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MOTTO 

If you get tired, learn to rest not to stop 

(Jika kamu lelah, belajarlah untuk beristirahat bukan untuk berhenti) 

 

Even if you are not perfect, you are limited edition 

~ Kim Namjoon ~ 
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tetaplah saya. Hari ini, saya adalah saya dengan semua kesalahan – 

kesalahan saya dan itu juga saya. Besok saya mungkin sedikit lebih bijak 

dan itu juga saya. Saya mencintai diri saya sendiri untuk diri saya hari ini, 

diri saya yang lalu, dan untuk diri saya di masa depan 
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ABSTRAK 

MASRUROH. Strategi Optimalisasi Customer Relationship Management 

(Crm) Dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu (KCP) Ambokembang. 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mendeskripsikan strategi 

pengoptimalan CRM dan kualitas pelayanan di BSI KCP Ambokembang. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan dengan pendekatan kualitatif 

yang menggunakan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Sumber data 

dalam penelitian yaitu data primer yang diperoleh dari hasil wawancara dengan 

informan yang terdiri dari Branch Operasional Service Manager, marketing 

lending, customer service, dan beberapa nasabah. Data sekunder diperoleh dari 

jurnal, buku, website. 

Hasil penelitian setelah dilakukan pengumpulan data dengan informan 

bahwa BSI KCP Ambokembang dalam pelaksanaan pengoptimalan CRM untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah sudah cukup baik dengan menggunakan 3 

komponen yaitu manusia, proses, dan teknologi. Pelayanan juga sudah 

dikategorikan berkualitas karena sudah memenuhi 5 indikator kualitas pelayanan.  

 

Kata Kunci : CRM, Pelayanan, Nasabah, Loyalitas  
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ABSTRACT 

MASRUROH. Strategy Optimization Of Customer Relationship 

Management (CRM) In An Effort To Increase Customer Loyalty Of 

Indonesian Sharia Bank, Ambokembang Supporting Branch Office (KCP) 

This research was conducted with the aim of describing CRM optimization 

strategies and service quality at BSI KCP Ambokembang. This research is a type 

of field research with a qualitative approach using observation, interview, and 

documentation techniques. The data source in the research is primary data 

obtained from interviews with informants with informants consisting of Branch 

Operational Service Managers, marketing lending, customer service, and several 

customers. Secondary data is obtained from journals, books, websites. 

The results of the research after collecting data with informants showed that 

BSI KCP Ambokembang implemented CRM optimization to increase customer 

loyalty quite well using 3 components, namely people, processes, and technology. 

The service has also been categorized as quality because it meets 5 service quality 

indicators.  

 

Keywords: CRM, Service, Customers, Loyalty 
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TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini 

berlandaskan pada hasil Keputusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 

dan No. 0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata 

Arab yang dipandang belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab 

yang sudah diserap ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam 

Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar 

pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut: 

A. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf 

Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج



 

 

xv 

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د 

 Zal Ż zet (dengan titik di atas) ذ 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad Ș es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain ʼ koma terbalik (di atas) ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و



 

 

xvi 

 Ha H Ha ه

 Hamzah ˋ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang terdiri dari 

vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong) 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

.....   َ  ..... Fattah A A 

.....   َ  ..... Kasrah I I 

.....   َ  ..... Dammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

 Fattah dan ya Ai a dan i يْ   ...

 Fattah dan wau Au a dan u وْ   ...

 

 

 



 

 

xvii 

Contoh:  

 ditulis Kataba ك ت ب  

 ditulis Fa’la ف ع ل  

 ditulis Su’ila س ئل  

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

 ....  Fattah dan alif atau ya A a dan garis di atas ا ....ى 

.....  Kasrah dan ya I i dan garis di atas ى 

.....  Hamzah dan wau U u dan garis di atas و 

Contoh:  

 ditulis Qāla ق ال  

م ى  ditulis Ramā ر 

 ditulis Qīla ق يل  

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutahhidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan 

dammah dilambangkan dengan /t/. 

 Contoh: 

يل ة م  رْأ ةجٌ   Ditulis mar’atun jamīlah م 
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2. Ta’marbutahmati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan 

dammah dilambangkan dengan /h/.  

Contoh:  

ة م   ditulis fāṭimah ف اط 

E. Syaddah 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.  

Contoh: 

بَّن ا  Ditulis Rabbanā ر 

 Ditulis al-birr ا لب ر   

F. Kata sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu  ال 

namun dalam transliterasi ini kata sandang dibedakan atas kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiyah dan huruf qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan 

huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang 

itu.  

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai 

bunyinya. 
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3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan 

kata sempang. 

Contoh: 

ر   ditulis al-qamar الق م 

يْع   ditulis al-badîʼ الب د 

 

G. Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi, 

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah 

itu ditransliterasikan dengan apostof /`/.  

Contoh:  

رْت    Ditulis Umirtu أ م 

ش ىْءٌ    Ditulis syai`un 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata 

lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

ق ين   از  الرَّ ير  خ  إ نَّاللّ   ل ه و   Ditulis Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqîn و 



 

 

xx 

ل يل  يم  الخ  اه   ditulis Ibrāhîm al-Khalîl إ بْر 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana 

nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf 

kapital tetap huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

س ولٌ  دإٌ لاَّر  مَّ ح  ام  م   ditulis Wa mā Muhammadun illā rasl و 

 

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital 

tidak digunakan. 

Contoh: 

يعًا للّ     م  ج  الأ مر   Ditulis Lillāhi al-amrujamî’an 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan 

pedoman tajwid. 

disertai dengan pedoman tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Peran penting sektor keuangan dalam mendukung pertumbuhan 

ekonomi nasional semakin terlihat jelas dalam era globalisasi yang sedang 

berlangsung saat ini. Hampir semua sektor yang terlibat dalam transaksi 

keuangan sangat bergantung pada layanan perbankan, baik itu dari entitas 

swasta, institusi, atau perusahaan. Oleh karena itu, dunia perbankan telah 

menjadi bagian integral dari ekonomi modern. Secara sederhana, keberadaan 

bank dalam perbankan dapat diartikan sebagai entitas yang menghimpun dana 

dari masyarakat dan kembali memberikannya dalam bentuk kredit serta 

menyediakan berbagai layanan finansial lainnya (Wahyuni, 2022).  

Sama seperti yang terjadi dalam pertumbuhan ekonomi Islam di 

Pekalongan, terutama dalam ranah pelayanan, terciptanya persaingan menjadi 

tak terhindarkan, dan ini juga berlaku untuk sektor perbankan (Dwi Fahira et 

al., 2020). Undang-Undang Perbankan Syariah No. 21 Tahun 2008 

mendefinisikan perbankan syariah sebagai semua aspek yang terkait dengan 

lembaga perbankan berdasarkan prinsip syariah, termasuk struktur organisasi, 

kegiatan usaha, serta metode dan proses yang digunakan dalam 

operasionalnya. Bank syariah dapat dikelompokkan menjadi Bank Umum 

Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS), dan Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah (BPRS) sesuai dengan jenisnya (Dwi Fahira et al., 2020).  
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Salah satu jenis lembaga perbankan syariah adalah Bank Syariah 

Indonesia (BSI). Bank ini diresmikan pada tanggal 1 Februari 2021 setelah 

menggabungkan Bank BRI Syariah, Bank Syariah Mandiri, dan Bank BNI 

Syariah. Tujuan utama dari BSI adalah menghimpun dan mendistribusikan 

dana dengan mematuhi prinsip-prinsip syariah, dan juga memberikan 

pelayanan finansial kepada masyarakat, terutama kepada umat Muslim yang 

menginginkan layanan keuangan syariah. Bank Syariah Indonesia di 

Pekalongan saat ini cukup berkembang dan banyak diminati oleh masyarakat 

pekalongan (Fikri, 2017). Berikut data BSI kantor cabang yang ada di 

Pekalongan  

Tabel 1. 1 Data BSI Kantor Pekalongan 

No Nama Kantor Alamat Status Cabang 

1. BSI KC Pekalongan 

Pemuda (BNIS) 

Masjid Syuhada, Jl. Pemuda, 

Kota Pekalongan 

Kantor Cabang  

2. BSI KC Pekalongan 

Wahid Hasyim (BSM) 

Jl. KH. Wahid Hasyim No. 

11A, Kauman, Pekalongan 

Timur, Kota Pekalongan 

Kantor Cabang  

3. BSI KCP Pekalongan 

Kajen (BSM) 

Jl. Mandurejo No. 59, 

Nyamok, Kajen, Kab. 

Pekalongan 

Kantor Cabang 

Pembantu 

4. BSI KCP Pekalongan 

Ambokembang 

(BSM) 

Gedung Fikes UMPP, Jl. Raya 

Ambokembang, No. 8, Kab. 

Pekalongan 

Kantor Cabang 

Pembantu 

Sumber: Laporan Tahunan diakses melalui Website Bank Syariah Indonesia 

Melihat semakin maraknya bank syariah oleh karena itu, BSI 

Pekalongan diharapkan dapat mempertahankan kesetiaan dari nasabah, yang 

merupakan aset terpenting dalam menentukan keberhasilan perkembangan 

perusahaan. Seperti yang diungkapakan oleh (Saputri, 2021) Data 

menunjukkan bahwa 80% dari pendapatan berasal dari 20% konsumen atau 
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nasabah yang tetap setia. Dengan memahami harapan dan kebutuhan nasabah 

terhadap layanan jasa, perusahaan dapat menciptakan nilai tambah yang unik. 

Bank harus berusaha keras untuk mempertahankan nasabah agar terus 

menggunakan layanan dan produk yang mereka tawarkan, sehingga 

profitabilitas yang dihasilkan menjadi optimal, sejalan dengan biaya yang 

telah dikeluarkan. Hal ini memastikan bahwa lembaga keuangan dapat terus 

beroperasi dan berkembang di masa mendatang. 

Untuk mencapai tujuan tersebut, salah satu tindakan yang dapat 

dilakukan oleh BSI adalah dengan memperkuat upaya dalam 

mengembangkan Customer Relationship Management (CRM). Customer 

Relationship Management (CRM) merupakan langkah untuk merancang dan 

merawat hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan dengan 

memberikan nilai dan kepuasan pelanggan yang unggul (Dwi Fahira et al., 

2020). Dengan kata lain, BSI berusaha membangun hubungan yang positif 

dengan nasabahnya, memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga 

nasabah merasa puas dan loyal pada bank. Customer Relationship 

Management (CRM) merupakan aspek tambahan dalam dunia bisnis yang 

digunakan untuk menggambarkan keinginan dan kebutuhan nasabah. CRM 

mencakup seluruh proses bisnis yang digunakan untuk menggabungkan 

informasi mengenai nasabah, tanggapan terhadap mereka, sistem penjualan 

dan pemasaran, serta prediksi tren pasar yang mungkin berubah (Saputri, 

2021).  
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CRM merupakan strategi perusahaan yang digunakan untuk 

mempertahankan kepuasan nasabah agar tetap setia pada bank tersebut dan 

tidak beralih ke lembaga keuangan lain (Nugraha, 2018). CRM merupakan 

sistem yang diterapkan oleh perusahaan dengan fokus meningkatkan kualitas 

pelayanan dan memelihara hubungan dengan nasabah. Melalui penerapan 

CRM, perusahaan berusaha untuk memastikan kepuasan nasabah dengan 

memperkuat dan menjaga hubungan yang berkelanjutan, di mana nasabah 

dianggap sebagai mitra bisnis (Nugraha, 2018).  

Terciptanya suatu loyalitas pelanggan ini membutuhkan waktu yang 

cukup lama dan biaya yang tidak murah sehingga perlu dijaga dengan baik 

(Khedkar, 2015). Dalam konteks perusahaan, manajemen berharap bahwa 

penerapan CRM akan berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan 

serta mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah ada. CRM membantu 

perusahaan untuk mengumpulkan informasi pelanggan dengan lebih 

mendalam, sehingga pelanggan menjadi lebih terlibat dalam memberikan 

masukan yang berharga bagi perusahaan di berbagai aspek (Kusnadi, 2008). 

CRM juga memberikan dampak sangat signifikan bagi loyalitas pelanggan.  

 Menurut Nugraha (2018) faktor kunci dalam penerapan CRM adalah 

kualitas pelayanan, yang tercermin dalam tingkat kepuasan nasabah. Kualitas 

layanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan adalah keunggulan yang 

disediakan perusahaan kepada nasabah untuk memenuhi kebutuhan dan 

preferensi mereka. Kepuasan nasabah berfungsi sebagai indikator kinerja 

bank yang dapat diukur dengan membandingkan antara apa yang diberikan 
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oleh bank dengan harapan yang dimiliki nasabah (Nugraha, 2018). Manfaat 

menciptakan kepuasan nasabah adalah dapat membawa dampak positif bagi 

bank seperti meningkatnya pendapatan dan menciptakan word of mouth. 

Tingkat kepuasan nasabah yang terpenuhi dengan baik oleh bank dapat 

menimbulkan dan membentuk suatu loyalitas nasabah.  

Dilansir dari website BSI, didapat informasi bahwa BSI sudah 

menerapkan customer relationship management diseluruh kantor cabang 

yang ada di Indonesia termasuk cabang di Pekalongan. Seluruh cabang yang 

ada di Pekalongan sudah menerapkan CRM dan berupaya memahami serta 

mengendalikan kebutuhan nasabah dalam menawarkan produk atau jasa di 

bidang pemasaran, khususnya dalam hal layanan nasabah.  

Salah satu kantor cabang Pekalongan yaitu BSI KCP Ambokembang 

yang menerapkan CRM melalui berbagai cara seperti, memberikan pelayanan 

yang berkualitas, menyelenggarakan pertemuan atau gathering, 

mengoptimalkan hubungan kerjasama dengan beberapa institusi, melakukan 

promosi, menarik nasabah agar tetap menabung dengan menyelenggarakan 

program undian berhadiah. Strategi tersebut dilakukan untuk mencegah hal – 

hal yang tidak diinginkan seperti nasabah memutus hubungan dengan bank 

maka dari segi layanan harus diutamakan agar penerapan CRM di BSI KCP 

Ambokembang terlaksana dengan baik dan mampu meningkatkan loyalitas 

nasabah. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Saputri, 

2021) mahasiswa Universitas Muhammadiyah Sumatra Utara berjudul 
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“Pelaksanaan Costumer Relationship Management (CRM) Dalam 

Mempertahankan Dan Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada PT. Bank Sumut 

Kcpsy Multatuli”. Hasil penelitian menunjukan bahwa bentuk implementasi 

Customer Relationship Management (CRM) yang dilakukan oleh Bank 

SUMUT KCPSy Multatuli secara langsung berdampak pada perubahan dalam 

tingkat loyalitas nasabah melalui tiga dimensi yaitu dimensi manusia, proses 

dan teknologi yang telah dijalankan dengan baik. Ini mengindikasikan bahwa 

tingkat loyalitas nasabah dapat memiliki dampak yang signifikan pada kinerja 

perusahaan melalui implementasi CRM. 

Sama halnya penelitian yang dilakukan oleh (Ciptiyani, 2021) yang 

berjudul “Implementasi Customer Relationship Management Dalam 

Mempertahankan dan Meningkatkan Jumlah Nasabah Pembiayaan 

Mitraguna Berkah (studi pada PT. Bank Syariah Indonesia, Tbk KCP 

Ajibarang)”. Hasil penelitian menunjukan bahwa Implementasi CRM berhasil 

mempertahankan jumlah nasabah pembiayaan Mitraguna Berkah melalui 

strategic CRM, Operational CRM, Analytical  CRM, dan collaborative CRM 

melalui manusia, proses, dan teknologi.  

Penelitian ini sejalan dengan penelitian tersebut yang mengindikasikan 

bahwa penerapan Customer Relationship Management dalam 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas serta jumlah nasabah sangat 

berkaitan erat dengan indikator CRM yaitu manusia, proses, dan teknologi. 

Manusia merupakan pelaku CRM yang dominan, dimana seorang karyawan 

harus melayani nasabah dengan baik. Memberikan pelayanan (service 
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excellent) yang berkualitas kepada nasabah termasuk dalam dimensi proses 

utama yang mendukung dalam penerapan CRM. Sedangkan teknologi yang 

dimaksud adalah sebuah sistem yang menunjang CRM agar berjalan dengan 

baik, dimana BSI mempunyai m-banking sebagai sarana untuk memberikan 

kepuasan nasabah. 

Ketika nasabah merasa puas dengan produk dan layanan yang diberikan 

oleh karyawan BSI KCP Ambokembang, mereka lebih cenderung untuk 

mempertahankan hubungan mereka dengan BSI tersebut dan bahkan mungkin 

mempromosikan BSI kepada orang lain yang mereka kenal. Oleh karena itu, 

loyalitas nasabah bermula dari pelayanan bank yang memuaskan, yang pada 

gilirannya menghasilkan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah, pada 

dasarnya, adalah membandingkan antara kinerja yang dirasakan dengan yang 

diharapkan (Hasibuan, 2016). 

Salah satu cara untuk menciptakan kepuasan nasabah adalah dengan 

meningkatkan kualitas layanan. Kualitas layanan tercipta dari karyawan yang 

dimiliki oleh BSI, sehingga perlu diefektifkan dalam hal pengrekrutan 

karyawan agar terwujudnya sumber daya manusia  yang unggul. Kualitas 

pelayanan mencerminkan usaha untuk memenuhi permintaan dan kebutuhan 

nasabah dengan cara yang teliti dan sesuai dengan harapan nasabah 

((Manuhutu et al., 2021). BSI KCP Ambokembang harus memiliki 

kemampuan untuk memastikan kepuasan nasabah dengan memberikan 

layanan yang sangat baik (service excellent), karena dalam situasi persaingan 
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yang semakin ketat, bank perlu mempertahankan posisi pasar mereka 

(Mokoagouw, 2018). 

Customer service atau petugas frontliner merupakan garda terdepan 

yang harus memberikan pelayanan terbaik dan optimal agar nasabah merasa 

puas dengan layanan tersebut dan semakin loyal terhadap bank. Tingkat 

kepuasan nasabah dapat diukur berdasarkan kualitas layanan dan produk yang 

bank sediakan. Kesetiaan nasabah seringkali terpengaruh negatif oleh layanan 

yang buruk atau penurunan kualitas layanan dibandingkan dengan harapan 

nasabah (Manuhutu et al., 2021). 

Oleh karena itu, penerapan customer relationship management perlu 

dioptimalkan agar nasabah yang dimiliki BSI KCP Ambokembang meningkat 

dan target pendapatan serta penjualan produk maupun jasa mengalami 

peningkatan profitabilitas dan loyalitas nasabah BSI KCP Ambokembang 

dapat tercapai.  

Berdasarkan pemaparan konteks penelitian di atas membuat peneliti 

ingin mengetahui mengenai bagaimana penerapan optimalisasi Customer 

Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia KCP Ambokembang serta mengetahui apa saja 

faktor pendukung dan penghambat customer relationship management di 

Bank Syariah Indonesia KCP Ambokembang, sehingga peneliti tertarik 

meneliti mengenai “STRATEGI OPTIMALISASI CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) DALAM UPAYA 



 

9 

 

 

MENINGKATKAN LOYALITAS NASABAH PADA BANK SYARIAH 

INDONESIA KCP AMBOKEMBANG”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang di atas, Peneliti dapat merumuskan 

masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana strategi optimalisasi Customer Relationship Management 

(CRM) dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Ambokembang? 

2. Bagaimana strategi optimalisasi kualitas pelayanan dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP Ambokembang? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

sebagai berikut : 

1. Untuk mendeskripsikan strategi optimalisasi Customer Relathinship 

Management (CRM) dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank 

Syariah Indonesia KCP Ambokembang. 

2. Untuk mendeskripsikan strategi optimalisasi kualitas pelayanan dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP 

Ambokembang. 

Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini mencakup dua aspek: 

1. Manfaat Teoritis 
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Secara teoritis diperlukan sebagai tambahan bahan sumber 

referensi dan acuan panduan penelitian berikutnya, terkhususkan 

mengenai optimalisasi customer relationship management dan kualitas 

pelayanan dalam meningkatkan loyalitas nasabah suatu lembaga Bank 

Syariah Indonesia (BSI).  

2.  Manfaat Praktis 

a. Bagi Akademis 

Diharapkan bisa berguna untuk menjadi sumber literature 

peneliti selanjutnya mengenai optimalisasi customer relationship 

management dan kualitas pelayanan dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia. 

b. Bagi lembaga 

Diharapkan bisa berguna menjadi suatu pertimbangan dan 

masukan mengenai optimalisasi kebijakan lembaga keuangan, yang 

berhubungan dengan optimalisasi customer relationship 

management dan kualitas pelayanan, supaya bisa meningkatkan 

loyalitas dan jumlah pengguna produk atau jasa pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Ambokembang. 

c. Bagi Peneliti 

Peneliti bisa lebih banyak pengetahuan dan pemahaman, serta 

pengalaman baru dalam bidang perbankan mengenai optimalisasi 

strategi customer relationship management dan kualitas pelayanan 
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dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

KCP Ambokembang. 

d. Bagi masyarakat 

Diharapkan bisa dijadikan sebagai suatu tambahan bahan 

sumber referensi dan informasi khususnya bagi masyarakat 

mengenai optimalisasi customer relationship management dan 

kualitas pelayanan dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank 

Syariah Indonesia KCP Ambokembang. 

D. Batasan Masalah 

Fokus penelitian ini adalah optimalisasi customer relationship 

management BSI KCP Ambokembang yang didalamnya mengkaji tentang 

manusia, proses, dan teknologi yang digunakan serta aspek lain yang ada 

kaitannya dengan customer relationship management salah satunya yaitu 

kualitas pelayanan.  

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika meliputi pembahasan struktur suatu karya ilmiah mulai dari 

halaman depan hingga bab terakhir. Berdasarkan sistematika pembahasan 

yaitu : 

BAB I. PENDAHULUAN  

Pada bagian ini akan diuraikan hal hal yang mendasar, dilakukan 

penelitian yang memuat latar belakang masalah,rumusan masalah serta tujuan 

dan manfaat penelitian. 

BAB II. TELAAH PUSTAKA  
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Bagian ini memuat landasan teori dan telaah pustaka dari kajian kajian 

sebelumnya yang memperkuat penelitian ini. Pada bagian ini juga dituliskan 

mengenai kerangka berfikir yang diajukan dalam penelitian. 

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN  

Bagian ini memuat metode dan jenis penelitian, lokasi penelitian, 

informan penelitian, teknik pengumpulan data, analisis data, keabsahan data, 

dan langkah-langkah penelitian. 

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini menguraikan mengenai gambaran objek penelitian, analisis 

serta pembahasan penelitian. 

BAB V. PENUTUP 

 Bagian ini menguraikan kesimpulan hasil penelitian, dilengkapi saran 

serta diakhiri dengan daftar pustaka berserta lampiran-lampiran. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti mengenai 

strategi optimalisasi Customer Relationship Management (CRM) dalam 

upaya meningkatkan loyalitas nasabah BSI KCP Ambokembang pada bab 

sebelumnya, maka peneliti dapat menyimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Bank Syariah Indonesia KCP Ambokembang dalam mengoptimalkan 

Customer Relationship Management (CRM) untuk meningkatkan 

loyalitas nasabah, dapat dikategorikan cukup baik dengan menggunakan 

3 komponen yakni manusia yang terlibat karyawan dan juga nasabah, 

proses memberikan kebijakan dan aturan, pengetahuan mengenai produk 

yang harus karyawan kuasai, dan teknologi yang dipakai aplikasi BSI 

Mobile, ATM, channel contact BSI, serta akun media sosial. Strategi lain 

yaitu menjalin kemitraan dengan beberapa instansi atau lembaga dan juga 

pemberian diskon / cashback setiap pembelian menggunakan BSI mobile 

atau jenis kartu lain.  

2. Optimalisasi kualitas pelayanan BSI KCP Ambokembang untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah juga sudah mencapai kategori yang 

cukup baik dengan memacu 5 indikator yaitu Indikator tangibles 

(berwujud) mencakup fasilitas nasabah yang sudah terpenuhi. Indikator 

realibility (kehandalan) yang mencakup kemampuan dan kecermatan 

karyawan dalam melayani nasabah. Indikator responsivness 
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(ketanggapan) mencakup cepat tanggap karyawan dalam melayani dan 

menangani keluhan nasabah. Indikator assurance (jaminan) mencakup 

kemampuan karyawan dalam membangun kepercayaan nasabah. 

Indikator emphaty (empati) mencakup cara karyawan melayani nasabah 

dengan tidak diskriminatif. Dan strategi lain yaitu penerapan ultimate 

service serta sistem pengukuran kepuasan nasabah melalui survei. 

B. Saran 

1. Bagi pihak BSI 

Beberapa kendala yang diungkapkan oleh nasabah diharapkan dapat 

mendorong peningkatan jaringan pelayanan. Hal ini bertujuan agar dapat 

meminimalisir keluhan nasabah dan agar supaya loyalitas nasabah dapat 

meningkat. 

2. Disarankan untuk peneliti selanjutnya agar memperluas pengetahuan dan 

wawasan  mengenai optimalisasi CRM dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah BSI. Hal ini dapat dilakukan dengan memilih objek penelitian 

yang berbeda, menggunakan metode penelitian yang lain, serta 

menambah referensi yang lebih banyak dan beragam.
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Masruroh  

mailto:masrurruroh4@gmail.com
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