah gunakan, dengan ini pemasaran yang dilakukan menjadi lebih
mudah dan menguntungkan karena perusahaan tanpa harus bersusah payah
mempromosikan produknya kemudian tingkat terjualnya produk sangat
besar karena yang mempromosikan adalah orang-orang terdekat dan yang
mereka kenalTerdapat beberapa konsep inti didalam pemasaran relasional.
Diantaranya menurut Little dan Marandi (2003) dalam Lupiyoadi,
(2013:20) adalah  horizon/orientasi  jangka  panjang  (long-term
orientation/horizon), komitmen dan pemenuhan janji (commite and
fulfillment of promises), mempertahankan pelanggan (customer share not
market  share), mengutamakan peningkatan kontribusi  pelanggan
(customer lifetime value-CLV), interaksi dua arah (two-way dialogue), dan

customisasi (customization).



PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang
adalah salah satu cabang dari Lima Cabang PT Bank Syariah Mandiri di
wilayah Malang PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawangjuga ikut andil dalam suksesnya pemasaran produk Pembiayaan
Griya di wilayah Malang khususnya Lawang dan menjadikan Pembiayaan
Griya sebagai produk unggulan daripada produk-produk lainnya.

Tabel 1.1
Data Penjualan Pembiayaan Griya . Bank Syariah Mandiri Kantor

Cabang Pembantu Lawang

M pencapaiaan

W target

2015 2016 2017

Sumber : PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang, 2018

Dari tabel di atas dapat dijelasakan bahwasannya Penjualan
Pembiayaan GriyaPT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang mulai dari tahun 2015-2017 selalu mengalami peningkatan
desebutkan pada tahun 2015 dari target perusahaan 24 miliar. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang mampu memasarkan

produknya sampai 28 miliar, pada tahun 2016 dari taregt 24 miliar bisa
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memasarkan 31 miliar dan pada tahun 2017 dari target 24 miliar bisa
memasarkan produk hingga 37 miliar

hal ini menjadi Bukti Pembiayaan Griya ini menjadi produk
unggalan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang
karena dalam kurun waktu tiga tahun terakhir selalu melebihi target yang
ditentukan oleh perusahaan dan dalam praktek pemasaranya Produk
Pembiayaan Griya PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawangdari beberapa konsep pemasaran yang ada. PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang menggunakan Konsep
Pemasaran Relationship Marketing karena dirasa lebih efektif dan efisien
tetapi dalam prakteknya PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang tidak memenuhi seluruh Konsep inti menurut teori
Little dan Marandiyang menjadi dasar terciptanya Relationship
Marketing, PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang
tidak menggunakan Konsep Customisasidimana seharusnya perusahaan
Menyediakan produk yang sesuai dengan spesifikasi pelanggan tetapi PT.
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang tetap sukses
dalam melakukan pemasarannya menggunkan strategi relationship
marketing. (hasil wawancara Cunsumer Banking & Relationship Manager
PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang : Hendri
Dwi Kurniawan).

Dari pemaparan latar belakang diatas peneliti sangat tertarik

meneliti tentang Konsep Relationship Marketing sebagai Strategi yang



1.2

1.3

digunakan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang

pada Pembiyaan Griya sehingga menjadikan produk ini sebagai Produk

unggulan disana pada kesempatan kali ini peniliti ingin menyajikannya
dalam bentuk karya ilmiah yaitu tugas akhir yang Dberjudul

“IMPLEMENTASI RELATIONSHIP MARKETING PADA

PEMBIAYAAN GRIYA DI PT. BANK SYARIAH MANDIRI KANTOR

CABANG PEMBANTU (KCP) LAWANG.”

Rumusan Masalah

Latar Belakang di atas, maka disusun rumusan masalah
diantaranya yaitu:

1. Bagaimana Implementasi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya
di PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Lawang ?

2. Apa kendala dan solusi Implementasi Relationship Marketing pada
Pembiayaan Griya di PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu (KCP) Lawang ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat diperoleh
beberapa tujuan dari penelitian ini, yaitu sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui Implementasi Relationship Marketing pada
Pembiayaan Griya di PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Pembantu (KCP) Lawang.



2.

Untuk mengetahui kendala dan solusi Implementasi Relationship
Marketing pada Pembiayaan Griya di PT. Bank Syariah Mandiri

Kantor Cabang Pembantu (KCP) Lawang.

14 Manfaat Penelitian

Dengan tujuan penelitian di atas, maka akan diperoleh manfaat

yang dapat diambil dari penelitian ini, antara lain :

I".

Manfaat Teoritis

Manfaat teoritis adalah manfaat yang langsung diterapkan. Sehingga
hasil dari penelitian ini dapat berguna pagi seluruh civitas akademika,
;masyarakat maupun bagi peneliti sendiri, Implementasi Relationship
Marketing 1ini bisa menjadi referensi oleh perusahaan untuk
meningkatkan pemasaran selain itu diharapkan bisa digunakan sabagai
bahan rujukan bagi penelitian selanjutnya.

Praktis

Penelitian ini  diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan dan informasi dalam Pemilihan Strategi Pemasaran
Pembiyaan Kepemilikan Rumah serta dapat digunakan sebagai Solusi

untuk meningkatkan kinerja perbankan syariah.
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2.1

BAB II
KAJIAN PUSTAKA

Hasil-hasil Penelitian Terdahulu

1.

Afif Junaedi, 2014, Skripsi, Judul Analisis Pengaruh Penerapan
RelationshipMarketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Koperasi
Wanita SekarsariMalang, Metode Penelitian Kuantitatif Hasil Penelitian
menyatakan bahwa Relationship marketing yang terdiri dari financial
benefits, social benefits dan structural benefits berpengaruh secara
simultanterhadap loyalitas pelanggan. Secara parsial, terdapat dua
variabel yang berpengaruh yaitu variable structural benefits dan
variablesocial benefits sedangkan variable financial benefits tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan koperasi. Variabel Social
benefits berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan.

Syamsir, 2015, Skripsi, judul Dampak Customer Relationship
Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solocabang Malang Metode Penelitian Kuantitatif
peneliti menemukan bahwa secara serempak ada dampak yang
signifikan antara indikator Pertalian, Empathy, Timbal Balik, dan
Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solo Cabang Malang dengan hasil signifikansi uji F
0,000 < 0,05. Indikator yang paling berdampak terhadap Loyalitas
Pelanggan Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo cabang Malang adalah

indikator Empathy dengan hasil signifikansi uji t 0,001 < 0,05

10



3. Handariatul

11

Munawaroh. 2016,  Skripsi, Judul Implementasi

Relationship Marketing Dalam Mempertahankan Bisnis Jasa Pada PT.
Citra Perdana Kendedes Di Kota Malang Metode Penelitian Kualitatif
Hasil Penelitian Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa PT.
Citra Perdana Kendedes Malang dalam hal mempertahankan bisnis

perusahaan, PT. Citra Perdana Kendedes Malang menggunakan

konsep orientasi jangka panjang, komitmen atau kepercayaan,

mempertahankan pelanggan, dan komunikasi dua arah. Dari keempat

aspek  tersebut  implementasi  relationship = marketing  dapat

mempertahankan bisnis PT. Citra Perdana Kendedes, sesuai dengan

hasil dokumentasi rekap order yang bersifat fluktuatif. Data

dokumentasi tersebut menunjukan bahwa perusahaan ini masih tetap

bertahan hingga saat ini bahkan menjadi perusahaan taksi terbesar di

kota Malang.
Tabel 2.1
Hasil Penelitian
No | Nama, Tahun, Fokus Analisis Hasil
Judul Penelitian Penelitian Data Penelitian
1. | AfifJunaedi, 2014, | Pengaruh Metode Relationship
Skripsi, Judul Penerapan Penelitian | marketing yang
Analisis Pengaruh | Relationship Kuantitatif | terdiri dari
Penerapan Marketing Jinancial
Relationship Terhadap benefits, social
Marketing Loyalitas benefits dan
Terhadap Pelanggan Pada struct_ural
Loyalitas Koperasi Wanita ll;eneﬁts
) erpengaruh
Pelangge.m Pad.a SekarsariMalang secara simultan
Koperam. Wanita terhadap
SekarsariMalang loyalitas
pelanggan.




Secara parsial,
terdapat  dua
variabel yang
berpengaruh
yaitu  variable
structural
benefits dan
variable social
benefits
sedangkan
variable
financial
benefits  tidak
berpengaruh
terhadap
loyalitas
pelanggan
koperasi.
Variabel Social
benefits
berpengaruh
dominan
terhadap
loyalitas
pelanggan.

Syamsir,2015,
Skripsi, judul
Dampak Customer
Relationship
Marketing
Terhadap
Loyalitas
Pelanggan pada
Rumah Makan
Ayam Bakar
Wong Solo cabang
Malang

Dampak
Customer
Relationship
Marketing
Terhadap
Loyalitas
Pelanggan pada
Rumah Makan
Ayam Bakar
Wong Solo
cabang Malang

Metode
Penelitian
Kuantitatif

hasil
signifikansi uji
F 0,000 < 0,05.
Indikator yang
paling
berdampak
terhadap
Loyalitas
Pelanggan
Rumah Makan
Ayam  Bakar
Wong Solo
cabang Malang
adalah
indikator
Empathy
dengan  hasil
signifikansi uji
t 0,001 < 0,05

Handariatul
Munawaroh. 2016,

Relationship
Marketing

Metode
Penelitian

PT. Citra
Perdana
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Skripsi,
Judullmplementasi
Relationship
Marketing Dalam
Mempertahankan
Bisnis Jasa Pada
PT. Citra Perdana
Kendedes Di Kota
Malang

Dalam
Mempertahankan
Bisnis Jasa Pada
PT. Citra
Perdana
Kendedes Di
Kota Malang

Kualitatif
dengan

Pendekatan
deskriptif

Kendedes
Malang dalam
hal
mempertahank
an bisnis
perusahaan,
PT. Citra
Perdana
Kendedes
Malang
menggunakan
konsep
orientasi
jangka panjang,
komitmen atau
kepercayaan,
mempertahank
an pelanggan,
dan
komunikasi
dua arah. Dari
keempat aspek
tersebut
implementasi
relationship
marketing
dapat
mempertahank
an bisnis PT.
Citra Perdana
Kendedes,
sesuai  dengan
hasil
dokumentasi
rekap order
yang  bersifat
fluktuatif.

Aziz
Fathurrahman,
2018,
ImplementasiRelat
ionship
MarketingPada
Pembiaayan Griya
Di  PT. Bank

Implementasi
Relationship
MarketingPada
Pembiaayan
Griya Di PT.
Bank Syariah
Mandiri  Kantor
Cabang

Metode
Penelitian
Kualitatif
dengan
Pendekatan
deskriptif

Peneliti
meneliti
Implementasi
Strategi
Pemasaran
Menggunakan
Konsep
Relationship
Marketing pada

13
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Syariah ~ Mandiri | Pembantu (KCP) Pembiaayan
Kantor =~ Cabang | Lawang. Griya Di PT.
Pembantu (KCP) Bank Syariah
Lawang. Mandiri Kantor
Cabang
Pembantu

(KCP) Lawang
karena dengan
konsep
pemasaran
tersebut  bisa
menjadikan
Pembiaayan
Griya sebagai
Produk
Unggulan
karena dalam
kurun waktu 3
tahun terakhir
sukses dalam
pemasarannya
dan selalu
melebihi target
yang
ditetapkan.

2.2

2.2.1

Sumber : Diolah Peneliti , 2018

Kajian Teorisis
Pemasaran

Pemasaran adalah sebuah kegiatan yang wajib dilakukan
perusahaan untuk mempertahankan produk dan memperluasnya dalam
penerapannya pemasaran mempunyai beberapa bentuk sesuai dengan
produk apa yang dijualnya, ada perusahaan yang memproduksi barang
sendiri lalu di pasarkan, ada juga juga perusahaan yang langsung
memasarkan produk dari orang lain strategi yang digunakan oleh
perusahaan juga berbeda-beda sesuai kondisi lapangan. Pengertian Para

ahli mengenai pemasaran yaitu:
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Kotler (1999:7) Banyak orang yang mengartikan tentang
pemasaran, dan banyak orang mengira pemasaran hanya sekedar penjualan
dan periklanan. Namun, penjualan dan periklanan hanyalah puncak
gunung es pemasaran. Sekarang pemasaran harus dipahami tidak dalam
pengertian lama (jual) tetapt dalam pengertian baru yaitu memuaskan
kebutuhan pelanggan. Jika pemasar memahami kebutuhan pelanggan
dengan baik ,mengembangkan produk yang mempunyai nilai superior dan
menetapkan harga, mendistribusikan, dan mempromosikan produknya
dengan efektif, produk ini akan terjual dengan mudah. mendefinisikan
sebagai suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan, lewat
penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang
lain.

Dalam pemasaran yang menjadi objek yang dipasarkan terdapat
dua macam, yaitu produk dan jasa menurut Kotler (1999:11) produk
adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan,
dimiliki, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan
atau kebutuhan. Produk mencakup objek fisik, jasa, orang, tempat,
organisasi, dan gagasan. Kemudian Jasa adalah segala aktivitas atau
manfaat yang dapat ditawarkan oleh sesuatu kelompok kepada yang
lainnya, yang pada pada dasarnya tidak nyata dan tidak berakibat pada
kepemilikan apapun. Jadi dalam pemasaran dibagi menjadi dua yaitu

pemasaran jasa dan pemasran produk/barang.
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Dalam Islam juga membahas mengenai konsep pemasaran yang
sesuai ketentuan Al-Qur’an dan Hadist berikut konsep menurut hasan
(2010:12) Konsep dasar Spiritualisasi marketing adalah tata olah, cipta,
rasa, hati dan karsa (implementasi) yang dibimbing oleh integritas
keimanan, ketakwaan dan ketaatan kepada Syariat Allah swt. Jika Iman,
Takwa, dan taat Syariat ini semu, maka aktivitas marketing yang
dilakukan itu tidak ada sangkut pautnya dengan Syraiat Islam. Dalam
bisnis (pemasaran) seorang muslim.

Sebagaimana Firman Allah swt. Dalam (Q.S. An-Nisaa’:29) yang

berbunyi:

Artinya: "Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan
perniagaan yang berlaku dengan suka sama suka di antara kamu dan
janganlah kamu membunuh dirimu sendiri, sesungguhnya Allah adalah Maha
Penyayang kepadamu”

Dalam Hadist juga dijelaskan mengenai konsep pemasaran:

Abu Sa’id meriwayatkan bahawa Rasulullah saw. Bersabda:
“saudagar yang jujur dan dapat dipercaya akan dimasukan dalam
golongan para Nabi, Shiddigien dan Syuhada” (HR. Tirmidzi)
2.2.2 Relationship Marketing

2.2.2.1 Pengertian

Menurut Chan (2003:6) Marketing relationship di definisikan

sebagai pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan



17

menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang
saling menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan.

Kotler  (2003:171)  Relationship  Marketing atau  pemasaran
berdasarkan pada hubungan baik menandai adanmya perubahan paradigma
yang signifikan dalam pemasaran, sebuah gerakan dari pola pikir yang
semata-mata berlandaskan pada kompetisi dan konflik, ke arah pola pikir
yang berlandaskan hubungan saling ketergantungan yang saling
menguntungkan dan kerjasama.

Tujuan utama relationship marketing sebenarnya adalah untuk
menemukan lifetime value (LTV) dari pelanggan. Setelah lifetime value
(LTV) didapat, tujuan selanjutnya adalah bagaimana agar lifetime value
(LTV) masing-masing kelompok pelanggan dapat terus diperbesar  dari
tahun ketahun. Setelah itu, tujuan ketiganya adalah bagaimana
menggunakan profit yang didapat dari dua tujuan pertama untuk
mendapatkan pelanggan baru dengan biaya yang relatif murah. Dengan
demikian, tujuan jangka panjangnya adalah menghasilkan keuntungan
terus menerus dari dua kelompok pelanggan : pelanggan yang sekarang
dan pelanggan baru Chan (2003:6).

Dari beberapa pengertian Relationship Marketing dari beberapa
ahli maka dapat disimpulkan sebagai cara/strategi pemasaran dimana
kepuasan dan kenyamanan konsumen menjadi target utama yang
tujuannya untuk menjaga hubungan jangka panjang dan menambah relasi

dengan orang-orang terdekat konsumen yang loyalitas.
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2.2.2.2 Konsep Relationship Marketing
Terdapat beberapa konsep inti didalam pemasaran relasional.
Diantaranya menurut Little dan Marandi (2003) dalam (lupiyoadi,
2013:20)  adalah  horizon/orientasi  jangka  panjang  (long-term
orientation/horizon), komitmen dan pemenuhan janji (commite and
fulfillment of promises), mempertahankan pelanggan (customer share not
market share), mengutamakan peningkatan kontribusi pelanggan (customer
lifetime value-CLV), interaksi dua arah (two-way dialogue), dan
customisasi (customization).
1. Horizon/ orientasi jangkapanjang
Orientasi jangka panjang merupakan ciri utama pemasaran relational.
Keberhasilan pemasaran relasional diukur dari beberapa lama
pelanggan terjaga dalam hubungan dan seberapa besar bagian
“dompet pelanggan juga menyangkut estimasi mengenai nilai
sepanjang hidup pelanggan (customer lifetime value-CLV).
Pemasaran relational memandang pelanggan sebagai partner sehingga
mendorong kolaborasi dan menciptaan nilai mutual dan situasi win-
win (menang-menang)
2. Komitmen dan pemenuhanjanji
Untuk dapat menjalin hubungan jangka panjang, pemasaran relasional
menekankan pada upaya pemeliharaan sikap percaya dan komitmen
dengan menjaga integritas masing-masing melalui pemenuhan janji

dan empati diantara kedua belah pihak dengan demikian, arah pada
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pencapaian tujuan yang diinginkan dapat disatukan.

. Mempertahankanpelanggan

Pemasaran relasional tidak lagi berkonsentrasi pada pencapaian
pangsa  pasar (market share), tetapi pada upaya untuk
mempertahankan  pelanggan dan peningkatan bagian “dompet
pelanggan” dengan menjual lebih banyak produk yang sama atau
penjualan silang pada mereka. Hal ini berimplikasi bahwa pelanggan
yang berpotensi tinggi diperlakukan sebagian individu.

. Mengutamakan peningkatan kontribusi pelanggan

Mengingat biaya untuk menerapkan pemasaran relasional cukup besar
maka tidaklah ekonomis untuk menginvestasi dalam hubungan jangka
panjang dengan seluruh  pelanggan.Tidak semua konsumen
menginginkan hubungan jangka panjang. Jadi perusahaan perlu
mengidentifikasi  pelanggan- kemudian menghitung CLV agar
menguntungkan bagi perusahaan.

Interaksi dua arah

Untuk mencapai hubungan yang diinginkan, diperlukan dialog dan
komunikasi dua arah, karena pemasaran relasional adalah hubungan,

jaringan, dan interaksi.

. Customisasi

Pemasaran relasional memberikan pemahaman yang lebih baik akan
tuntutan dan keinginan konsumen sehingga memungkinkan penyediaan

produk yang sesuai dengan spesifikasi pelanggan.
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Dalam islam Relationship Marketing ini Sangat dianjurkan dalam
pelaksanaanya, karena banyak manfaat yang akan di dapatkan menurut
Hasan (2010:184) dengan berhubungan yang baik dengan siapapun akan
mendatangkan keharmonisan, kemudahan dalam mencapai rezeki, bisa
mengatasi seberat apa pun persoalan yang dihadapi dan pada akhirnya
akan  mendatangkan kebahagiaan, jika sebaliknya, maka akan
menimbulkan berbagai masalah yang berkepanjangan. Allah swt. Dalam

(Q.S. Al-Qashash 28:77) yang berbunyi:
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Artinya: "Carilah apa yang dianugerahkan allah kepadamu
kebahagiaan negeri akhirat , tetapi jangan melupakan kebahagianmu dari
kenikmatan duniawi dan berbuat baiklah kepada orang lain sebagaimana
allah berbuat baik kepadamu, dan janganlah kamu mencari kesempatan
melakukan kerusakan dimuka bumi. Sesungguhnya allah tidak suka kepada
orang-orang yang berbuat kerusakan”

Hasan (2010:183-184) Ketika CEO/marketer atau siapa saja yang
mau membentuk dan memelihara hubungan silaturahim dengan baik,
berarti dia telah membuka keran rezeki untuk dirinya sendiri dan juga

orang lain. Rasulullah saw. Memberi garansi sebagai berikut:
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“Barang siapa yang memelihara silaturahmi, maka allah akan
menganugerahkan rezeki yang melimpah dan wmur yang panjang”
(Bukhari dan Muslim).

2.2.3 Pembiayaan Murabahah
2.2.3.1 Pengertian

karim (2010:113) Murabahah adalah akad jual beli barang dengan
menyatakan harga perolehan dan keuntungan (marjin) yang disepakati
oleh penjual dan pembeli. Akad ini merupakan salah satu bentuk natural
certainty contracts, karena dalam murabahah ditentukan beberapa
required rate of profit-nya (keuntungan yang ingin diperoleh).

Karena dalam definisinya disebut adanya “keuntungan yang
disepakati”, Karesteristik murabahah adalah si penjual harus memberi
tahu pembeli tentang harga pembelian barang dan menyatakan jumlah
keuntungan yang ditambahkan pada biaya tersebut. Misalnya, si fulan
membeli unta 30 dinar, biaya-biaya yang dikeluarkan 5 dinar, maka
seketika menawarkan untanya, ia mengatakan: “saya jual unta ini 50 dinar,

saya mengambil keuntungan 15 dinar.
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Gambar 2.1

Skema Pembiayaan Murabahah

| '~ !

Sumber : Karim (2014:116)

Keterangan:

la : Supplier menjual secara tunai

1b : Bank membeli secara tunai Rpx-,
2a : Bank menjual secara cicilan

2b : Nasabah membeli secara cicilan Rpx-, + keuntungan bank

2.2.3.2 Landasan Pembiayaan Murabahah
1. Al- Qur’an

Firman Allah (QS. al-Nisa’ 4: 29)

[}

388 i 2 HE 0,88 O vy bl a8 a0t 1 1T 0l

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan
jalan perniagaan yang Berlaku dengan suka sama-suka di antara
kamu. dan janganlah kamu membunuh dirimu, sesungguhnya Allah
adalah Maha Penyayang kepadamu

Firman Allah (QS. Al-Bagarah 2: 275)
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Artinya: Padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan
mengharamkan riba

2. AL-Hadist

G cdos e al o b Jo2s J6 0ok &id e uf 220 J6 o o
. s % =) S < b
et WY GAS b ol iy B 28 )

Dari Abu Sa’id Al-Khudri bahwa Rasulullah SAW bersabda,
“Sesungguhnya jual beli itu harus dilakukan suka sama suka.(HR Al-
Baihaqi dan Ibnu najah, dan dinilai shahih oleh Ibnu hibban)

3. Ijma’

Ijma' Mayoritas ulama tentang kebolehan jual beli dengan cara

Murabahah (Ibnu Rusyd, Bidayah al-Mujtahid, juz 2, hal. 161;lihat pula al-
Kasani, Bada'i as-Sana’i, juz 5 Hal. 220-222).

4. . Kaidah Figih
G2 Je s i O ) sty SOukl coo Y

“Pada dasarnya, semua bentuk muamalah boleh dilakukan kecuali ada
dalil yang mengharamkannya.”

2.2.3.3 Jenis-jenis Pembiayaan Murabahah
MenurutKarim (2014:115)Murabahah dibagi menjadi 2 yaitu:
1. Murabahah dengan pesanan
Murabahah dapat dilakukan berdasarkan pesanan atau tanpa
pesanan dalam murabahah berdasarkan pesanan, Bank melakukan

pembelian barang setelah ada pemesanan dari nasabah,
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dan dapat bersifat mengikat nasabah untuk membeli barang yang
dipesannya (bank dapat meminta uang muka pembelian kepada
nasabah). Dalam Murabahah melalui pesanan ini si penjual boleh
meminta pembayaran sebagai bukti tanda jadi ketika ijab-kabul.
Hal ini sekedar untuk menunjukkan bukti keseriusan si pembeli.
Tunai atau cicilan

Pembayaran murabahah dapat dilakukan secara tunai atau
cicilan. Dalam murabahah juga diperkenankan adanya perbedaan
dalam harga barang untuk cara pembayaran yang berbeda.
Murabahah muajjal dicirikan dengan adanya penyerahan barang di
awal akad dan pembayaran kemudian (setelah awal akad), baik
dalam bentuk angsuran maupun bentuk /ump sum (sekaligus).
Rukun, Syarat Murabahah

Rukun Murabahah adalahAdanya pihak-pihak yang melakukan

akad, yaitu:
a. Penjual
b. Pembeli

Obyek yang diakadkan, yang mencakup:
a. Barang yang diperjualbelikan

b. Harga

Akad/Sighat yang terdiri dari:

a. [jab (serah)

b. Qabul (terima)
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2. Syarat Murabahah

persyaratan murabahah dalam penerapan pada perbankan

syriah menurut Fatwa Dewan Syariah Nasional NO: 04/DSN-

MUI/TV/2000 menyebutkan:

Pertama : Ketentuan umum murabahah dalam bank syariah

1.

Bank dan nasabah harus melakukan akad murabahah yang
bebas riba.

Barang yang diperjual belikan tidak diharamkan oleh syariah
Islam.

Bank membiayai sebagian atau seluruh harga pembelian
barang yang telah disepakati kualifikasinya.

Bank membeli barang yang diperlukan nasabah atas nama
bank sendiri, dan pembelian ini harus sah dan bebas riba.

Bank harus menyampaikan semua hal yang berkaitan dengan
pembelian, misalnya jika pembelian dilakukan secara
berhutang .

Bank kemudian menjual barang tersebut kepada nasabah
(pemesan) dengan harga jual senilai harga beli plus
keuntungannya. Dalam kaitan ini bank harus memberitahu
secara jujur harga pokok barang kepada nasabah berikut biaya
yang diperlukan.

Nasabah membayar harga barang yang telah disepakati

tersebut pada jangka waktu tertentu yang telah disepakati.
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8. Untuk mencegah terjadinya penyalahgunaan atau kerusakan

akad tersebut, pihak bank dapat mengadakan perjanjian khusus
dengan nasabah.

Jika bank hendak mewakilkan kepada nasabah untuk membeli
barang dari pihak ketiga, akad jual beli murabahah harus

dilakukan setelah barang, secara prinsip, menjadi milik bank.

Kedua : Ketentuan murabahah kepada nasabah

1.

Nasabah mengajukan permohonan dan perjanjian pembelian

suatu barang atau asset kepada bank.

. Jika bank menerima permohonan tersebut, ia harus membeli

terlebih dahulu aset yang dipesannya secara sah dengan
pedagang.

Bank kemudian menawarkan aset tersebut kepada nasabah dan
nasabah harus menerima (membeli)-nya sesuai dengan
perjanjian yang telah disepakatinya, karena secara hukum
perjanjian tersebut mengikat, kemudian kedua belah pihak
harus membuat kontrak jual beli.

Dalam jual beli ini bank dibolehkan meminta nasabah untuk
membayar uang muka saat menandatangani kesepakatan awal

pemesanan.

. Jika nasabah kemudian menolak memberli barang tersebut,

biaya riil bank harus dibayar dari uang muka tersebut.
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6. Jika nilai uvang muka kurang dari kerugian yang harus
ditanggung oleh bank, bank dapat meminta kembali sisa

kerugiannya kepada nasabah.

Jika uang muka memakai kontrak ‘urbun sebagai alternatif dari uang
muka, maka :1. Jika nasabah memutuskan untuk membeli barang
tersebut, ia tinggal membayar sisa harga, 2. Jika nasabah batal
membeli, uang muka menjadi milik bank maksimal sebesar kerugian
yang ditanggung oleh bank akibat pembatalan tersebut; dan jika uang

muka tidak mencukupi, nasabah wajib melunasi kekurangannya.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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2.3  Kerangka Berfikir
Gambar 2.2
Kerangka Berfikir

IMPLEMENTASI
RELATIONSHIP
MARKETING

/\

FUNDING PEMBIAYAAN GRIYA

KENDALA SOLUSI

ANALISIS

A 4
KESIMPULAN

Sumber : Diolah Peneliti, 2018

Pada kerangka berfikir yang digambarkan diatas dapat dijelaskan
bahwa yang menjadi tempat penelitian adalah PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Lawang, menggunakan Metode Relationship
Marketing dalam memasarkan salah satu produk fundingnya yaitu
pembiaayaan griya kemudian peneliti ingin mengetahui apa saja yang
menjadi kendala dan bagaimana penanganannya kemudian terakhir peneliti

menarik kesimpulan dari hasil analisis yang telah dilakukan.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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3.2

BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan
deskriptif,menurut Sugiyono (2015:15) metode penelitian kualitatif adalah
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme,
digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai
lawannya adalah esperimen) dimana peneliti adalah sebagai instrumen
kunci, pengambilan sampel sumber data dilakukan secara purposive dan
snowbaal, teknik pengumpulan dengan trianggulasi (gabungan), analisis
data bersifat induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih
menekan makna dari pada generalisasi. Sehingga penelitianlmplementasi
Relationship Marketing pada pembiayaan Griya di PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu (KCP) Lawang data yang dikumpulkan
tidak berupa angka-angka tetapi lebih ke wawancara dan hasil observasi
kemudian metode deskriptif yaitu metode yang digunakan untuk lebih
mengetahui fakta-fakta yang didapat pada proses penelitian sesuai dengan
judul yang dibahas.
Lokasi Penelitian

Lokasi Penelitian dilakukan pada PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Lawang tepatnya Perumahan Lawang View,
Ruko 3-4 Kavling III, JI. Raya Lawang View, Kel. Lawang, Kec. Lawang,

Kab. Malang, Jawa Timur. Alasan peneliti memilih di Bank tersebut

29
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dikarenakan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang
Memiliki Produk unggulan pada bidang Pembiayaan Rumah,dimana
Produk jenis ini merupakan Produk vyang diburu Masyarakat untuk
memenuhi kebutuhan pokok berupa tempat tinggal atau sebagai investasi
yang menguntungkan di masa depan karena fasilitas maupun
kemudahannya, Kemudian Kota Malang dan Kabupaten Lawang
Merupakan Kota Terbesar dan Kabupaten terluas Peringkat ke dua di Jawa
Timur tentunya terdapat masyarakat yang Heterogen hal ini sangat
menarik untuk diteliti bagaimana pengaplikasian Pemasaran di PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang sehingga bisa menjadi
pendorong suksesnya Pembiayaan Griya PT. Bank Syariah Mandiri di
Wilayah Malang. Hal itu menjadi alasan Peneliti Memilih judul
“Implementasi Relationship Marketingpada Pembiayaan Griya di PT.
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu (KCP) Lawang.”
Subjek Penelitian

Prastowo (2011:195) menyimpulkan “narasumber atau informan
adalah orang yang bisa memberikan informasi — informasi utama yang
dibutuhkan dalam penelitian kita™.

Subjek pada penelitian pada Tugas Akhir ini adalah
Kayawan/pegawai PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
(KCP) Lawang yang menangani Pembiayaan Griya yaitu Bapak Hendri

Dwi Kurniawan selaku Cunsumer Banking & Relationship Manager, Ibu
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Ratih Prabowo Putri Custumer Service dan Pak Anto Suwignyo selaku
Sales Force.
Data dan Jenis Data

Subagyo (2004:87) menyimpulkan “data adalah semua keterangan
seseorang yang dijadikan responden maupun yang berasal dari dokumen —
dokumen baik dalam bentuk statistik atau dalam bentuk lainnya guna
keperluan penelitian dimaksud”. Dan jenis data ada 2 yaitu data primer
dan sekunder
1. Data Primer

Data Primer adalah data dari narasumber yang diperoleh langsung
dari Objek penelitian sebagai sumber informasi. Cara mendapatkan data
primer ini dengan melakukan wawancara langsung kepada Pihak PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu (KCP) Lawang.
2. Data Sekunder

Data Sekunder adalah data penelitian yang diambil dari Objek
penelitian di luar data primer yang sifatnya sebagai data pendukung untuk
melengkapi informasi penelitian data itu bisa berbentuk: Buku, Karya
tulis, Artikel yang berhubungan dengan objek penelitian.
Teknik Pengumpulan Data
1. Observasi

Gulo (2000:116) Observasi adalah metode pengumpulan data di
mana peneliti atau kolaboratornya mencatat informasi seabgaimana yang

mereka saksikan selama penelitian. Penyaksian terhadap peristiwa-
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peristiwa itu bisa dengan melihat, mendengarkan, merasakan, yang
kemudian dicatat seobyektif mungkin.

Peneliti melakukan pengamatan secara langsung pada PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu (KCP) Lawang untuk melihat
Produk pembiayaan Griya secara langsung dan aktifitas kantor disana.

2. Wawancara

Gulo (2000:119) wawancara adalah bentuk komunikasi langsung
antara peneliti dan responden. Komunikasi berlangsung dalam bentuk
tanya-jawab dalam hubungan tatap muka, sehingga gerak dan mimik
responden merupakan pola media yang melengkapi kata-kata verbal.
Karena itu, wawancara tidak hanya menangkap perasaan, pengalaman,
emosi, motif, yang dimiliki oleh responden yang bersangkutan.

Dalam proses wawancara yang dilakukan peneliti, wawancara
dilakukan dengan salah satu pegawai PT. Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Pembantu (KCP) Lawang yang menangani/memasarkan
Pembiayaan Griya yaitu Bapak Hendri Dwi Kurniawan selaku Cunsumer
Banking & Relationship Managerdan Ibu Ratih Prabowo Putri Custumer
Service PT. Bank Syariah MandiriKantor Cabang Pembantu (KCP)
Lawang.

3. Dokumentasi

Gulo (2000:123) Dokumentasi adalah catatan tertulis tentang

berbagai kegiatan atau peristiwa pada waktu lalu. Dokumentasi

mempunyai banyak macam seperti data statistik, jurnal, foto.
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Dokumentasi yang diambil oleh peneliti meliputi hal-hal yang
berkaitan dengan peristiwa berupa gambar,tabel,foto yang berkaitan
dengan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Lawang serta foto wawancara sebagai penguat bawasannya peneliti benar-
benar melakukan penelitian.

Analisis Data

Sugiyono (2015:335) menyimpulkan ‘“analisis data adalah proses
mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil
wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi, dengan cara
mengorganisasikan data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit —
unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang
penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga
mudah difahami oleh diri sendiri maupun orang lain”.

1. Reduksi Data

Prastowo (2011:242) menyimpulkan “reduksi data merupakan
suatu proses pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan,
pengabstrakan, dan transformasi data “kasar” yang muncul dari catatan —
catatan tertulis di lapangan”. Peneliti melakukan pengumpulan data yang
digunakan  dalam  penelitian  dalam  prosesnya  peneliti  lebih
menyederhanakan data-data yang sekiranya tidak digunakan yang di
peroleh dari PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Lawang.

2. Penyajian Data(Display)
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Prastowo (2011:244) menyimpulkan “penyajian data merupakan
sekumpulan informasi tersusun yang memberi kemungkinan adanya
penarikan kesimpulan dan pengembalian tindakan”. Setelah data-data
diperoleh peneliti lalu disajikan dengan terarah dengan alasan peneliti
lebih mudah dalam penyusunan tugas akhir Implementasi Relationship
Marketing pada pembiayaan Griya di PT. Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Pembantu (KCP) Lawang.

3. Kesimpulan (Verifikasi)

Menurut Sugiyono (2015:245) “kesimpulan adalah tahap awal
yang dikemukakan oleh bukti — bukti yang menguatkan dan
mengumpulkan data saat peneliti kembali ke lapangan”. Peneliti dalam
kesimpulan ingin memaparkan implementasi Relationship Marketing pada
pembiayaan Griya dan bagaimana penanganan apabila ada kendala dalam
pelaksanaanya di PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

(KCP) Lawang.



BAB IV
PAPARAN DATA DAN PEMBAHASAN
4.1 Paparan Data Hasil Penelitian
4.1.1 Sejarah PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang

Hadir dengan Cita-cita membangun negeri,Nilai-nilai perusahaan
yang menjunjung tinggi kemanusiaan dan integritas telah tertanam kuat
pada segenap insan PT. Bank Mandiri Syariah sejak awal pendirian,
kehadiran PT. Bank Mandiri Syariah sejak tahun 1999,sesungguhnya
merupakan hikmah sekaligus berkah pasca krisis Ekonomi dan
Moneter1997-1998. Sebagaimana diketahui krisisEkonomi dan Moneter
sejak Juli 1997, yang disusul dengan krisis multi-dimensi termasuk di
panggung politik nasional,telah menimbulkan beragam dampak negatif
yang sangat hebat terhadap seluruh sendi kehidupan masyarakat tidak
terkecuali dunia usaha. Dalam kondisi tersebut industri Perbankan
Nasional yang didominasi oleh Bank-bank Konvensional mengalami krisis
luar  biasa. Pemerintah akhirnya mengambil tindakan dengan
merestrukturasi dan merekapitulasi sebagian Bank-bank Indonesia

Salah satu Bank Konvensional PT Bank Susila Bakti (BSB) yang
dimiliki oleh YayasanKesejahteraan Pegawai (YKP) PT Bank Dagang
Negara dan PT Mahkota Prestasi juga terkena dampak krisis, BSB
berusaha keluar dari situasi tersebut dengan melakukan upaya
penggabungan dengan beberapa bank lain serta mengundang investor

asing.pada saat bersamaan pemerintah melakukan

35
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penggabungan/mergerempat bank (Bank Dagang Negara,Bank Bumi
Daya, Bank Exim, Dan Bapindo)menjadi satu Bank baru bernama PT
Bank Mandiri (persero) pada tanggal 31 juli 1999 kebijakan
penggabungan tersebut juga menempatkan PT Bank Mandiri (persero)tbk
sebagai pemilik mayoritas baru BSB.

Sebagai tindak lanjut dari keputusan merger Bank Mandiri
melakukan konsolidasi serta membentuk tim pengembangan perbankan
syariah pembentukan tim ini bertujuan untuk mengembangkan layanan
respon atas diberlakukannya UU no.10 tahun 1998 yang memberi peluang
Bank Umum untuk melayani transaksi syariah (Dual Banking System).

Tim pengembangan perbankan syariah memandang bahwa
pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum yang tepat untuk
melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari Bank Konvensional
menjadi Bank Syariah. Oleh karenanya tim pengembangan perbankan
syariah segera mempersiapkan sistem dan infrastrukturnya sehingga
kegiatan usaha BSB berubah dari bank Konvensional menjadi Bank yang
beroprasi berdasarkan prinsip syariah dengan nama PT. Bank Syariah
Mandiri sebagaimana tercantum dalam akta notaris Sujipto,SH, No. 23
tanggal 8 September 1999.

Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi Bank Umum Syariah
dikukuhkan oleh gubernur Bank Indonesia melalui SK gubernur BI
No.1/24/. KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999 selanjutnya  melalui surat

keputusan ~ Deputi Gubernur  Senior  Bank  Indonesia  No.
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1/1/KEP.DGS/1999,BI menyetujui perubahan nama menjadi PT. Bank
Syariah Mandiri, menyusul pemgukuhan dan pengakuan legal tersebut PT.
Bank Syariah Mandiri secara resmi mulai beroprasi sejak senin tanggal 25
rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999.

PT Bank Mandiri hadir tampil dan tumbuh sebagai Bank yang
mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai —nilai yang melandasi
kegiatan operasionalnya harmoni antara idealisme usaha dan nilai-nilai
rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan PT. Bank Syariah
Mandiri dalam kiprahnya di Perbankan Indonesia, PT. Bank Syariah
Mandiri hadir untuk bersama membangun Indonesia menuju Indonesia
yang lebih baik.

Seiring dengan perkembangan PT. Bank Syariah Mandiri dan
untuk melebarkan sayapnya maka PT. Bank Syariah Mandiri mendirikan
beberapa cabang di Indonesia salah satunya di Kota Malang kemudian
kantor cabang di Indonesia salah satunya membuka kantor cabang
pembantu di daerah Lawangkantor cabang pembantu ini berdiri pada 9
Desember 2010.

4.1.2 Visi dan Misi PT. Bank Syariah Mandiri
Visi PT. Bank Syariah Mandiri
”Memimpin Pengembangan Peradaban Ekonomi yang Mulia”

(To lead the development of noble economic civilization)
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Misi PT. Bank Syariah Mandiri

1.

4.

5.

Mewujudkan pertumbuhan dan keuntungan di atas rata-rata industri
yang berkesinambungan.

Mengutamakan  Penghimpunan dana murah dan  penyaluran
pembiayaan pada segmen UMKM.

Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang sehat.
Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkungan.

Mengembangkan nilai-nilai syariah universal.

4.1.3 Shared values ETHIC& 10 Perilaku Utama

Tabel 4.1
Budaya Organisasi PT. Bank Syariah Mandiri

ACs Shared values Perilaku utama
Excellence 1. Prudence: menjaga amanah dan
Mencapai hasil yang melakukan perbaikan proses terus
1. | mendekati sempurna menerus.

(perfect result-oriented). 2. Competence: meningkatkan keahlian
sesuai tugas yang diberikan dan
tuntutan profesi bankir.

Teamwork 3. Trusted & Trust: mengembangkan

) Mengembangkan perilaku dapat dipercaya dan percaya.
* | lingkungan kerja yang 4. Contribution: memberikan kontribusi
saling bersinergi. positif dan optimal.

Humanity 5. Social & Environment Care:

Mengembangkan memiliki kepedulian tulus terhadap

3 kepedulian terhadap lingkungan dan sosial.
" | kemanusiaan dan 6. Inclusivity: mengembangkan Perilaku
lingkungan. mengayomi.

Integrity 7. Honesty: jujur.

4. | Berperilaku terpuji, 8. Good Governance: melaksanakan tata
bermartabat dan menjaga kelola yang baik.

etika profesi.

5 Customer focus 9. Innovation: mengembangkan proses,
* | Mengembangkan layanan, dan produk untuk melampaui
kesadaran tentang harapan nasabah.
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pentingnya nasabah dan 10. Service  Excellence: memberikan
berupaya melampaui layanan terbaik yang melampaui
harapan nasabah (internal harapan nasabah.

dan eksternal).

Sumber:PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang, 2018

4.1.4 Logo PT. Bank Syariah Mandiri

Gambar 4.1
Logo PT. Bank Syariah Mandiri

mandiri
Syariah

Sumber: www.syariahmandiri.co.id, 2018

Logo terdiri atas lambang dan huruf logo. Pemilihan huruf kecil
untuk huruf logo mencerminkan kedekatan kepada nasabah dengan tetap
rendah hati. Lambang logo dirancang dalam bentuk ombak emas mengalun
yang mencerminkan kesejahteraan yang akan dapat dinikmati
nasabah. Posisi lambang logo di atas huruf logo dan ombak

melambangkan gerak maju ke depan mencapai kemakmuran.

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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4.1.5 Struktur Organisasi

Gambar 4.2
Struktur Organisasi . Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang

Branch Manager

"Indarti Indah Oktaningrum"
Branch Operation & Micro Branch Manager Cunsumer Banking &
Service Manager "Rudy Amardi W." Relationship Manager
"Eva Zahrotul Wardah" _ "Hendri Dwi Kurniawan"
Micro Analyst |
Customer Service (Dhoni Ria Charnain) ‘ Junior CBRM
(Ratih Prabowo Putri)
Micro Sales Financing SF
feller (Ilham Ari Pratama, Adi Winata) | ( Anto Suwi
( Discha Aldrina CHI ) am Ari Pratama, Adi Winata ( Anto Suwignyo )
General Support Staff Micro Administration
(Ritno S) (Fitria Insannur)
Difvar Mitra Micro
( Moch Yani ) (Setyo)
Office Boy
( Ari Anggara Kresna )
Security
( Edi Darmawan, Taufan
Galih, Pamungkas, Didit
Sakti Wibowo )

Sumber: PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang, 2018

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG
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No.

Jabatan

Fungsi/Tugas

Branch Manager

10.

. Memastikan tercapainya target bisnis cabang

pembantu yang telah ditetapkan meliputi:
pendanaan, pembiayaan, fee based dan laba
bersih baik secara kuantitatif ataupun kualitatif.
Memastikan kepatuhan, tingkat kesehatan dan
prudentialitas  seluruh  aktifitas  cabang
pembantu.

Memastikan pembinaan dan pengendalian
cabang pembantu.

Memasarkan produk bancassurance
(produkasuransi yang dipasarkanoleh bank)
produk investasi dan jasa non bank lainnya.
Memastikan terlaksananya standart pelayanan
nasabah di cabang pembantu.

Memberikan pelayanan khusus dalam setiap
interaksi dengan nasabah prioritas.

Melakukan pelaporan (intern dan ekstern)
dilakukan secara akurat dan tepatwaktu.
Memastikan  kelengkapan, kerapihan, dan
keamanan dari dokumentasi sesuai dengan
ketentuan yang berlaku.

Memastikan tindak lanjuthasil audit
intern/ekstern.

Melakukan analisa SWOT secara berkala untuk
mengetahui posisi cabang pembantu terhadap
posisi pesaing di wilayah kerja setempat.

Branch
Operation and
Service Manager

Memastikan layanan nasabah yang optimal dan
sesuai standar.

Memastikan ketersediaan likuiditas.
Memastikan pelaksanaan seluruh kegiatan
administrasi, dokumentasi dan kearsipan sesuai
ketentuan.

Memastikan terkendalinya biaya operasional
dengan efisien dan efektif.

Mengesahkan pembukuan dan penutupan
rekening.

Melakukan approval pada complaint
management system (CMS) dan Approval ATM
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Micro Branch
Manager

Memastikan bahwa proses pemberian maupun
pencairan pembiayaan telah sesuai dengan
kebijakan/ketentuan intern bank.

Memastikan kebenaran administrasi
pembiayaan yang diberikan.

Memastikan kelengkapan dan keabsahan legal
dokumen.

Consumer
Banking&
Relationship
Manager

3

Melayani nasabah, baik nasabah tabungan,
deposito maupun nasabah pembiayaan.
Memasarkan produk-produk bank syariah.
Mencarisumberdanadenganmelihatkemungkina
n-kemungkinandanpeluang dana yang
dapatdihimpundarimasyarakat.

Melakukan  koordinasi  dengan  manajer
pemasaran tentang nasabah yang mendapat
fasilitas pembiayaan untuk segera melakukan
angsuran.

Mencari calon kreditur atau debitur potensial.
Menganalisa pembiayaan yang layak atau tidak
layak.

Melakukan tugas lain dari kepala cabang atau
alasannya.

Customer Service

*

Memberikan penjelasan kepada nasabah/calon
nasabah/investor ~mengenai  produk-produk
bank syariah mandiri.

Melayani pembukaan rekening tabungan dan
giro sesuai permohonan investor.

Melayani nasabah untuk melakukan
pemblokiran baik rekening giro maupun
rekening tabungan.

Melayani  permohonan  penerbitan  dan
pencairan deposito berjangka dari investor.
Melayani  investor yang membutuhkan
informasi  tentang saldo dan  mutasi
rekeningnya.

Melayani nasabah dalam hal pelayanan jasa-
jasa seperti transfer, inkaso, pemindah bukuan
antar rekening nasabah dsb.

Kebenaran memberikan penjelasan/informasi
mengenai jenis-jenis produk dan jasa yang
ditawarkan kepada nasabah/investor.

Kebenaran input data nasabah dan Password.
Kelancaran dan ketetapan pelayanan kepada
nasabah/investor.
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Teller

&

Melayani penyetoran tunai dan non tunai sesuai
dengan SOP.

Bersama-sama  dengan  manajer  operasi
membuka atau menutup brankas, menghitung
uang yang akan disimpan kedalam brankas,
melaksanakan pengawas brankas, menghitung
persediaan uang yang ada di box teller.

Pada awal atau akhir hari mengambil atau
menyimpan box teller kedalam brankas.
Membukukan (posting) mutasi kas secara benar.
Kesesuaian  jumlah  penyetoran/penarikan
nasabah, antara jumlah menurut huruf dan
jumlah  menurut angka, jumlah uang
tunai/warkat setoran serta data yang direkam
dalam computer.

Kesesuaian tanda tangan nasabah pada bukti
penarikan dengan contoh tanda tangan (CTT)
nasabah.

Kesesuaian jumlah nominal dan jumlah
warkatkliring penyerahan dengan rekapitulasi
kliring penyerahan.

Kebenaraninput data dan dalam melaksanakan
validasi sesuai dengan aplikasinya dalam
computer.

Legalisasi pembayaran sesuai wewenangnya.
Kesesuaian jumlah saldo perhitungan reller
sesuai dengan jumlah fisik yang ada. dalam box
teller yang bersangkutan

General Support
Staff

Mengelola Administrasi operasional.

Input biaya-biaya dan transaksi operasional.
Mengkoordinir tugas dan tanggungjawab
pegawai yang dibawahinya (Security,Office
Boy, Driver).

Micro Analyst

Memeriksa kelayakan dokumen persyaratan
pembiayaan calon debitur.

Melakukan kunjungan langsung kelapangan
atau survey kecalon debitur terhadap aplikasi
kredit baru.

Micro Sales
Financing

W=

Mencari nasabah micro.
Penagihan nasabah dengan kriteria call 2 A.
Maintenance nasabah kelolaan.

10.

Micro

—

Membuat form akad nasabah micro.
Mengelola ~ administrasi ~ data-data  yang
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Administration berhubungan dengan pembiayaan micro.

11. | Mitra Micro 1. Maintenance nasabah kelolaan call 2B-5.
2. Maintenance nasabah kelolaan.
12. | Sales force Mencari nasabah (pensiunan).

N =

Bertanggungjawab atas pencapaian target
pembiayaan (terutama pembiayaan pensiunan).
3. Maintenance nasabah kelolaan.

Sumber: PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang, 2018

4.1.7 Produk PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang
4.1.7.1 Produk Penghimpun Dana Bank Syariah Mandiri

1.

Tabungan BSM

Tabungan BSM merupakan tabungan dalam mata uang rupiah yang
dilakukan berdasarkan prinsip-prinsip syariah dengan
akad mudharabah muthlagah. Bank Syariah Mandiri menawarkan bagi
hasil yang kompetitif bagi nasabah atas hasil dari usaha tersebut

BSM Tabungan berencana

Sama dengan Tabungan BSM, BSM Tabungan Berencana ini juga
menggunakan prinsip mudharabahmuthlagah. Hanya saja pada
tabungan berencana ini Bank Syariah Mandiri memberikan nisbah bagi
hasil berjenjang serta kepastian pencapaian target dana yang telah

ditetapkan.

. BSM Tabungan Simpatik

Tabungan simpatik ini menggunakan akad wadiah (titipan) yang
penarikannya dapat dilakukan setiap saat berdasarkan syarat-syarat yang

disepakati.
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4. BSM Tabungan Investa Cendekia
Tabungan investa cendikia ini adalah tabungan berjangka yang
ditujukan untukkeperluanuang pendidikan dengan jumlah setoran
bulanan tetap dan dilengkapi asuransi.Tabungan investa cendikia
menggunakan akad mudharabah muthlagah.

5. BSM Tabungan Dollar
Tabungan Dollar BSM adalah tabungan dalam mata uang dollar
amerika (USD) dimana penarikan dan setorannya dapat dilakukan
setiap saat atau sesuai ketentuan BSM. Tabungan Dollar BSM ini
menggunakan akad wadi’ah yad dhamanah (simpanan dijamin),
artinya uang yang dititipkan kepada bank dapat dimanfaatkan oleh
pihak bank. Apabila dari hasil pemanfaatan tersebut diperoleh
keuntungan maka seluruhnya menjadi hak bank.

6. BSM Tabungan Pensiun
Tabungan Pensiun BSM ini merupakan tabungan hasil kerjasama pihak
Bank Syariah Mandiri dengan PT Taspen. Tabungan ini dikhususkan
untuk pensiunan pegawai negeri di Indonesia dengan menggunakan
mata uang rupiah dan akad mudharabah mutlagah.

7. BSM Tabunganku
TabunganKu atau  TabunganKu iB  adalah tabungan untuk
perorangan dengan persyaratan mudah dan ringan yang diterbitkan secara
bersama oleh  bank-bank di  Indonesia  guna  menumbuhkan

budaya menabung serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat.
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Tabunganku di Bank Syariah Mandiri menggunakan akad wadhi’ah yad

dhamanah

8. BSM Tabungan Mabrur
Tabungan Marbrur adalah tabungan dalam mata uang rupiahdengan
akad mudharabah muthlagah yang diperuntukan untuk membantu
pelaksanaan ibadah haji dan umrah.

9. BSM Tabungan Mabrur Junior
Sama dengan BSM Tabungan Mabrur, hanya saja tabungan ini
dikhusukan bagi anak dibawah umur.

10. Tabungan Saham Syariah
Tabungan Saham Syariah adalah Rekening Dana Nasabah berupa
produk tabungan yang khusus digunakan untuk keperluan penyelesaian
transaksi Efek (baik berupa kewajiban maupun hak Nasabah), serta
untuk menerima hak Nasabah yang terkait dengan Efek yang
dimilikinya melalui Pemegang Rekening KSEL.

4.1.7.2 Giro

1. BSM Giro
Merupakan sarana penyimpanan dana dalam mata uang rupiah melalui
akad wadiah yad dhamanah.

2. BSM Giro Valas

Sarana penyimpanan dana dalam mata uang dollar amerika (USD)

berdasarkan akad wadiah yad dhamanah.



3.

4.
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BSM Giro Singapore Dollar

Sebagai sarana penyimpanan dana dalam mata uang dollar singapore
(SGD) berdasarkan prinsip akad wadiah yad dhamanah.

BSM Giro Euro

Sarana penyimpanan dana dalam bentuk EURO melalui akad wadiah

vad dhamanabh.

4.1.7.3 Deposito

l.

BSM Deposito

Merupakan investasi berjangka waktu tertentu dalam bentuk mata uang
rupiah yang dikelola sesuai dengan prinsip akad Mudharabah Muthlagah.
BSM Deposito Valas

Adalah investasi berjangka waktu tertentu dalam bentuk mata uang

dollar (USD) yang sesuai dengan akad Mudharabah Muthlagah.

4.1.7.4 Produk Pembiayaan Dana Bank Syariah Mandiri

1.

BSM Implan
BSM Implan adalah pembiayaan konsumer dalam valuta rupiah yang
diberikan oleh bank kepada karyawan tetap Perusahaan yang

pengajuannya dilakukan secara massal (kelompok).

Pembiayaan kepada Pensiunan
Pembiayaan kepada Pensiunan merupakan penyaluran fasilitas
pembiayaan konsumer (termasuk untuk pembiayaan multiguna)

kepada para pensuinan, dengan pembayaran angsuran dilakukan
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melalui pemotongan uang pensiun langsung yang diterima oleh bank
setiap bulan (pensiun bulanan). Akad yang digunakan adalah akad
murabahah atau ijarah.

Pembiayaan griya BSM

Pembiayaan Griya BSM adalah pembiayaan jangka pendek,
menengah, atau panjang untuk membiayai pembelian rumah tinggal
(konsumer), baik baru maupun bekas, di lingkungan developer dengan
sistem murabahah.Akad murabahah adalah akad jual beli antara bank
dan nasabah, dimana bank membeli barang yang dibutuhkan dan
menjualnya kepada nasabah sebesar harga pokok ditambah dengan
keuntungan margin yang disepakati.

Untuk Persyaratannya sebagai berikut:

. WNI cakap hukum

. Usia minimal 21 tahun dan maksimal 55 tahun pada saat jatuh tempo
pembiayaan

. Maksimum pembiayaan:

Tabel 4.3
Perhitungan Pembiyaan
. ‘ FTV Maksimum ‘
Pen.lblayaan dan FP3
Tipe Agunan  ||FP1 (Pertama)|FP2 (kedua) (ketiga)
IPPR Tipe > 70 [70% l60% 150% |
IPPRS Tipe > 70 170% 160% 150% |
IPPR Tipe 22 -70 |Tidak Diatur |[70% l60% |
IPPRS Tipe 22-70  [80% 170% 160% |
IPPRS Tipe s/d 21 |Tidak Diatur |[70% 60% |
IRuko/Rukan |Tidak Diatur  |[70% l60% |

Sumber: www.mandirisyariah.com, 2018



http://www.mandirisyariah.com/

49

Keterangan:
1. FP = Fasilitas Pembiayaan
2. FP1 = Fasilitas Pembiayaan untuk rumah pertama, dst.
3. PPRS = Pembiayaan Pemilikan Rumah Susun

Besar angsuran tidak melebihi 40% dari penghasilan bulanan
bersih. Fasilitas pembiayaan untuk unit yang belum selesai dibangun/inden
dapat diberikan untuk fasilitas pembiayaan yang pertama. Pencairan
pembiayaan dapat diberikan apabila progress pembangunan telah
mencapai 50%, dengan total pencairan maksimal sebesar 50%. Untuk
pencairan unit yang belum selesai dibangun/inden, harus melalui
perjanjian kerja sama antara developer dan BSM Kantor Pusat.

Dokumen yang diperlukan:
Fotokopi KTP pemohon

Fotokopi Kartu Keluarga

Fotokopi Surat Nikah (bila sudah menikah)

Asli slip Gaji & Surat Keterangan Kerja

Fotokopi Tabungan/Rekening Koran 3 bulan terakhir
Fotokopi NPWP untuk pembiayaan di atas Rp50 juta
Fotokopi rekening telepon dan listrik

Fotokopt SHM/SHGB

A RS~ g D D =

Fotokopi IMB dan Denah Bangunan.

[S—
=

. Surat pernyataan nasabah mengenai fasilitas pembiayaan yang telah
diterima maupun yang sedang dalam proses pengajuan permohonan di

Bank (BSM) maupun pada Bank lain.
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Pembiayaan Kendaraan bermotor

BSM Pembiayaan Kendaraan Bermotor (PKB) merupakan pembiayaan
untuk pembelian kendaraan bermotor dengan sistem
murabahah.Pembiayaan yang dapat dikategorikan sebagai PKB
adalahJenis kendaraan Mobil&Kondisi kendaraan Baru, Untuk kendaraan

baru jangka waktu pembiayaan hingga 5 tahun.

4.1.7.5 Produk Investasi Dana Bank Syariah Mandiri

l.

BSM Reksadana

Bank Syariah Mandiri telah terdaftar dan memiliki izin sebagai Agen
Penjual Efek Reksa Dana dari Otoritas Jasa Keuangan dhi. BAPEPAM-
LK berdasarkan Surat Reksa Dana adalah wadah yang dipergunakan
untuk menghimpun dana dari masyarakat Pemodal untuk selanjutnya

diinvestasikan dalam Portofolio Efek oleh Manajer Investasi.

2. BSM Sukuk Negara Ritel

Sukuk Negara Ritel adalah Surat Berharga Syariah Negara (Sukuk Negara)
yang dijual kepada individu atau perseorangan Warga Negara
Indonesia melalui Agen Penjual di Pasar Perdana dalam negeri.
Pemesanan pembelian Sukuk Negara Ritel hanya dapat dilakukan oleh
perseorangan Warga Negara Indonesia yang dibuktikan dengan Kartu
Tanda Penduduk (KTP) yang masih berlaku, dengan jumlah minimum
pembelian ditetapkan oleh Pemerintah berdasarkan Memorandum

Informasi yang diterbitkan setiap Penerbitan Sukuk Negara Ritel.
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Penunjukan PT. Bank Syariah Mandiri sebagai Agen Penjual Sukuk
Negara Ritel ditetapkan oleh Pemerintah.

4.1.7.6 Emas

1. BSM Gadai Emas
Gadai Emas BSM merupakan produk pembiayaan atas dasar jaminan
berupa emas sebagai salah satu alternatif memperoleh uang tunai dengan
cepat.

2. BSM Cicil Emas
BSM Cicil Emas adalah fasilitas yang disediakan oleh BSM untuk
membantu  nasabah untuk membiayai pembelian/kepemilikan emas
berupa lantakan (batangan) dengan Cara Mudah Punya Emas dan
Menguntungkan.

4.1.7.7 Produk Jasa

1. BSM Card
BSM Card sendiri memiliki fungsi ganda, yaitu sebagai kartu ATM dan
kartu debit, nasabah dapat melakukan transaksi perbankan kapanpun
dimanapun dengan mudabh.

2. BSM Sentra Bayar
BSM Sentra Bayar merupakan layanan bank dalam menerima pembayaran
tagihan pelanggan.

3. BSM SMS Banking
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BSM SMS Banking merupakan produk layanan perbankan berbasis
teknologi seluler yang memberikan kemudahan melakukan berbagai
transaksi perbankan.

BSM Mobile Banking

Layanan transaksi perbankan melalui mobile banking (handphone) dengan
menggunakan koneksi jaringan data yang dapat digunakan oleh

nasabah.

. BSM Net Banking

Layanan transaksi perbankan melalui jaringan internet dengan alamat
“https://bsmnet.syariahmandiri.co.id” yang dapat digunakan oleh

nasabah.

. Pembayaran melalui menu pemindahbukuan di ATM (PPBA)

Layanan pembayaran institusi (lembaga pendidikan, asuransi, lembaga
khusus, lembaga keuangan non bank) melalui menu pemindahbukuan di
ATM. Akad yang digunakan adalah wakalah wal ujrah. Akad wakalah
wal ujrah adalah akad yang memberikan kewenangan bagi bank untuk
mewakili nasabah dalam melakukan pembayaran tagihan-tagihannya.

Atas jasanya, bank diberikan upah (yang disebut Ujrah).

. BSM Jual Beli Valas

Pertukaran mata uang rupiah dengan mata uang asing atau mata uang asing
dengan mata wuang asing lainnya yang dilakukan oleh Bank

Syariah Mandiri dengan nasabah.


https://bsmnet.syariahmandiri.co.id/

8.

10.
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BSM Electronic Payroll

Pembayaran gaji karyawan institusi melalui teknologi terkini Bank
Syariah Mandiri secara mudah, aman dan fleksibel.

Transfer Uang Tunai

Manfaatkan layanan BSM Transfer Uang Tunai untuk mengirim uang
tunai kepada sanak saudara atau rekan bisnis Anda di seluruh pelosok
negeri tercinta dengan mudah dan aman. Uang tetap dapat dikirim
meskipun di lokasi tersebut belum tersedia layanan perbankan.

BSM E-Money

Adalah kartu prabayar berbasis smart card yang diterbitkan oleh BSM

bekerjasama dengan Bank Mandiri.

4.1.7.2 Jasa Operational

l.

BSM Transfer Lintas Negara Western Union

Adalah jasa pengiriman uang/penerimaan Kkiriman uang secara cepat
(real time on line) yang dilakukan lintas negara atau dalam satu negara
(domestik).

BSM Kliring

Penagihan warkat bank lain di mana lokasi bank tertariknya berada
dalam satu wilayah kliring.

BSM Inkaso

Penagihan warkat bank lain di mana bank tertariknya berbeda wilayah
kliring atau berada di luar negeri, hasilnya penagihan akan dikredit ke

rekening nasabah.
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. BSM intercity Clearing

Jasa penagihan warkat (cek/bilyet giro valuta rupiah) bank di luar
wilayah kliring dengan cepat sehingga nasabah dapat menerima danan
hasil tagihan cek atau bilyet giro tersebut pada keesokan harinya.

BSM RTGS (Real Time Gross Settlement)

Jasa transfer uang valuta rupiah antar bank baik dalam satu kota
maupun dalam kota yang berbeda secara real time. Hasil transfer

ekfektif dalam hitungan menit.

. Transfer dalam Kota (LLG)

Jasa pemindahan dana antar bank dalam satu wilayah kliring lokal.

. BSM Transver Valas

BSM Transfer Valas adalah layanan transfer valuta asing (valas) antar
rekening bank di Indonesia atau luar negeri dalam 130 mata uang. BSM
Transfer Valas menggunakan payment instruction berbasis SWIFT
yang sangat terjamin keamanannya.

BSM Pajak On Line

Memberikan kemudahan kepada wajib pajak Yang langsung diterima
oleh kantor pajak secara online. Pembayaran dapat dilakukan dengan

mendebet rekening atau secara tunai.

. BSM Referensi Bank

Sebagai referensi bahwa nasabah dikenal baik oleh bank (bonafitas

nasabah).
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10. BSM Standing Order
Fasilitas kemudahan yang diberikan Bank Syariah Mandiri kepada
nasabah yang dalam transaksi financialnya harus memindahkan dari
suatu rekening ke rekening lainnya secara berulang-ulang. Dalam
pelaksanaannya nasabah memberikan instruksi ke bank hanya satu kali
saja.

11. BSM Payment Point
Layanan transaksi Payment Point di Bank Syariah Mandiri dapat
dilakukan oleh nasabah di setiap outlet Bank Syariah Mandiri atau di
ATM. Pembayaran dapat dilakukan melalui debet rekening maupun
tunai (cash).

12. Layanan BSM Pembayaran Institusi (BPI)
adalah sistim layanan Pembayaran kepada nasabah institusi secara Host
to Host dimana pembayaran dapat dilakukan melalui delivery channel
BSM, ATM Bersama dan ATM Prima. Akad yang digunakan adalah
wakalah wal ujrah. Akad wakalah wal wujrah adalah akad yang
memberikan kewenangan bagi bank untuk mewakili nasabah dalam
melakukan pembayaran tagihan-tagihannya. Atas jasanya, bank
diberikan upah (yang disebut Ujrah).

4.2 Pembahasan Hasil Penelitian
4.2.1 Implementasi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya
Dari Hasil wawancara dengan Pada narasumber mengenai

implementasi strategi Marketing pada pembiayaan griya PT. Bank Syariah
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mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang dapat dipaparkan mengenai

Unsur-unsur Inti dalam Konsep Relationship Marketing Sebagai Berikut:

4.2.1.10rientasi Jangka Panjang pada Relationship Marketing pada
Pembiayaan Griya

Menurut Little dan Marandi (2003) dalam (lupiyoadi,
2013:20)Orientasi  jangka panjang merupakan ciri  utama
pemasaran relational. Keberhasilan pemasaran relasional diukur
dari beberapa lama pelanggan terjaga dalam hubungan dan
seberapa besar bagian “dompet pelanggan juga menyangkut
estimasi mengenai nilai sepanjang hidup pelanggan (customer
lifetime value-CLV). Pemasaran relational memandang pelanggan
sebagai partner sehingga mendorong kolaborasi dan menciptaan
nilai mutual dan situasi win-win (menang-menang)
Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank Syariah

Mandiri  Kantor ~ Cabang  Pembantu = Lawang  Bernama
Hendri Dwi  Kurniawan bagian  Cunsumer  Banking &
RelationshipManager tanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00
mengatakan bahwa:
“disini pemasarannya menggunakan strategi relationship marketing
dengan menjalin rekanan dengan developer, kita selalu menjaga
nama baik perusahaan terus yang kedua pelayanan, jangan sampek
kita mendapat kesan pelayanan yang tidak memuaskan kemudian
harus memahami produknya agar kita bisa memberikan solusi diawal
agar nasabah bisa bisa langsung membayangkan antara lanjut atau

tidak, itu nanti efeknya jangka panjang ke perusahaan dimana
nasabah akan mempromosikan kepada orang lain tanpa kita suruh’.
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Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service

tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:

“kita selalu melayani dengan baik agar nasabah nyaman dan
akan selalu datang pada kita di masa depan jika dia puas dengan
perusahaan”.

Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal 27

April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“Kalo saya mas, Sebisa mungkin selalu menjalin silaturahim agar
mereka selalu ingat dengan saya”

Dari wawancara di atas PT. Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Pembantu lawang Menerapkan Strategi relationship
marketing dan juga menggunakan unsur orientasi jangka panjang
hal yang dilakukan perusahaan adalah dengan cara menjaga nama
baik perusahaan, pelayanan yang baik dan memuaskan dan
menguasai karakteristik produk agar bisa memberikan solusi di
awal apabila terdapat persoalan dan selalu menjalin silaturahim.

4.2.1.2Penerapan Komitmen pada Relationship Marketing pada Pembiayaan
Griya

Menurut Little dan Marandi (2003) dalam (lupiyoadi,
2013:20) Untuk dapat menjalin hubungan jangka panjang,
pemasaran relasional menekankan pada upaya pemeliharaan sikap
percaya dan komitmen dengan menjaga integritas masing-masing

melalui pemenuhan janji dan empati diantara kedua belah pihak
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dengan demikian, arah pada pencapaian tujuan yang diinginkan
dapat disatukan.

Dalam islam juga dijelaskan mengenai  keharusan
menyampaikan amanah yang dititipkan:
IASE of W G Aa&s 155 il JJ GUY 1938 of 23t dl &)

a

%o/\%ﬂj&é \-;,:5/” Q@E\J&J‘ Z}l & 4 ‘§J L‘ % Li;/z,/, ZJ@J\ S)L o J:UJL:

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanah kepada
vang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan
dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang
sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha
mendengar lagi Maha Melihat.” (QS. An-Nisa’: 58)

Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank Syariah
Mandiri  Kantor  Cabang  Pembantu = Lawang  Bernama
Hendri Dwi Kurniawan bagian Cunsumer Banking & Relationship

Managertanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00 mengatakan bahwa:

“kita selalu komunikatif mas,dan yang pasti harus jelas dan menepati
janji agar nasabah tidak kecewa”.

Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service

tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:

“kita memberikan service/pelayanan yang baik agar nasabah
senang dengan kita dengan itu kita sebagai pihak bank bisa
dipercaya’.
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Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal

27 April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“Dengan sering bertemu dengan saya otomatis nasabah secara
tidak langsung tau bagaimana karakter saya dengan itu
nasabah jadi percaya dengan saya”

Dari wawancara di atas bisa dipahami PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang menerapkan menerapkan
konsep komitmen pada pemasaran relationship
marketing dengan cara selalu komunikatif dan jelas, jelas disini
berarti perusahaan tidak menepati janji saat proses pemasaran agar
nasabah tidak merasa kecewa dan tentunya dengan pelayanan yang
baik nasabah akan percaya kepada pihak bank atau perusahaan
dengan ini perusahaan akan selalu menepati janji/amanah yang
telah diberikan.

4.2.1.3 Cara Mempertahankan pelanggan pada Relationship Marketing pada

Pembiayaan Griya

Menurut Little dan Marandi (2003) dalam (lupiyoadi,
2013:20)Pemasaran relasional tidak lagi berkonsentrasi pada
pencapaian pangsa pasar (market share), tetapi pada upaya untuk
mempertahankan pelanggan dan peningkatan bagian “dompet
pelanggan” dengan menjual lebih banyak produk yang sama atau
penjualan silang pada mereka. Hal ini berimplikasi bahwa

pelanggan yang berpotensi tinggi diperlakukan sebagai individu.
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Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank Syariah
Mandiri  Kantor  Cabang  Pembantu = Lawang  Bernama
Hendri Dwi Kurniawanbagian Cunsumer Banking & Relationship
Managertanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00 mengatakan
bahwa:

“Cara mempertahankan pelanggan ya kita selalu menjaga

silaturahim “mas” dengan selalu silaturahim kan nasabah jadi
gak lupa dengan kita kalo wes kenal deket enak wes”.

Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service

tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:

“Banyak cara untuk mempertahankan nasabah sih, seperti
memberikan perhatian lebih kepada nasabah contoh aja kayak pas
waktu ulang tahun nasabah kita bisa ucapkan™

Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal

27 April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“Kita selalu follow up terus mas, yang terpenting jangan sampek
kita itu dilupakan oleh nasabah meskipun mereka sudah ambil produk

di kita”

Dari wawancara diatas PT. Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Pembantu Lawang cara mempertahankan nasabahnya
dengan cara terus bersilaturahim dan bisa memperhatikan nasabah
secara khusus agar agar lebih dekat dengan kita hal ini berarti
perusahaan telah menerapkan salah satu konsep relationship

marketing.
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4.2.1.4 Cara peningkatan kontribusi pelanggan pada Relationship Marketing
pada Pembiayaan Griya
Menurut Little dan Marandi (2003) dalam (lupiyoadi,
2013:20)Mengutamakan peningkatan kontribusi pelanggan
Mengingat biaya untuk menerapkan pemasaran relasional cukup
besar maka tidaklah ekonomis untuk menginvestasi dalam
hubungan jangka panjang dengan seluruh pelanggan.Tidak semua
konsumen menginginkan hubungan jangka panjang. Jadi
perusahaan  perlu  mengidentifikasi ~ pelanggan-  kemudian

menghitung CLV agar menguntungkan bagi perusahaan.

Dalam Al-Quran juga disebutkan dengan berbuat baik kepada
orang lain pasti akan dibalas oleh allah oleh allah dengan

kebaikan pula yang berbunyi:

g0l i &Au‘@ J‘Au’ N %,_'\AJ\ S A Ak LAL; Céu\)
0 PO @ SAD) § O Ns A0 A (200 WS Du Ol
O san st )l 24 Y i &y
Artinya: "Carilah apa yang dianugerahkan allah kepadamu
kebahagiaan  negeri  akhirat , tetapi jangan  melupakan
kebahagianmu dari kenikmatan duniawi dan berbuat baiklah
kepada orang lain sebagaimana allah berbuat baik kepadamu, dan
janganlah kamu mencari kesempatan melakukan kerusakan dimuka

bumi. Sesungguhnya allah tidak suka kepada orang-orang yang
berbuat kerusakan’(Q.S. Al-Qashash 28:77)

Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang Bernama
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Hendri Dwi Kurniawan bagian Cunsumer Banking & Relationship
Manager tanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00 mengatakan
bahwa:

“vang penting itu kita kenal dulu sama nasabah kalo kenal dekat
wes gampang ngajaknya untuk jadi nasabah kita, malah nanti

nasabah akan menawarkan sendiri ke kerabat dekatnya apabila
sudah nyaman dan kenal dengan kita”.

Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service

tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:

“saat kita berkomunikasi kita sekalian telle marketing jadi kita
sekalian nawarin produk apa yang belum mereka punya itu akan
bisa menambah penjualan kita™

Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal

27 April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“va kalo saya sendiri sih, biasanya tidak pernah menawarkan
produk tambahan yang belum dimiliki nasabah tapi biasanya
nasabah itu menghubungi saya kalo mau ambil produk lain karena
sudah kenal dekat, tentunya dilihat dari Bl checking nya nasabah
baik atau tidak”

Dari wawancara diatas PT. Bank Syariah Mandiri Kantor
Cabang Pembantu Lawang masing-masing individu/pegawai punya
cara tersendiri dalam penerapan konsep relationship marketing
agar penjualan bisa meningkat bisa dengan kita mendekati nasabah
dahulu dan kenal dekat dan bisa juga pada saat komunikasi pada
nasabah perusahaan kita menawarkan produk yang belum dimiliki

nasabah.
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4.2.1.5 Cara Interaksi/komunikasi dua arah pada Relationship Marketing

pada Pembiayaan Griya

Menurut Little dan Marandi (2003) dalam (lupiyoadi,
2013:20)Untuk mencapai hubungan yang diinginkan, diperlukan
dialog dan komunikasi dua arah, karena pemasaran relasional
adalah hubungan, jaringan, dan interaksi.

Dalam Hadist yang diriwayatkan oleh Bukhari dan muslim
bahwa dengan bersilaturahim akan bisa memperlancar rezeki dan

menambah umur

BEJG i g8 s b Bla bSO g o0 23 Xt S 3s
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JM;"L};“JWJ‘QJ;Q wd\afﬂuﬁJjﬁ.iv.Lw 5,3.1.9
>

“Barang siapa yang memelihara silaturahmi, maka allah akan
menganugerahkan rezeki yang melimpah dan umur yang panjang”
(Bukhari dan Muslim).

Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang Bernama
Hendri Dwi Kurniawan bagian  Cunsumer Banking &
Relationship Manager tanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00
mengatakan bahwa:

“salah satu yang bisa kita lakukan adalah bisa saling komunikasi

dengan nasabah melalui telfon whastshap dan terkadang kita mampir
ke rumah nasabah untuk sekedar menyapa”.
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Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service
tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:

“kita saling bertukar kabar saat nasabah ke kantor dan kita bisa
komunikasi juga secara tidak langsung melaui media elektronik”

Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal
27 April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“Saya bisa komunikasi mas dengan cara telfon atau sekedar lewat
Whatsapp tapi saya biasanya sering mampir ke rumah-rumah
nasabah untuk komunikasi secara langsung”

Dari informasi dijelaskan PT. Bank Syariah Mandiri
menggunakan konsep komunikasi dua arah pada relationship
marketingdapat ~ disederhanakan  untuk  pegawai  perusahaan
melakukan komunikasi dua arah bisa secara langsung dan langsung
yaitu dengan berkunjung ke tempat tinggal nasabah dan bisa
melalui media elektronik.

4.2.1.6 Cara Customisasi pada Relationship Marketing pada Pembiayaan
Griya

Menurut Little dan Marandi (2003) dalam (lupiyoadi,
2013:20) Pemasaran relasional memberikan pemahaman yang lebih
baik akan tuntutan dan keinginan konsumen sehingga
memungkinkan penyediaan produk yang sesuai dengan spesifikasi
pelanggan.

Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang Bernama Hendri

Dwi Kurniawan bagian Cunsumer Banking & Relationship
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Manager tanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00 mengatakan
bahwa:

“jadi kita awal itu menginformasikan secara jelas kepada nasabah
soal produknya atau hitungannya dan apabila nasabah tidak
sesuai dengan informasi tersebut nasabah bisa langsung
memutuskan untuk tidak lanjut dan kita akan prosepek nasabah

lain karena masih banyak yang tertarik kita langsung tembak saja
mas”.

Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service

tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:

“kita saat komunikasi kan sekalian telle marketing kita tawarkan
produk lainnya dan biasanya kalo oke nasabah langsung konfirmasi
ke kita kalo mau ambil produk™

Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal

27 April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“kalo saya mas cukup dengan dekat atau kenal calon nasabah itu
nanti  sudah cukup, saya jarang malahan datang untuk
menawarkan produk kebanyakan malah nanti mereka yang
menghubungi kita”

Dari hasil wawancara di atas dijelaskan bahawasannya PT.
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu lawang dalam
penerapan strategi relathionship marketing nya ternyata tidak
menggunakan salah satu unsur di dalam strategi itu yaitu
customisasi terbukti dari pernyataan pegawai di atas pihak bank
lebih cenderung langsung menawarkan produk di awal secara jelas
beserta hitungannya, tidak mengidentifikasi nasabahnya apabila

tidak sesuai dengan pihak bank maka pihak bank tidak

menyesuaikan keinginan pihak nasabah karena memang sudah di
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jelaskan diawal mengenai produknya dan Pembiayaan griya pada
PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu lawang ini
termasuk produk unggulan pada bank tersebut.

4.2.2 ImplikasiRelationship Marketing pada Pembiayaan Griya

Dalam pemilihan Strategi marketing PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang tentunya mempunyai
alasan memutuskan untuk menggunakan strategi Relationship
Marketinguntuk dasar/landasan pemasaran produk pembiayaan
griya dimana setiap perusahaan pasti memilih pemasaran yang bisa
mencapai target penjualan atau bahkan melampauinya dan tidak
memberatkan perusahaan.

Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang Bernama
Hendri Dwi Kurniawan bagian Cunsumer Banking & Relationship
Manager tanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00 mengatakan
bahwa:

“vang jelas dengan strategi ini perusahaan untuk produk
pembiyaan griya tiap tahunnya meningkat to “mas”, strategi ini
gampang dilakukan dan murah yang penting itu kita jangan
sampek putus komunikasi saja dan buat nyaman orang saat
berbicara dengan kita meskipun ngobrole ndk bahas produk nanti
lak nasabah itu datang-datang sendiri ke kita malah orang-orang

vang kita kenal tanpa disuruh ae bantu kita menawarkan ke
kerabat terdekat”.

Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service

tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:
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“kalo relationship marketing yang dilakukan karena memang
efeknya jangka panjang buat kita dan cenderung mudah dilakukan
dan tentunya hemat biaya karena kita bisa komunikasi minimal
bisa lewat telfon”

Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal

27 April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“sangat efektif sih mas menggunakan strategi ini ketimbang
dengan strategi yang lain™

Dari hasil wawancara diatas dapat diketahui alasan PT.
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang memilih
untuk menggunakan relationship marketing karena strategi ini
lebih mudah dan simpel untuk digunakan dan strategi ini
cenderung murah dan efeknya jangka panjang untuk keuntungan
perusahaan.

4.2.3 ProblematikaRelationship Marketing pada Pembiayaan Griya

Dalam penerapan strategi ini tentunya memiliki kendala-
kendala yang dihadapi perusahaan karena memang keadaan yang
ada di lapangan bisa berbeda dengan harapan atau antisipasi dari
perusahaan

Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang Bernama
Hendri Dwi Kurniawan bagian Cunsumer Banking & Relationship
Manager tanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00 mengatakan
bahwa:

“kalo kendala besar sih ndk ada “mas” mungkin hal-hal kecil atau
kendala yang bersifat ringan tidak mempengaruhi pekerjaan hal-
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hal kecil itu kayak saya lupa ndak bales chat nasabah mungkin itu
hal yang masih wajar karena saking banyaknya chat yang masuk
akhirnya ketumpuk dan lupa”.

Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service
tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:

“karena memang relationship marketing ini mudah dilakukan kalo
kendala-kendala yang sifatnya ringan ya seperti kita biasanya
harus pinter-pinter ngajak ngobrol orang biar nasabah itu nyaman
dan puas”.

Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal 27
April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“kalo problem tidak ada mas, paling ya pas proses pengumpulan
berkas itu yang agak ribet karena kadang — kadang nasabah lupa
dalam melengkapinya”

Hal ini dapat dijelaskan untuk problematika atau kendala
yang dihadapi oleh pegawai tidak ada kendala yang sifatnya
menyulitkan pegawai karena dalam prakteknya strategi ini sangat
mudah dilakukan.

4.2.4 Solusi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya

Dari problematika yang ada pastinya perusahaan mencari
solusi-solusi yang sekiranya tepat dan sesuai untuk menanggulangi
agar perusahaan bisa mengatasi dan tidak terjadi permasalahan
yang sama di masa depan.

Menurut hasil wawancara dengan karyawan PT. Bank

Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang Bernama

Hendri Dwi Kurniawan bagian Cunsumer Banking & Relationship
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Manager tanggal 27 April 2018 pada pukul 09.00 mengatakan
bahwa:
“kalo untuk mengatasi permasalahan kayak lupa tidak bales chat

whatshapp itu biasanya kalo ada pengajuan pada saat itu juga aku
hitungkan kalo orange minta hitungkan dapatnya berapa’.

Dan menurut Ratih Prabowo Putri bagian Customer Service
tanggal 27 April 2018 pada pukul 11.00 mengatakan bahwa:

“dengan semakin banyak ketemu orang kita akan semakin terbiasa
mengajak ngobrol dan gampang membaur”.

Dan menurut Anto Suwignyo bagian Sales Force tanggal

27 April 2018 pada pukul 14.00 mengatakan bahwa:

“sebisa kita mengarahkan dan memandu untuk melengkapi berkas
nasabah mas”

Dari wawancara di atas dapat dijelaskan solusi yang
dilakukan oleh PT. Bank Syariah Mandiri dari problematika yang
telah disebutkan dalam penerapan relationship marketing adalah
dengan lebih mengingat, langsung menanggapi respon dari nasabah
dan lebih berusaha terus memahami/belajar untuk selalu terus bisa

akrab dengan nasabah.
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PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Bedasarkan hasil pembahasan pada penelitian “ImplementasiRelationship

Marketing  PadaPembiaayanGriya(StudiKasusPadaPT. Bank  SyariahMandiri

Kantor CabangPembantu (KCP) Lawang)” pada bab IV maka dapat disimpulkan

sebagai berikut :

i,

ImplementasiRelationship ~ MarketingpadaPembiayaanGriyadari  keenam
konsep menurut teori Little dan Marandi (2003) dalam (lupiyoadi,
2013:20) mengenai Relathionship Marketingyang terdiri dari Orientasi
jangkan Panjang, penerapan Komitmen, Mempertahankan Pelanggan,
kontribusi pelanggan meningkat, komunikasi dua arah, dan Custumisasi
PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang tidak
menggunakan semua konsep didalamnya ada satu konsep yang tidak
digunakan yaitu Customisasi tetapi dalam prakteknya PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang tetap bisa menjalankan
strategi itu, justru dalam kurun waktu tiga tahun terakhir selalu  meningkat
dikarenakan pihak bank di awal pemasaran sudah menjelaskan secara detail
produk Pembiayaan Griya sehingga nasabah yang menyesuaikan ketentuan
produk bukan pihak bank yang menyesuaikan kebutuhan nasabah sesuai
dengan spesifikasinya..Implikasi Relationship Marketing pada Pembiayaan
Griya Dalam penerapannya pemasarannya PT. Bank Syariah Mandiri Kantor

Cabang Pembantu Lawang menggunakanRelathionship Marketing
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5.2 Saran
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dengan strategi ini dalam kurun waktu tiga tahun terakhir sukses untuk
pemasarannya hal ini dibuktikan mulai dari tahun 2015-2017 selalu
mengalami peningkatan desebutkan pada tahun 2015 dari target
perusahaan 24 miliar. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang mampu memasarkan produknya sampai 28 miliar, pada tahun
2016 dari taregt 24 miliar bisa memasarkan 31 miliar dan pada tahun
2017 dari target 24 miliar bisa memasarkan produk hingga 37 miliar.
Problematika/Kendala yang terjadi ketika menjalankan Relationship
Marketingbersifat ringan dan tidak menggangu jalannya aktifitas
perusahaan dan pekerjaan sumber dari problematika/kendala tersebut
berasal dari faktor internal yaitu individu.

Dan solusi yang dilakukan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang untuk menangani problematika/kendala tersebut yaitu

dengan cara lebih berhati-hati dan lebih responsif.

I. Untuk PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang agar

dilakukan langkah antisipatif seperti membuat daftar calon nasabah yang

berminat melakukan pengajuan pembiayaan griya agar tidak tertumpuk dan

lupa apabila informasi tersebut berada pada pesan elektronik petugas

Bank.

2. Untuk pihak nasabah sebaiknya selain petugas memberikan informasi pada

saat pemasaran nasabah juga harus mencoba memahaminya agar tidak
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terjadi misscomunucation di akhir pengajuan yang bisa berdampak pada
pembatalan pengajuan.

Untuk akademisi ilmu tentang pemasaran memang tidak mengharuskan
sesuai dengan buku panduan karena memang situasi dan kondisi pada

lapangan bisa berubah-ubah dan mengaharuskan menyesuaikan.
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PEDOMAN WAWANCARA
IMPLEMENTASI RELATIONSHIP MARKETING PADA PEMBIAAYAN
GRIYA
(Studi Kasus Pada PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
(KCP) Lawang)

Informan 1 : Consumer Banking & Relationship Manager PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang

1. Bagaimana orientasi jangka panjang yang dilakukan oleh PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang dalam mempertahankan Produk
Pembiayaan Griya ?

2. Bagaimana Penerapan komitmen PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?

3. Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang dalam mempertahankan pelanggan Produk Pembiayaan Griya ?

4. Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang agar kontribusi konsumen Produk Pembiayaan Griya meningkat ?

5. Bagaimana Penerapan Komunikasi dua arah PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Lawang ?

6. Bagaimana Penerapan Customisasi PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?

7. Apa saja kendala dalam melakukan pemasaran Produk Pembiayaan Griya dan
solusi yang dilakukan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang ?

8. Bagaimana hasil yang di dapat PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang setelah menggunakan Strategi Pemasaran Relationship

Marketing pada produk pembiayaan griya ?



Informan 2 : Custumer Service PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Pembantu Lawang

1. Bagaimana orientasi jangka panjang yang dilakukan oleh PT. Bank Syariah

Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang dalam mempertahankan Produk

Pembiayaan Griya ?

2. Bagaimana Penerapan komitmen PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?

3. Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

Lawang dalam mempertahankan pelanggan Produk Pembiayaan Griya ?

4. Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

Lawang agar kontribusi konsumen Produk Pembiayaan Griya meningkat ?

5. Bagaimana Penerapan Komunikasi dua arah PT. Bank Syariah Mandiri

Kantor Cabang Pembantu Lawang ?

6. Bagaimana Penerapan Customisasi PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?

7. Apa saja kendala dalam melakukan pemasaran Produk Pembiayaan Griya dan

solusi yang dilakukan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

Lawang ?

8. Bagaimana hasil yang di dapat PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Pembantu Lawang setelah menggunakan Strategi Pemasaran Relationship

Marketing pada produk pembiayaan griya ?



Informan 3 : Sales Force PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang

1. Bagaimana orientasi jangka panjang yang dilakukan oleh PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang dalam mempertahankan Produk
Pembiayaan Griya ?

2. Bagaimana Penerapan komitmen PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?

3. Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang dalam mempertahankan pelanggan Produk Pembiayaan Griya ?

4. Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang agar kontribusi konsumen Produk Pembiayaan Griya meningkat ?

5. Bagaimana Penerapan Komunikasi dua arah PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Lawang ?

6. Bagaimana Penerapan Customisasi PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?

7. Apa saja kendala dalam melakukan pemasaran Produk Pembiayaan Griya dan
solusi yang dilakukan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang ?

8. Bagaimana hasil yang di dapat PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang setelah menggunakan Strategi Pemasaran Relationship

Marketing pada produk pembiayaan griya ?



HASIL WAWANCARA

Tanggal : 27 April 2018

Waktu :09.00-10.00 WIB

Nama Informan : Hendri Dwi Kurniawan

Jabatan : Cunsumer Banking & RelationshipManager

Lokasi :PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

Lawang

Implementasi Strategi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya

1.

Bagaimana orientasi jangka panjang yang dilakukan oleh PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang dalam mempertahankan Produk
Pembiayaan Griya ?

Jawab:

“disini pemasarannya menggunakan strategi relationship marketing dengan
menjalin rekanan dengan developer, kita selalu menjaga nama baik
perusahaan terus yang kedua pelayanan, jangan sampek kita mendapat kesan
pelayanan yang tidak memuaskan kemudian harus memahami produknya
agar kita bisa memberikan solusi diawal agar nasabah bisa bisa langsung
membayangkan antara lanjut atau tidak, itu nanti efeknya jangka panjang ke
perusahaan dimana nasabah akan mempromosikan kepada orang lain tanpa
kita suruh’.

Bagaimana Penerapan komitmen PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?
Jawab:

“kita selalu komunikatif mas, dan yang pasti harus jelas dan menepati janji

’

agar nasabah tidak kecewa”.

. Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

Lawang dalam mempertahankan pelanggan Produk Pembiayaan Griya ?
Jawab:

“Cara mempertahankan pelanggan ya kita selalu menjaga silaturahim
“mas” dengan selalu silaturahim kan nasabah jadi gak lupa dengan kita kalo
wes kenal deket enak wes”.



4. Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang agar kontribusi konsumen Produk Pembiayaan Griya meningkat ?
Jawab:

“vang penting itu kita kenal dulu sama nasabah kalo kenal dekat wes
gampang ngajaknya untuk jadi nasabah kita, malah nanti nasabah akan
menawarkan sendiri ke kerabat dekatnya apabila sudah nyaman dan kenal
dengan kita™.

5. Bagaimana Penerapan Komunikasi dua arah PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Lawang ?
Jawab:

“salah satu yang bisa kita lakukan adalah bisa saling komunikasi dengan
nasabah melalui telfon, whattshap dan terkadang kita mampir ke rumah
nasabah untuk sekedar menyapa”.

6. Bagaimana Penerapan Customisasi PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?
Jawab:

“jadi kita awal itu menginformasikan secara jelas kepada nasabah soal
produknya atau hitungannya dan apabila nasabah tidak sesuai dengan
informasi tersebut nasabah bisa langsung memutuskan untuk tidak lanjut dan
kita akan prosepek nasabah lain karena masih banyak yang tertarik kita
langsung tembak saja mas”.

Probematikadan SolusiStrategi Relationship Marketing pada Pembiayaan

Griya

7. Apa saja kendala dalam melakukan pemasaran Produk Pembiayaan Griya dan
solusi yang dilakukan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang?
Jawab:

“kalo kendala besar sih ndk ada “mas” mungkin hal-hal kecil atau kendala
vang bersifat ringan tidak mempengaruhi pekerjaan hal-hal kecil itu kayak
saya lupa ndak bales chat nasabah mungkin itu hal yang masih wajar karena
saking banyaknya chat yang masuk akhirnya ketumpuk dan lupa”.

“kalo untuk mengatasi permasalahan kayak lupa tidak bales chat whatshapp
itu biasanya kalo ada pengajuan pada saat itu juga aku hitungkan kalo
orange minta hitungkan dapatnya berapa ™.



ImplikasiStrategi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya

8. Bagaimana hasil yang di dapat PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang setelah menggunakan Strategi Pemasaran Relationship
Marketingpada produk pembiayaan griya?
Jawab:

“vang jelas dengan strategi ini perusahaan untuk produk pembiyaan griya
tiap tahunnya meningkat to “mas”, strategi ini gampang dilakukan dan
murah yang penting itu kita jangan sampek putus komunikasi saja dan buat
nyaman orang saat berbicara dengan kita meskipun ngobrole ndk bahas
produk nanti lak nasabah itu datang-datang sendiri ke kita malah orang-
orang yang kita kenal tanpa disuruh ae bantu kita menawarkan ke kerabat
terdekat”.



HASIL WAWANCARA

Tanggal : 27 April 2018

Waktu :11.00-11.30 WIB

Nama Informan : Ratih Prabowo Putri

Jabatan : CunsumerService

Lokasi :PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

Lawang

Implementasi Strategi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya

1.

Bagaimana orientasi jangkapanjang yang dilakukan oleh PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang dalam mempertahankan Produk
Pembiayaan Griya ?

Jawab:

“kita selalu melayani dengan baik agar nasabah nyaman dan akan selalu

datang pada kita di masa depan jika dia puas dengan perusahaan”.
Bagaimana Penerapan komitmen PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?
Jawab:

“kita memberikan service/pelayanan yang baik agar nasabah senang dengan
kita dengan itu kita sebagai pihak bank bisa dipercaya”.

Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang dalam mempertahankan pelanggan Produk Pembiayaan Griya ?
Jawab:

“Banyak cara untuk mempertahankan nasabah sih, seperti memberikan
perhatian lebih kepada nasabah contoh aja kayak pas waktu ulang tahun
nasabah kita bisa ucapkan” .

Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang agar kontribusi konsumen Produk Pembiayaan Griya meningkat ?
Jawab:

“saat kita berkomunikasi kita sekalian telle marketing jadi kita sekalian



nawarin produk apa yang belum mereka punya itu akan bisa menambah
penjualan kita”

5. Bagaimana Penerapan Komunikasi dua arah PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Lawang ?
Jawab:

“kita saling bertukar kabar saat nasabah ke kantor dan kita bisa komunikasi
juga secara tidak langsung melaui media elektronik ™

6. Bagaimana Penerapan Customisasi PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?
Jawab:

“kita saat komunikasi kan sekalian telle marketing kita tawarkan produk
lainnya dan biasanya kalo oke nasabah langsung konfirmasi ke kita kalo mau
ambil produk”

Probematikadan SolusiStrategi Relationship Marketing pada Pembiayaan

Griya

7. Apa saja kendala dalam melakukan pemasaran Produk Pembiayaan Griya dan
solusi yang dilakukan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang?
Jawab:

“karena memang relationship marketing ini mudah dilakukan kalo kendala-
kendala yang sifatnya ringan ya seperti kita biasanya harus pinter-pinter
ngajak ngobrol orang biar nasabah itu nyaman dan puas’.

“dengan semakin banyak ketemu orang kita akan semakin terbiasa
mengajak ngobrol dan gampang membaur”.

ImplikasiStrategi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya

8. Bagaimana hasil yang di dapat PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang setelah menggunakan Strategi Pemasaran Relationship
Marketingpada produk pembiayaan griya?

Jawab:



“kalo relationship marketing yang dilakukan karena memang efeknya jangka
panjang buat kita dan cenderung mudah dilakukan dan tentunya hemat biaya
karena kita bisa komunikasi minimal bisa lewat telfon”



HASIL WAWANCARA

Tanggal : 27 April 2018

Waktu :14.00 - 14.30 WIB

Nama Informan : Anto Suwignyo

Jabatan : Sales Force

Lokasi :PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

Lawang

Implementasi Strategi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya

1.

Bagaimana orientasi jangkapanjang yang dilakukan oleh PT. Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Lawang dalam mempertahankan Produk
Pembiayaan Griya ?

Jawab:

“Kalo saya mas, Sebisa mungkin selalu menjalin silaturahim agar mereka

selalu ingat dengan saya”
Bagaimana Penerapan komitmen PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang

Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?

Jawab:

“Dengan sering bertemu dengan saya otomatis nasabah secara tidak
langsung tau bagaimana karakter saya dengan itu nasabah jadi percaya

dengan saya”
Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu

Lawang dalam mempertahankan pelanggan Produk Pembiayaan Griya ?
Jawab:

“Kita selalu follow up terus mas, yang terpenting jangan sampek kita itu
dilupakan oleh nasabah meskipun mereka sudah ambil produk di kita”.

Bagaimana cara PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang agar kontribusi konsumen Produk Pembiayaan Griya meningkat ?
Jawab:

“va kalo saya sendiri sih, biasanya tidak pernah menawarkan produk
tambahan yang belum dimiliki nasabah tapi biasanya nasabah itu



menghubungi saya kalo mau ambil produk lain karena sudah kenal dekat,
tentunya dilihat dari BI checking nya nasabah baik atau tidak”

Bagaimana Penerapan Komunikasi dua arah PT. Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Pembantu Lawang ?
Jawab:

“Saya bisa komunikasi mas dengan cara telfon atau sekedar lewat Whatsapp
tapi saya biasanya sering mampir ke rumah-rumah nasabah untuk
komunikasi secara langsung”

Bagaimana Penerapan Customisasi PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang kepada nasabah Produk Pembiayaan Griya ?

Jawab:

“kalo saya mas cukup dengan dekat atau kenal calon nasabah itu nanti

sudah cukup, saya jarang malahan datang untuk menawarkan produk
kebanyakan malah nanti mereka yang menghubungi kita”

Probematikadan SolusiStrategi Relationship Marketing pada Pembiayaan

Griya

7.

Apa saja kendala dalam melakukan pemasaran Produk Pembiayaan Griya dan
solusi yang dilakukan PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu
Lawang?

Jawab:

“kalo problem tidak ada mas, paling ya pas proses pengumpulan berkas itu
yvang agak ribet karena kadang — kadang nasabah lupa dalam
melengkapinya”

“sebisa kita mengarahkan dan memandu untuk melengkapi berkas nasabah

E2]

mas

ImplikasiStrategi Relationship Marketing pada Pembiayaan Griya

8.

Bagaimana hasil yang di dapat PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang
Pembantu Lawang setelah menggunakan Strategi Pemasaran Relationship
Marketingpada produk pembiayaan griya?

Jawab:

“sangat efektif sih mas menggunakan strategi ini ketimbang dengan strategi
vang lain”



DOKUMENTASI

~/ f 4
(Wawancara dengan Cunsumer Banking & Relationship Manager :
Hendri Dwi Kurniawan)

(Wawancara dengan Customer Service :
Ratih Prabowo Putri)

(Wawancara dengan Sales Force :
Anto Suwignyo)

OF MAULANA MALIK IBRAHIM STATE ISLAMIC UNIVERSITY OF MALANG

\RY

RAL LIBR;

CENT



BISMILLAHIRRAHMAANIRRAHIIM

FORMULIR PERMOHONAN PEMBIAYAAN KONSUMTIF Nomor
Tanggal :

| Pengajuan ] Ban [ Perubahan [ Take Over

RIBADIP
Jiu Jenis Kela min._ [ Perempuan

cmpeUTanggal Lahir | : Status [ Belum Menikah [ Meniksh [ Janda/Duds

Nomor KTP/Paspor Jumlah Tanggungan Janda/Duda

Nomor NPWP 2 Pendidikan Terakhir

Alamat Tinggal Sekarang

DATA

Telepon Wilayah Kode Pos : Lama Tinggal Di Alamat ini

Status Tempat Tinggal [ Pribadi [ Keluarga [ Dinas [ Lainnya (Seb

Untuk Keperluan Mendadak llnbunul (Yang Tidak

Nama
Hubungan

Alamat

Telepon : Wilayah : Kode Pos : Lama Tinggal Di Alamat ini :

Waktu Terbaik Untuk Mcnghubung: Anda : (] Di rumah, Pukul : ] Di kantor, Pukul :

Alamat

Wilayah Kodc Pos

Nama Perusahaan : | Nama

Bidang Usaha 3 Tempat/Tanggal Lahir
Jabatan Pangkat : 1 (ika Bekerja)

Mulai bekenia sejak : Nama P hi
Alamat g | Bidang Usaha

| _ Pangkat Jabatan
_‘Iﬂgpon 2 Wilayah Kode Pos ¢ | _Mulai Bekerja Sejak

(Khusus Wiraswasta) Alamat Kantor
SIUP: NPWP :

Tangga/ Tabun Didirikan Telg Wilayah : Kode Pos _:

Penghasilan Bersih / Bulan Pemohon Rp. Nama Jenis Pinjaman /
Penghasilan Bersih / Bulan Suami / Istni Rp. Kreditor Kreditor Pinjaman Tempo
Penghasilan Tanbahan (Jika Ada) : Rp. | 1
Biaya Hidup / Pengeluaran Per Bulan v .
Angsuran Dari Pinjaman Lainnya / Bulan : Rp.
Sisa Penghasilan Bersih Rp. | B |
Jenis Jumlah Lokasi / Merk Nama Bank ___Jenis Sim, n Atas Nama Nomor
] Rumah | |
£ Mobil )__ | | i
[} I 1 I
1 |
[ TANAH [ RUMAHTINGGAL [ 1 RUKO | [ BPKB
Alamat Jaminan : | Merk Kendaraan
_Telepon : Wilayah Kode pos Type : 3 Sedan 1 Minibus ] Lainnya..
Tahun Dibangun : LT: LB: | Tahun : Wamna
Harga Taksiran H No. IMB : Harga Kendaraan
Status Tanah 4 Uang Muka
Berlaku Hingga 3 AN : Nama Dealer
Nama Pemilik Jnmmnn’Pcmm]nm $ Alamat Dealer
[ Fubungan Keluarga : ¥ i
Alamat Pemilik Jaminan  : Telepon Dealer
[] PERUSAHAAN
Wilayah Kode pos : Klasifikasi [ Pemerintah ] Swasta
REFERENSI
1. Nama 2. Nama
Perusahaan Perusahaan —
Posisi / Jabatan T Posisi / Jabatan
—_ Alamat/ Telepon__ e = ‘Alamat / Telepon e
Saya menyatakan bahwa semua informasi yang diberikan adalah benar. Informasi ini dlhﬂvknn untuk twjuan permohonan pembiayaan dan dengan ini Saya mengijinkan Bank Syariah
Mandiri untuk mendapatkan dan memeriksa seluruh informasi yang diperiukan. Bersama ini saya memberi kuasa kepada Bank untuk dari rekening
Saya gunakan melunasi angsuran mwmmimmwke”m;hmmmmhymD:nmh:whs-yumynmmm&nmlnﬁpam
dan persyaratan yang ditentukan Bank dan Saya mengetahui dan menyetujui bahwa Bank berhak ini tanpa
Pemohon (Suami / Istri ) Peminjam,
(Nama/TTD) (Nama/TTD) : (Nama/TTD)

FP/APK/1/2-99

(Form PengajuanPembiayaan Griya PT. Bank Syariah Mandiri)
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Y - o
mandiri
syariah

griya

Pembia

untuk

F K € INtuK rumah baru, rur N secc 1, I
take over, apartemen dan kavling siap bangu
Fasilitas autodebet dari Tabungan BSM.
« Bebas biaya provisi, penalti, dan appraisal®
Persyaratan:

n.

+ WNI cakap hukum.
Usia kar n minimal 21 tahun dan pada saat jatuh tempo
pembiayaan maksimal 55 tahun atau belum pensiun,

sedangkan untuk wiraswasta & profesional maksimal 60 tahun.

Dokumen yang Diperlukan:

Dokumen Agunan s Rumah Baru __ Rumah Bekas
Fotc - v

Karyawan Profesional Wiraswasta

n Keuangan
n Praktek
5aji dan SK Pegav
ran/Tab. 3 Bin Te

nformasi lebih lanjut, kunju

(Brosur Pembiayaan Griya PT. Bank Syariah Mandiri)
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Nama Lengkap
Tempat, Tanggal Lahir
Alamat Asal

Alamat Kos
Telepon/HP

E-mail

Pendidikan Formal
2002 —2003
2003 — 2009
2009 — 2012
2012 -2015
2015 -2018

Pendidikan Non Formal

2015 -2016

2016 —2017

Pengalaman Organisasi

BIODATA PENELITI

: Aziz Fathurrahman

: Madiun, 15 Agustus 1997

: Ds. Bakur RT.009 RW.002 Kec. Sawahan Kab. Madiun
: J1. Joyosuko 55A Merjosari, Lowokwaru Kota Malang
: 085735072350

: azizfathur1997 @ gmail.com

: TK Dharmawanita Bakur

: MI PSM Bakur

: MTsN Karangmojo II

: MAN 2 Kota Madiun

: Jurusan D-III Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim

Malang

: Program Khusus Perkuliahan Bahasa Arab UIN
Maulana Malik Ibrahim Malang

: English Language Center (ELC) UIN Maulana Malik
Ibrahim Malang

1. Anggota Departemen Public Relations HMP D-III Perbankan Syariah UIN
Maulana Malik Ibrahim Malang tahun 2015 — 2016

2. Ketua Umum HMP D-III Perbankan Syariah UIN Maulana Malik Ibrahim
Malang tahun 2017 — 2018

3. Anggota Biro Pengkaderan PMII Rayon Ekonomi Moch. Hatta 2016-2017

4. Anggota Biro Pengkaderan PMII Rayon Ekonomi Moch. Hatta 2017-2018



	12. Layanan BSM Pembayaran Institusi (BPI)
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