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ABSTRAK 

 

Nasabah yang loyal memiliki peran yang penting untuk 

mempertahankan dan meningkatkan asset keuangan bank tersebut, hal 

ini menjadi alasan utama bank untuk meningkatkan dan 

mempertahankan nasabah. Salah satu upaya yang dapat dilakukan 

yaitu menerapkan Customer Relationship Management (CRM) untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia di 

Bandar Lampung. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 

menjelaskan apakah Customer Relationship Management (CRM) 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia 

di Bandar Lampung dan untuk mengetahui pandangan perspektif 

Islam terhadap Customer Relationship Management (CRM).  

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan 

menggunakan data kuesioner. Metode analisis data yang digunakan 

adalah model regresi linier berganda. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling dan pengujian data 

menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik dengan 

tingkat signifikasi   , uji normalitas, uji multikolineritas, uji 

heteroskedastistas, uji regresi linier berganda, uji t, uji f, dan uji 

koefisien determinasi. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel karyawan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini ditunjukan 

dengan nilai signifikasi sebesar -      <     . Selanjutnya, variabel 

proses layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah dengan 

nilai signifikasi sebesar       >     . Kemudian, variabel teknologi 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah dengan nilai signifkasi 

sebesar       >  ,  . Kesimpulan dari penelitian ini, variable 

karyawan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, hal ini 

dikarenakan karyawan memprioritaskan jobdesk mereka dibandingkan 

hubungan dengan nasabah Bank Syariah Indonesia. Variabel proses 

layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah, hal ini 

bertujuan bahwa, proses layanan yang cepat dan akurat membuat 

nasabah akan senang dan loyal bertransaksi di Bank Syariah Indonesia 

di Bandar Lampung. Sementara pada variabel teknologi berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah, teknologi yang sudah maju dan 

berkembang pesat dapat meningkatkan loyalitas nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Bandar Lampung. 

 

Kata Kunci: Karyawan, Proses Layanan, dan Teknologi 

(Pengelolaan Hubungan Pelanggan) dan Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Loyal customers have an important role in maintaining and 

increasing the bank's financial assets, this is the main reason for 

banks to increase and retain customers. One effort that can be made is 

implementing Customer Relationship Management (CRM) to increase 

customer loyalty at Bank Syariah Indonesia in Bandar Lampung. This 

research aims to find out and explain whether Customer Relationship 

Management (CRM) influences customer loyalty at Bank Syariah 

Indonesia in Bandar Lampung and to find out the Islamic perspective 

on Customer Relationship Management (CRM). 

This research uses a quantitative type of research using 

questionnaire data. The data analysis method used is a multiple linear 

regression model. The sampling technique uses purposive sampling 

technique and data testing uses validity test, reliability test, classical 

assumption test with a significance level of   , normality test, 

multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple linear 

regression test, t test, f test, and coefficient of determination test. 

The results of this research show that employee variables do not 

have a significant effect on customer loyalty, this is shown by a 

significance value of -      <     . Furthermore, the service process 

variable has a positive effect on customer loyalty with a significance 

value of       >     . Then, the technology variable has a positive 

effect on customer loyalty with a significance value of       >     . 

The conclusion from this research is that employee variables have no 

effect on customer loyalty, this is because employees prioritize their 

job desk over relationships with Bank Syariah Indonesia customers. 

The service process variable has a positive effect on customer loyalty. 

This aims to ensure that a fast and accurate service process makes 

customers happy and loyal when making transactions at Bank Syariah 

Indonesia in Bandar Lampung. Meanwhile, technological variables 

have a positive effect on customer loyalty, advanced and rapidly 

developing technology can increase customer loyalty at Bank Syariah 

Indonesia in Bandar Lampung. 

 

Keywords: Employee, Service Process, and Technology (Customer 

Relattionship Management) and Customer Loyalty 
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MOTTO 

                                                                                       
                                                                                                    
ۥ                                                                                                    

ۦ                                                                                                       
                                                         

Artinya: 

Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya. Ia mendapat pahala (dari kebajikan) yang 

diusahakannya dan ia mendapat siksa (dari kejahatan) yang 

dikerjakannya. (Mereka berdoa): "Ya Tuhan kami, janganlah Engkau 

hukum kami jika kami lupa atau kami tersalah. Ya Tuhan kami, 

janganlah Engkau bebankan kepada kami beban yang berat 

sebagaimana Engkau bebankan kepada orang-orang sebelum kami. Ya 

Tuhan kami, janganlah Engkau pikulkan kepada kami yang tak 

sanggup kami memikulnya. Beri maaflah kami; ampunilah kami; dan 

rahmatilah kami. Engkaulah Penolong kami, maka tolonglah kami 

terhadap kaum yang kafir". (Al-Baqarah Ayat    ) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Sebagai langkah awal dalam memahami penelitian ini, maka 

diperlukan penegasan arti dan makna dari setiap istilah dalam 

judul penelitian ini. Penegasan judul ini dilakukan untuk 

mempermudah dan menghindari kesalahpahaman bagi para 

pembaca. Adapun judul penelitian ini adalah “Pengaruh 

Customer Relationship Management Dalam Meningkatkan 

Jumlah Nasabah Pada Bank Syariah Indonesia (Studi Bank 

Syariah Indonesia Di Bandar Lampung” Untuk menghindari 

kesalapahaman dalam memahami ati judul di atas, maka di 

perlukan penegasan terhadap hal-hal sebagai berikut: 

 

 . Pengaruh 

Pengaruh adalah pengaruh menurut Kasus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI) adalah daya yang ada timbul dari sesuatu 

(orang, benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan 

atau perbuatan seseorang. Dari pengertian di atas telah 

dikemukakan sebelumnya bahwa pengaruh adalah 

merupakan sesuatu daya dapat membentuk atau mengubah 

sesuatu yang lain.
1
 

 

 . Customer Relationship Management 

Customer Relationship Management merupakan sebuah 

perubahan paradgima untuk perusahaan-perusahaan dimana 

CRM itu adalah pola hidup yang bertujuan untuk mengajak 

customernya menjadi bagian dalam perusahaan tersebut dan 

berkembang untuk mendapatkan keuntungan bersama.
2
 

 

 

                                                           
       1 Nurul Istiani and Athoillah Islamy, „Fikih Media Sosial Di Indonesia‟, Asy 

Syar’Iyyah: Jurnal Ilmu Syari’Ah Dan Perbankan Islam,     (    ),   

       2 Ahmad Fauzi and Eko Harli, „Peningkatan Kualitas Pelayanan Melalui CRM 

Dengan Metode RAD‟, Jurnal RESTI (Rekayasa Sistem Dan Teknologi Informasi), 

    (    ),   –   



  

 . Minat 

Pada setiap orang, minat berperan sangat penting dalam 

kehidupannya. Minat mempunyai dampak yang besar atas 

perilaku dan sikap orang tersebut.
3
 

 

 . Nasabah 

Orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi 

pelanggan bank (dalam hal keuangan) orang yang menjadi 

tanggungan asuransi, perbandingan setiap nasabah tentu 

sangat mengharapkan kepuasaan dari bank manapun ia 

melakukan transaksi, kepuasaan nasabah menjadi salah satu 

faktor penting untuk diperhatikan perusahaan, karena 

nasabah/konsumen merupakan target utama suatu 

perusahaan/badan usaha perbankan.
4
 

 

 . Bank Syariah Indonesia 

Bank Syariah Indonesia merupakan bank Indonesia yang 

bergerak dibidang syariah. Bank Syariah merupakan bank 

yang mengikuti system ekonomi Islam dibangun atas 

prinsip-prinsip religious, berorientasi dunia dan akhirat.
5
 

 

Berdasarkan beberapa penjelasan diatas, maka dapat 

diperjelas bahwa yang dimaksud dengan judul skripsi ini 

suatu penelitian untuk mengungkap dan membahas secara 

dalam mengenai “Pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) Teradap Loyalitas Nasabah (Studi 

Pada Bank Syariah Indonesia di Bandar Lampung)”. 

 

 

 

                                                           
       3 Yayat Suharyat, „*) Dr  Yayat Suharyat, M Pd , Dosen Fakultas Agama Islam – 

UNISMA Bekasi‟, Fakultas Agama Islam,   (    ) -  ,  

       4 Yolanda Darma Fernandes and Doni Marlius, „Peranan Customer Service 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada Nasabah Pada Pt. Bank Pembangunan 

Daerah Sumatera Barat Cabang Utama Padang‟, Akademi Keuangan Dan Perbankan 

Padang,     ,  –  .  

       5 Agus Marimin and Abdul Haris Romdhoni, „Perkembangan Bank Syariah Di 

Indonesia‟, Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam,      (    ),   –     



  

 

B. Latar Belakang Masalah 

Persaingan dalam bisnis perbankan semakin ketat sehingga 

mendorong para pelaku bisnis untuk menciptakan atau 

menyediakan produk produk yang inovatif sehingga dapat 

memberikan kemudahan bagi para pelanggannya. Dukungan 

teknologi menjadi pilihan yang tak terelakkan untuk digunakan 

agar penciptaan produk yang bermutu, pelayanan yang baik dan 

kemudahan bagi pelanggan dapat diwujudkan, bahkan 

penerapan teknologi informasi menjadi salah satu faktor 

penentu keunggulan kompetitif dalam persaingan bisnis yang 

semakin tajam dan cenderung berorientasi pada customer 

value.
6
 

Dalam industri perbankan tidak hanya bank konvensional 

yang mendapat banyak hati nasabah tetapi juga bank syariah. 

Potensi perbankan Islam di Indonesia masih sangat besar, 

meningkat penduduk Indonesia mayoritas adalah Muslim 

terbesar saat ini oleh karena itu potensi pasar perbankan di 

Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat dan 

signifikan.
7
 

Seiring berkembangnya teknologi yang semakin canggih 

dari hari ke hari sehingga membuat banyak orang bergantung 

pada internet. Saat ini penggunaan internet tidak asing lagi 

sebagai media memasarkan suatu produk atau jasa. Suatu usaha 

yang dilakukan untuk memasarkan produk dan jasa melalui 

media internet disebut dengan digital marketing.
8
 

Salah satu langkah yang dapat diambil oleh bank untuk 

mewujudkan hal tersebut yaitu dengan menerapkan Customer 

Relationship Management (CRM) dengan memanfaatkan 

teknologi yang saat ini berkembang pesat, contohnya membuat 

e-banking dan m-banking agar customer lebih mudah 

mengakses layanan BSI.  Menurut Darmanto dan Wardaya, 

Customer Relationship Management (CRM) adalah proses 

                                                           
       6 Merta Kusuma Mita Handayani, „Pengaruh Service Quality Dan Costumer 

Releationship Management Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank BSI KC 

Bengkulu S.Parman  ‟, Jurnal Ekonomi Manajemen Dan Akuntansi Dan Keuangan, 

    ,  –     

       7 Bheben Oscar and Mona Ratu Terra, „Pengaruh Penerapan Customer 

Relationship Management Dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Pada Bank BRI 

Syariah Cabang Padang‟, Jurnal Bisnis Dan Pemasatan,    (  ).September (    ), 

 –  . 

       8 Rifky Nurcahyani, „Pengaruh Pemanfaatan Instagram Sebagai Media Pemasaran 

Digital Terhadap Minat Nasabah Menggunakan Bank Syariah Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) Di Yogyakarta‟,     ,   .  



  

membangun dan memelihara hubungan pelanggan yang 

menguntungkan dengan menghantarkan nilai dan kepuasan 

pelanggan yang menguntungkan dengan menghantarkan nilai 

dan kepuasan pelanggan yang ungul. Artinya bank membangun 

hubungan yang baik dengan nasabah, memberi pelayanan yang 

baik dengan nasabah, memberi pelayanan yang baik sehingga 

nasabah merasa puas dan loyal terhadap perusahaan
9
 

Customer Relationship Management merupakan sebagai 

proses dimana suatu persahaan membangun aliansi jangka 

panjang dengan pelanggan dan calon pelanggan, bekerja untuk 

mencapai satu tujuan yang ditentukan. Tujuan tersebut dipenuhi 

dengan memahami kebutuhan pelanggan, memperlakukan 

pelanggan sebagai mitra, menjamin bahwa pegawai memenuhi 

kepuasaan pelanggan dan memberikan kualitas yang baik 

kepada pelanggan. 
10

 

Semakin berkembangnya zaman, permintaan suatu produk 

terus meningkat sehingga terus bemunculan perusahaan-

perusahaan baru. Perusahaan-perusahaan saling berlomba-

lomba untuk memenangkan persaingan bisnis, Berinovasi atas 

produk jasa atau barang merupakan salah satu upaya untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat, juga agar perusahaan dapat 

terus berkembang dan bertahan. 

Pada dunia perbankan juga menunjukan perkembangan yang 

sangat pesat, tak keceuali juga perbankan syariah. Semakin 

banyak masyarakat mulai melirik perbankan syariah. Hal 

tersebut dapat dilihat berdasarkan jumlah nasabah Bank Umum 

Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah (UUS) yang kian 

meningkat.  

 

 

 

                                                           
       9 Husna Dwi Fahira, Hafas Furqani, and Evriyenni Evriyenni, „Pengaruh 

Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Nasabah Bni Syariah Banda 

Aceh‟, Jurnal Ilmiah Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Islam,     (    ),   –     

       10 Ahmadi Ahmadi, „Meningkatkan Loyalitas Nasabah Melalui Customer 

Relationship Management Dan Kepercayaan ( Survey Pada Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Sarolangun )‟, Jurnal Ekonomi Manajemen,     (    ),   –  .  



  

 

Tabel     

Jumlah Nasabah BUS dan UUS 

Jumlah Nasabah BUS dan UUS dalam juta 

 Keterangan                                     

Nasabah 

Dana Pihak 

Ketiga (DPK) 

 

           

    

           

 

           

Nasabah 

Pembiayaan, 

Piutang dan 

Salam 

 

          

     

          

 

          

     (Sumber: Statistik Perbankan Syariah) 

Berdasarkan data statistik Perbankan Syariah tahun      

yang dikeluarkan oleh OJK (Otoritas Jasa Keuagan) pada tabel 

di atas, bahwa jumlah nasabah pembiayaan, piutang dan salam 

sebesar           nasabah pada bulan Desember     , lalu 

terdapat           nasabah pada bulan Desember     , dan 

terus mengalami peningkatan sampai           pada bulan 

September     . Sedangkan jumlah nasabah pada pihak ketiga 

terdapat            nasabah pada bulan Desember     , dan 

terus mengalami peningkatan sampai            nasabah pada 

bulan September     .  

Hal Tersebut juga terlihat dari banyaknya bank yang 

menerapkan dual banking system, dimana bank-bank 

konvensional membentuk unit-unit perbankan syariah. Bahkan, 

kini terdapat beberapa bank syariah yang sudah melakukan spin 

off dan bukan lagi berbentuk UUS melainkan BUS. Hal tersebut 

dikarenakan aturan yang tercantum dalam UU no.    tahun 

     tentang Perbankan Syariah pada pasal    ayat   yang 

menyatakan bahwa “dalam hal Bank Umum Konvensional 

memiliki UUS yang nilai asetnya telah mencapai paling sedikit 

    dari total asset bank induknya atau    tahun sejak 

berlakunya Undang-Undang ini, maka Bank Umum 

Konvensional dimaksud wajib melakukan pemisahan UUS 

tersebut menjadi Bank Umum Syariah”  

 



  

Tabel     

Jumlah UUS dan BUS 

   Indikator                                   

Jumlah Bank 

Umum 

Konvensional 

yang memiliki 

UUS 

 

   

    

   

 

   

Nasabah 

Pembiayaan, 

Piutang dan 

Salam 

 

   

     

   

 

   

(Sumber Perbankan Syariah) 

Kegiatan bisnis bank syariah tidak jauh berbeda dengan 

bank konvensional. Perbedaannya, bank syariah menggunakan 

prinsip-prinsip Ekonomi Islam (syariah) dalam menjalankan 

kegiatan perbankannya. Penerapan system Ekonomi Islam 

diyakini memiliki keunggulan baik bagi bank dan 

perekonomian nasional maupun bagi nasabahnya. 

Bank Syariah ataupun bank konvensional selalu berlomba-

lomba memerikan pelayanan yang beragam dan selalu menarik 

sebagai upaya untuk memenangkan persaingan. 

Mempertahankan loyalitas nasabah dengan menjalin hubungan 

dengan customer merupakan salah satu langkah untuk 

memenangkan persaingan diantara Perbankan Syariah di 

Indonesia. 

Hubungan pelanggan adalah proses mendapatkan, 

mempertahankan dan mengembangkan pelanggan yang 

menguntungkan dan membutuhkan fokus yang jelas pada 

atribut layanan yang dapat menghasilkan nilai (value) kepada 

pelanggan sehingga menghasilkan loyalitas terhadap 

pelanggan/customer. 
11

 

CRM merupakan sebuah filosofi menggambarkan suatu 

strategi penempatan client sebagai pusat proses, aktivitas. 

                                                           
       11 Ibid., Hal   



  

 

Konsep ini telah dikenal dan banyak diterapkan untuk 

meningkatkan pelayanan di perusahaan.
12

 

Penelitian terdahulu yang berjudul Customer Relationship 

Management (CRM) Succes Factors: An Exploratory study. 

Tujuan diadakannya penelitian ini yaitu untuk memeriksa peran 

CRM, pengetahuan pelanggan dan hubungan sosial pada 

keberhasilan CRM. Hasil yang didapat dari penelitian ini yaitu: 

menemukan beberapa faktor suksesnya CRM. Faktor tersebut 

yaitu: sering memantau informasi pelanggan, pengumpulan dan 

penyimpanan informasi sosio demografi dan psikografi bersama 

dengan kebutuhan pelanggan sangat diperlukan untuk 

mengumpulkan pengetahuan pelanggan. 
13

 

Pelanggan atau nasabah yang loyal memiliki peran yang 

penting dalam sebuah bank, mempertahankan mereka berarti 

mampu meningkatkan asset keuangan dan mempertahankan 

kelangsungan hidup bank tersebut, hal ini menjadi alasan utama 

bank untuk menarik dan mempertahankan nasabah. Salah satu 

upaya yang dapat dilakukan untuk tetap bertahan dalam arus 

persaingan yang ketat yaitu melalui penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) atau Manajemen Hubungan 

Pelanggan. Kotler dan Amstrong menyatakan Manajemen 

hubungan pelanggan adalah proses keseluruhan untuk 

membangun dan menjaga hubungan dengan pelanggan melalui 

pemberian nilai pelanggan superior dan kepuasan pelanggan. 

Pada Bank Rakyat Indonesia Syariah (BRIS) yang hadir 

sebagai satu dari tiga bank di Kota Palopo yang dalam kegiatan 

operasionalnya menggunakan prinsip syariah terus berinovasi 

dan berkembang di arus persaingan bank-bank syariah maupun 

konvensional. Untuk itu dalam memenuhi kebutuhan nasabah 

maka perlu meningkatkan kinerjanya dalam hal pelayanan jasa 

sehingga memberikan kepuasan dan peningkatan jumlah 

                                                           
       12 Ibrahim Alu Dyantina Ovi, Afrina Mira, „Penerapan Aplikasi CRM (Customer 

Relationship Management) Berbasis Web Dalam Bidang Jasa,"       [Online]‟, 

Jurnal Sistem Informasi (JSI),  , No.     (    ),    –    >.  

       13 W Saputri, „Pelaksanaan Costumer Relationship Managemen (Crm) Dalam 

Mempertahankan Dan Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada PT. Bank Sumut Kcpsy 

Multatuli‟, Jurnal Ilmiah Mahasiswa Pendidikan …,        (    ),  –  .  



  

nasabah yang loyal terhadap bank dengan mengelola hubungan 

dengan nasabah melaui Customer Relationship Management 

(CRM). 

Dalam industri perbankan, penerapan CRM dalam menjalani 

komunikasi dengan nasabah di pandang sangat efektif dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan dan perilaku 

nasabah. Hal ini dapat menjadi dasar memperoleh, perawatan, 

mempertahankan dan pengembangan nasabah. CRM dapat 

menjadi sebuah kuat bagi perusahaan untuk membangun relasi 

yang erat antar perusahaan dengan para nasabahnya. CRM 

membantu mengendalikan hubungan dengan nasabah dan 

sekaligus meningkatkan penawaran produk dan jasa.  

 

Grafik     

Perkembangan Jumlah Nasabah BSI di Provinsi Lampung 

 
    (Sumber: Data diolah) 

Dari Grafik  .  dapat dilihat jumlah nasabah pada Bank 

Syariah Indonesia di Provinsi Lampung tahun     -     

mengalami penurunan dan peningkatan jumlah nasabah. Pada 

tahun      BSI KC Sudirman berjumlah  ,    nasabah, tahun 

     BSI KC Sudirman berjumlah  ,   . BSI KC Bandar Jaya 

berjumlah  ,   , tahun      BSI KC Bandar Jaya berjumlah 

 ,   . BSI KCP Kotabumi berjumlah  ,   . Tahun      BSI 

KCP Kotabumi berjumlah  ,   . BSI KCP Liwa berjumlah 

 ,   , tahun      berjumlah  ,   . BSI KCP Pringsewu 
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Ahmad Yani   berjumlah  ,   , dan tahun      berjumlah 

 ,   . BSI KCP Teluk Betung   berjumlah  ,    dan tahun 

     berjumlah  ,   . 

Dari berbagai data nasabah BSI di Provinsi Lampung tahun 

    -     mengalami kenaikan dan dan penurunan disetiap 

BSI KC-KCP di Provinsi Lampung dan tingkat yang palng kecil 

terjadi di BSI KCP Teluk Betung   di Bandar Lampung. Oleh 

karena itu peneliti ingin mencari penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) di BSI KCP Teluk Betung   

diterapkannya atau tidak karena BSI KCP Teluk Betung   

terhitung memiliki Nasabah/DPK paling sedikit diantara BSI 

KC-KCP di Bandar Lampung. 

 

Grafik     

Perkembangan Jumlah Nasabah BSI Di Bandar Lampung Tahun 

    -     

 
 (Sumber: Data diolah) 

 

Dari Grafik     dapat dilihat jumlah nasabah pada Bank 

Syariah Indonesia di Bandar Lampung tahun     -     

mengalami penurunan dan peningkatan jumlah nasabah. Pada 

tahun      BSI KCP Teluk Betung   berjumlah  ,    nasabah, 

tahun      BSI KCP Teluk Betung   berjumlah  ,   . BSI 

KCP Antasari berjumlah  ,   , tahun      BSI KCP Antasari 

berjumlah  ,   . BSI KCP Rajabasa berjumlah  ,   , tahun 
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     BSI KCP Rajabasa berjumlah  ,   . BSI KC Teluk 

Betung berjumlah  ,   , tahun      berjumlah  ,   . BSI KCP 

Kedaton   berjumlah   ,   , dan tahun      berjumlah   ,   . 

BSI KCP Kedaton   berjumlah  ,   , dan tahun      

berjumlah  ,   . 

Akan tetapi secara keseluruhan masyarakat Indonesia 

khususnya di Bandar Lampung masih sangat minim produk 

Perbankan Syariah. Hal itu dijelaskan dalam survey yang 

dilakukan oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) pada tahun     . 

Pada survey tersebut menjelaskan bahwa masyarakat Indonesia 

yang sudah memahami pengetahuan dan keterampilan seputar 

lembaga keuangan produk Perbankan Syariah hanya sebesar 

  %.
14

  

Maka dari itu, perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk 

melihat jumlah nasabah BSI di Bandar Lampung dengan 

penerapan Customer Relationship Management (CRM) yang 

telah mereka terapkan dalam perusahaan. 

Dari penjelasan latar belakang diatas, untuk mengetahui 

nasabah tersebut loyal diperlukan penilaian dari nasabah Bank 

Syariah Indonesia itu sendiri mengenai penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) yang mereka rasakan pada 

Bank Syariah Indonesia di Bandar Lampung. Maka dari itu 

peneliti angat tertarik untuk meneliti mengenai pengaruh 

indikator Customer Relationship Management (CRM) dengan 

judul “Pengaruh Customer Relatioship Management (CRM) 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Syariah Indonesia 

di Bandar Lampung” 

 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka permasalahan dapat 

diidentifikasi dan diberi batasan-batasan agar mendapatkan 

penelitian yang fokus untuk menghindari hasil yang tidak 

diinginkan serta menyimpang dari permasalahan. Adapun 

                                                           
       14 Eka Kurniasari, „Prospek Masa Depan Bank Syariah Di Indonesia Pasca 

Pemergeran Bank-Bank Syariah BUMN‟, Rechtenstudent,     (    ),   –  .  

 



   

 

Permasalahan yang teridentifikasi beserta batasan-batasannya 

adalah sebagai berikut: 

 . Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank BSI 

menggunakan teori Sosial Exchange Teory. 

 . Objek penelitian ini adalah Nasabah dari Bank Syariah 

Indonesia 

 . Sumber data diperoleh melalui sampel yang diambil dari 

populasi kemudian yang sudah diolah 

 

D. Rumusan Masalah 

 . Apakah Karyawan sebagai komponen Customer 

Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada BSI KCP Bandar Lampung? 

 . Apakah Pelayanan sebagai komponen Customer 

Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada BSI KCP Bandar Lampung? 

 . Apakah Teknologi sebagai komponen Customer 

Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada BSI KCP Bandar Lampung? 

 . Apakah Karyawan, proses layanan, dan teknologi sebagai 

komponen Customer Relationship Management (CRM) 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas nasabah pada 

BSI KCP Bandar Lampung? 

 . Bagaimana Pandangan Perspektif Ekonomi Islam Terhadap 

Customer Relationship Management Dalam meloyalitaskan 

nasabah pada BSI KCP Bandar Lampung? 

 

E. Tujuan Penelitian 

 . Untuk mengetahui pengaruh karyawan sebagai kompomen 

Customer Relationship Management terhadap loyalitas 

nasabah BSI di Bandar Lampung. 

 . Untuk mengetahui pengaruh Proses Layanan sebagai 

kompomen Customer Relationship Management terhadap 

loyalitas nasabah BSI di Bandar Lampung. 



   

 . Untuk mengetahui pengaruh Teknologi sebagai kompomen 

Customer Relationship Management terhadap loyalitas 

nasabah BSI di Bandar Lampung. 

 . Untuk mengetahu pengaruh Karyawan, Proses Layanan, dan 

Teknologi sebagai kompomen Customer Relationship 

Management terhadap loyalitas nasabah BSI di Bandar 

Lampung. 

 . Untuk mengetahui Pandangan Perspektif Ekonomi Islam 

Terhadap Customer Relationship Management Dalam 

meloyalitaskan nasabah pada BSI KCP Bandar Lampung. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat bagi semua pihak yang bersangkutan, baik manfaat 

secara teoritis dan praktis.  

 . Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat atau 

kegunaan secara teoritis yaitu dapat memperluas wawasan 

mengenai pengaruh Customer Relationship Management 

(CRM) dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada Bank 

Syariah Indonesia 

 . Manfaat Praktis 

Manfaat praktis ini terdiri dari beberapa, diantaranya adalah 

sebagai berikut: 

a. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan, menambah pengetahuan serta menambah 

pengalaman peneliti tentang pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah pada BSI KCP Bandar Lampung. 

b. Bagi Akademis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi di bidang ilmu ekonomi Islam khususnya 

dunia Perbankan Syariah. Selain itu penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi referensi untuk penelitian 

selanjutnya. 

 



   

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

Beberapa penelitian terdahulu diuraikan secara ringkas 

karena penelitian ini mengacu pada beberapa penelitian yang 

seelumnya, namun, masih terdapat kekurangan pada sumber 

penelitian terdahulu yaitu keterbatasan ruang lingkup peneliti 

pada objek penelitian. 

No Nama dan Judul 

Penelitian 

Jenis Metode dan 

Variabel 

Hasil 

  Analisis 

Pengaruh 

Service Quality, 

Customer 

Relationship 

Management 

dan 

Keuanggulan 

Produk 

Tabungan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Pada 

Bank BRI 

Syariah. 

Jenis penelitian ini 

merupakan jenis 

penelitian deskriptif 

kuantitatif. 

Variabel : Service 

Quality, Customer 

Relationship 

Management, 

Loyalitas Nasaah 

Hasil penelitian 

ini menunjukan 

bahwa pengaruh 

Service Quality, 

dan Customer 

Relationship 

Management, 

dapat 

berpengaruh 

secara signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah BRI 

Syariah.
15

 

 

  Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Corparate 

Image, Customer 

Relationship 

Management 

terhadap 

loyalitas nasabah 

dengan kepuasan 

nasabah sebagai 

variable 

Jenis penelitian ini 

menggunakan 

metode kuantitatif. 

Dalam peneliti ini 

peneliti 

mengumpulkan, 

mengolah, 

menyederhanakan, 

menyajikan dan 

menganalisis data 

secara kuantitatif 

(angka-angka) agar 

dapat memberikan 

Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah, sehingga 

H  diterima. 

Corporate image 

berpengaruh 

positif tetapi tidak 

signifikan 

terhadap loyalitas 

                                                           
15 Deti Maylina and Ade Sofyan Mulazid, „Analisis Pengaruh Service Quality , 

Customer Relationship Management Dan Keunggulan Produk Abstract Analysis Of 

Effect Of Service Quality , Customer Relationship Managemnet And Advantages Of 

Saving‟, Islamadian, Jurnal Pemikiran Islam,      (    ),   –   .  



   

intervening. gambaran yang jelas. 

Variabel : Corparate 

Image, Customer 

Relationship 

Management dan 

Loyalitas Nasabah 

nasabah, sehingga 

H  ditolak. 

Customer 

relationship 

management 

(crm) 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah, sehingga 

H  diterima. 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

positif tetapi tidak 

terlalu signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah, sehingga 

H  ditolak. 

Corporate image 

berpengaruh 

positif tetapi tidak 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah, sehingga 

H  ditolak. 

Customer 

relationship 

management 

(crm) 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah, sehingga 

H  diterima. 

Kepuasan 

nasabah 

berpengaruh 



   

 

positif dan 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah, sehingga 

H  diterima. 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah melalui 

kepuasan nasabah 

sebagai variabel 

intervening, 

sehingga H  

diterima. 

Corporate image 

akan berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah melalui 

kepuasan nasabah 

sebagai variabel 

intervening, 

sehingga H  

diterima. 

Customer 

relationship 

management 

(CRM) 

berpengaruh 

positif dan sangat 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah melalui 

kepuasan nasabah 

sebagai variabel 

intervening 



   

sehingga H   

diterima.
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  Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan, Nilai 

Nasabah, dan 

Customer 

Relationship 

Management 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Serta 

Loyalitas 

Nasabah. 

Jenis penelitian ini 

merupakan jenis 

penelitian deskriptif 

kuantitatif. 

Variabel: Customer 

Relationship 

Management, dan 

Loyalitas Nasabah. 

Menunjukan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 

pelanggan 

manajemen 

hubungan 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 

kualitas 

pelayanan secara 

positif 

mempengaruhi 

loyalitas 

pelanggan, nilai 

pelanggan 

berpengaruh 

positif terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

hubungan 

pelanggan 

manajemen 

berpengaruh 

positif terhadap 

loyalitas 

pelanggan, dan 

kepuasan 

pelanggan 

berpengaruh 
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positif 

berpengaruh pada 

loyalitas 

pelanggan.
 17

 

  Pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management 

Terhadap 

Kepuasan Dan 

Loyalitas 

Nasabah PT 

Bank BNI. 

Jenis penelitian ini 

menggunakan 

Teknik pengumpulan 

data dan informasi 

dalam penelitian ini 

dilakukan dengan 

cara observasi, 

wawancara 

menggunakan 

kuesioner dan studi 

pustaka. 

Hasil penelitian 

ini ialah peran 

penting CRM 

terhadap 

kepuasan dan 

loyalitas nasabah 

taplus Bank BNI 

Wilayah JKT 

BSD, serta dari 

analisis SEM, 

dapat diambil 

kesimpulan 

bahwa hasil 

survei 

menunjukkan 

  ,    

responden 

menyatakan 

bahwa tingkat 

kinerja CRM di 

BNI WJB secara 

keseluruhan 

sudah sangat baik, 

sedangkan  ,    

responden 

menyatakan 

kinerja CRM BNI 

WJB cukup baik. 

Indikator CRM 

berpengaruh 

secara signifikan 

dan dominan, 

adalah proces dan 
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Nilai Nasabah, Dan Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan 

Nasabah Serta Loyalitas Nasabah‟, Diponegoro Journal of Management,     (    ), 
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knowledge 

dengan loading 

factor sebesar 

 ,  . Hasil ini 

membuktikan 

bahwa variable 

CRM yang telah 

diterapkan oleh 

BNI telah dapat 

dirasakan sesuai 

dengan harapan 

dan keinginan 

nasabah.
 18

 

  Pengaruh 

Penerapan 

Customer 

Relationship 

Management 

Dalam 

Meningkatkan 

Loyalitas 

Pelanggan Pada 

Bank BRI 

Syariah Cabang 

Padang. 

Jenis penelitian ini 

menggunakan 

penelitian kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif 

adalah penelitian 

yang berdasarkan 

pada data yang dapat 

dihitung untuk 

menghasilkan suatu 

penaksiran. 

Berdasarkan hasil 

uji dalam 

penelitian ini 

maka pada 

variabel Customer 

Relationship 

Management 

menggunakan 

dimensi people, 

process, dan 

technology 

mempunyai 

kategori yang 

sangat baik 

dimana katogori 

tersebut 

mempunyai nilai 

yang cukup besar 

  ,  , yang 

artinya yaitu 

bahwa customer 

relationship 

management yang 

telah diberikan 

oleh Bank BRI 
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Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah PT 

Bank BNI‟, Jurnal Aplikasi Bisnis Dan Manajemen,     ,    –     



   

 

syariah cabang 

Padang 

memberikan 

pelayanan yang 

berkualitas 

kepada 

nasabahnya 

sehingga nasabah 

Bank BRI Syariah 

sangat loyal 

terhadap Bank 

BRI Syariah 

cabang Padang.
 19

 

  Meningkatkan 

Loyalitas 

Nasabah Melalui 

Customer 

Relationship 

Management  

kepercayaan 

(Survey Pada 

Bank Syariah 

Mandiri Kantor 

Cabang 

Sarolangun). 

Jenis Penelitian ini 

menggunakan 

metode kuantitatif, 

kuantitatif dapat 

diartikan sebagai 

metode penelitian 

yang berlandaskan 

pada filsafat 

positivisme, 

digunakan untuk 

meneliti pada 

populasi atau sampel 

tertentu. 

 ) Customer 

Relationship 

Management 

berpengaruh 

positive dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah. 

Semakin baik 

Customer 

Relationship 

Management 

yang ada 

maka akan 

semakin tinggi 

juga loyalitas 

nasabah, 

 ) Kepercayaan 

berpengaruh 

positive dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 
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Syariah Cabang Padang‟, Jurnal Bisnis Dan Pemasatan,    (  ). September (    ), 
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nasabah. 

Semakin 

tinggi tingkat 

kepercayaan 

nasabah pada 

sebuah bank, 

maka semakin 

tinggi 

loyalitas 

nasabahnya. 

 ) Customer 

Relationship 

Management 

dan 

kepercayaan 

secara 

bersama-sama 

berpengaruh 

positive dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah. 

Artinya 

semakin baik 

Customer 

Relationship 

Management 

yang ada, 

serta di 

dukung 

dengan tingkat 

kepercayaan 

nasabah yang 

tinggi pada 

sebuah bank, 

maka semakin 

tinggi 

loyalititas 

nasabahnya.
 20
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  Customer 

Relationship 

Management 

Kualitas 

Layanan dan 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Syariah Mandiri. 

Jenis penelitian ini 

menggunakan 

Teknik pengumpulan 

data dan informasi 

dalam penelitian ini 

dilakukan dengan 

cara observasi, 

wawancara 

menggunakan 

kuesioner dan studi 

pustaka. 

Hasil penelitian 

ini 

mengindikasikan 

rekomendasi pada 

bank Syariah 

harus memiliki 

intensitas 

perhatian pada 

langkah-langkah 

strategis dan 

implementatif 

terhadap 

Customer 

Relationship 

Management dan 

service quality 

demi tercapainya 

kepuasan 

nasabah.
21

 

  Pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management 

Dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Kepuasan Dan 

Dampaknya 

Pada Loyalitas 

Nasabah Kredit 

Pada PT 

Pegadaian 

(PERSERO) 

Cabang  Demak. 

Jenis penelitian ini 

menggunakan 

metode kuantitatif. 

Data yang dipakai 

untuk mendukung 

penelitian ini adalah 

data primer yang 

diperoleh dengan 

cara membagikan 

kuesioner kepada 

Nasabah PT 

Pegadaian Cabang 

Demak. 

Hasil pengujian 

hipotesis pertama 

menunjukkan 

bahwa terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 

antara variabel 

Customer 

Relationship 

Management 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. Hasil 

pengujian 

hipotesis kedua 

menunjukkan 

bahwa terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 
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antara variabel 

kepercayaan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. Hasil 

pengujian 

hipotesis ketiga 

menunjukkan 

bahwa tidak 

terdapat pengaruh 

antara variabel 

customer 

relationship 

management 

terhadap loyalitas 

nasabah. Hasil 

pengujian 

hipotesis keempat 

bahwa terdapat 

pengaruh yang 

positif dan 

signifikan antara 

variabel 

kepercayaan 

terhadap loyalitas 

nasabah. Hasil 

pengujian 

hipotesis kelima 

menunjukkan 

bahwa terdapat 

pengaruh positif 

dan signifikan 

antara variabel 

kepuasan 

terhadapa 

loyalitas nasabah.
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BAB II 

LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS 

 

A. Teori yang Digunakan 

 . Grand Teori (Sosial Exchange Teory) 

Teori utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

teori pertukaran sosial (Sosial Exchange Teory) teori yang 

menjelaskan hubungan antar variabel dalam penelitian ini. 

Teori ini mengatakan bahwa seseorang membahas perlakuan 

orang lain terhadap dirinya seperti yang orang lain perlakukan 

kepadanya. Mengacu pada teori pertukaran sosial ini, maka 

nasabah bank syariah Indonesia menunjukan sikap puas dan 

berperilaku loyal terhadap Bank Syariah Indonesia, jika 

hubungan yang diberikan Bank Syariah Indonesia baik. Lebih 

dari itu, teori ini juga menjelaskan bahwa seseorang selalu 

bertindak rasional yaitu, dengan mencari keuntungan dan 

menghindari ketidakpuasan. Artinya, ketika nasabah Bank 

Syariah Indonesia merasa tidak puas atau kualitas layanan 

yang kurang baik, maka nasabah tersebut berpikir untuk 

meninggalkan produk dan jasa dari Bank Syariah Indonesia 

tersebut atau melakukan switching.
23

 

Nasabah menghindari sesuatu yang mengakibatkan tidak 

puas pada hubungan Corporate Sosial Responsibility (CSR) 

dan Citra Perbankan yang buruk. Nasabah mencari alternative 

bank lain atau berpindah ketika nasabah merasa tidak puas 

jika berada di bank tersebut. Untuk itu, hubungan Corparate 

Sosial Responsibility (CSR) dan Citra Perbankan dari Bank 

Syariah Indonesia sangat menentukan loyalitas dari 

nasabahnya. Loyalitas yang tinggi dari nasabah, 

meningkatkan reputasi pemimpin dan nilai dari 

perusahaannya.
24
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 . Customer Relationship Management 

Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu 

pendekatan yang memandang bahwa pelanggan adalah inti 

dari bisnisnya dan keberhasilan suatu perusahaan tergantung 

dari bagaimana mereka mengelola hubungannya secara 

efektif. Customer Relationship Management (CMR), yang 

bertujuan untuk meningkatkan pertumbuhan profitabilitas 

perusahaan jangka panjang.
25

 

Customer Relationship Management (CRM) saat ini 

merupakan salah satu strategi yang digunakan oleh 

perusahaan untuk lebih mengetahui dan memahami 

pelanggannya, sehingga perusahaan dapat memberikan 

pelayanan yang terbaik serta membina hubungan jangka 

panjang yang lebih baik dengan pelanggannya, Turban, dkk 

berpendapat bahwa Customer Relationship Management 

(CRM) adalah suatu pendekatan yang memandang bahwa 

pelanggan adalah inti dari bisnisnya dan keberhasilan suatu 

perusahaan tergantung dari bagaimana mereka mengelola 

hubungannya secara efektif.
26

 

Menurut Temporal dan Troot berpendapat bahwa “CRM 

pada intinya merupakan kolaborasi dengan setiap konsumen 

yang mampu menciptakan keadaan yang tidak merugikan 

salah satu pihak (win-win situation). Anda menambah nilai 

pada kehidupan sehari-hari setiap konsumen, dan sebagai 

imbalannya, mereka memberikan kesetiaan kepada anda. 

Sesungguhnya, proses ini merupakan hal yang berhubungan 

dengan setiap konsumen secara individual” 
27
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Manajemen hubungan pelanggan (CRM) adalah suatu 

proses dalam mendapatkan, mempertahankan dan 

meningkatkan hubungan pelanggan yang menguntungkan 

dengan tujuan untuk menciptakan nilai pelanggan, sehingga 

pelanggan puas dan memaksimalkan keuntungan bagi 

perusahaan memperoleh dalam rangka memperoleh 

keunggulan bersaing (comparative advantage), 

memperhatikan mutu produk agar dapat memberikan 

kepuasan yang prima bagi pelanggan.
28

 

Mengatakan bahwa salah satu keunggulan yang 

menjadikan CRM di Indonesia menjadi kebutuhan utama 

perusahaan pada tahun      adalah membantu pelanggan 

internal dengan menyediakan infrastruktur yang 

memungkinkan untuk berkolaborasi, mengotomatiskan alur 

kerja untuk memastikan tidak ada yang terlewatkan, dan jejak 

audit untuk melacak seberapa baik karyawan menindaklanjuti 

kebutuhan pelanggan.
29

 

a. Pengertian Customer Relationship Management 

(CRM) 

Customer Relationship Management adalah suatu alat 

yang dapat membantu organisasi mencapai sasarannya 

tetap menerapkan konsep-konsep dan teknologiteknologi 

CRM terhadap suatu operasi bisnis, bergantung kepada 

jenis-jenis bisnis dan seberapa jauh ingin menerapkan 

CRM dan manajemen harus meneliti masalahmasalah 

yang mungkin ditemukan selama proses, sebelum dan 

sesudah melaksanakan penerapan CRM tersebut.
30
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Customer Relationship Management adalah suatu 

pendekatan yang memandang bahwa pelanggan adalah 

inti dari bisnisnya dan keberhasilan suatu perusahaan 

tergantung dari bagaimana mereka mengelola 

hubungannya secara efektif.
31

 

Customer Relationship Management (CRM) adalah 

suatu proses mengelola secara sungguh-sungguh 

informasi detail mengenai penggan- pelanggan individual 

dan hal-hal yang berdekatan dengan pelanggan untuk 

memaksimalkan loyalitas pelanggan.
32

 

(Customer Relationship Management “CRM”) 

merupakan jenis manajemen yang secara khusus 

membahas teori mengenai penanganan hubungan antara 

perusahaan dengan pelanggannya, yang mana tujuannya 

untuk meningkatkan hubungan dengan tiap pelanggan 

demi mencapai pertumbuhan perusahaan yang sehat.
33

 

CRM adalah untuk komputerisasi bisnis. CRM adalah 

seperangkat teknik dan alat untuk berurusan dengan 

konsumen. CRM adalah upaya perusahaan untuk fokus 

dalam melibatkan konsumen (agar mereka tidak 

membelot ke persaingan) dengan menangkap semua jenis 

interaksi konsumen melalui telepon, email, web feed atau 

hasil percakapan dengan perwakilan penjualan dan 

pemasaran mengumpulkan strategi bisnis secara 

keseluruhan. Dari perusahaan. Bisnis yang 
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memungkinkan mereka mengelola hubungan pelanggan 

secara efektif. 
34

 

CRM adalah suatu strategi untuk mengidentifikasi, 

menarik, dan mempertahankan konsumen yang paling 

bernilai bagi perusahaan. CRM berkonsentrasi pada yang 

konsumen nilai, bukan pada yang perusahaan jual.
35

 

Berdasarkan definisi dari para ahli diatas, dapat 

disimpulkan bahwa Customer Relationship Management 

adalah strategi bisnis yang memadukan proses, manusia 

dan teknologi. Membantu menarik prospek penjualan, 

mengkonfersi mereka menjadi pelanggan, dan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada, pelanggan 

yang puas dan loyal. 

 

b. Customer Relationship Management Dalam Perspektif 

Islam 

Relationship Marketing pada dasarnya merupakan 

suatu ptaktik bisnis yang sudah ada sebelum 

diperkenalkan oleh ilmuan barat pada tahun      yang 

kemunculannya-pun lebih awal dari konsep RM yang 

menggunakan perspektif Islam tahun     -an. Hal 

tersebut dibuktikan berdasarkan sejarah praktek bisnis 

yang telah ditunjukkan oleh Nabi Muhammad SAW sejak 

sebelum beliau diangkat menjadi Rosul oleh Allah SWT. 

Praktik-praktik bisnis yang dijalankannya berupa adanya 

jalinan komunikasi yang baik, menawarkan produknya 

dengan jujur bahkan sehingga beliau mendapat julukan 

sebagai “Al-Amin” dari kaum Qurays saat itu  Semua 

kebiasaan beliau menjadi instrument yang digunakan 

dalam RM ilmuan barat. Selanjutnya, setelah Nabi 
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Muhammad SAW diangkat menjadi Rosul oleh Allah 

SWT, maka semua kebijakan dan praktik bisnis 

Rosulullah semakin membumi dan tertuang dalam wahyu 

Allah SWT yaitu Al-Qur‟an sebagai petunjukknya dan 

Sunnah Rosulullah yaitu AlHadist sebagai prakteknya.  

Jadi, Al-Qur-an dan Al-Hadist telah mengenal dan 

memperkenalkan konsep RM jauh hari sebelum 

dikenalkan oleh ilmuan barat. Sehingga dapat dikatakan 

bahwa pada dasarnya para sarjana barat mengembangkan 

keilmuannya berdasar ajaran Islam, hal tersebut dapat 

dimaklumi karena pada saat terjadi kemunduran Islam 

yang disebabkan oleh jajahan kaum imperialis barat 

semua dokumen Islam dibawa dan dipelajari oleh mereka. 

Saat ini, lambat laun Islam telah mengalami kemajuannya 

kembali sehingga para ilmuan Islam mengibarkan kembali 

bendera kejayaan Islam dengan melakukan 

pengembangan IPTEK di berbagai bidang, termasuk di 

dalamnya strategi marketing.  

Pandangan para sarjana Islam menyatakan bahwa 

konsep RM yang dibawa ilmuan barat ini sebenarnya 

sudah tertuang dalam Al-Qur‟an dan Al-Hadits, bahkan 

konsep hubungan dalam ajaran Islam lebih komprehensif 

dibandingkan dengan konsep relasional dari barat 

sebagaimana ditunjukkan dalam beberapa ayat Al_Qur‟an 

antara lain sebagai berikut: 

Wahai manusia! Bertakwalah kepada Tuhanmu yang 

telah menciptakan kamu dari diri yang satu (Adam), dan 

(Allah) menciptakan pasangannya (Hawa) dari (diri)-nya; 

dan dari keduanya Allah memperkembangbiakkan laki-

laki dan perempuan yang banyak. Bertakwalah kepada 

Allah yang dengan nama-Nya kamu saling meminta, dan 

(peliharalah) hubungan kekeluargaan. Sesungguhnya 

Allah selalu menjaga dan mengawasimu. (QS An-Nisa‟: 

 ) 

Wahai manusia! Sungguh, Kami telah menciptakan 

kamu dari seorang laki-laki dan seorang perempuan, 

kemudian kami jadikan kamu berbangsa-bangsa dan 



   

 

bersuku-suku agar kamu saling mengenal. Sesungguhnya 

yang paling mulia di antara kamu di sisi Allah ialah orang 

yang paling bertakwa. Sungguh, Allah Maha Mengetahui, 

Mahateliti. (QS Al-Hujurat:   ) 

Ayat Al-Qur‟an diatas memberikan penjelasan begitu 

pentingnya menjaga hubungan sesama manusia 

khususnya dalam kegiatan bisnis, termasuk di dalamnya 

sangat terkandung nilai-nilai dari konsep relationship 

marketing. 

Relationship marketing dalam perspektif Islam yang 

sedang berkembang saat ini, hasil penelusuran 

menunjukkan bahwa konsep RM yang berdasarkan 

perspektif Islam secara dan standar serta diakui secara 

Internasional hingga saat ini belum ada. Konsep 

Relationship Marketing yang berdasarkan perspektif 

Islam ini terbilang baru berkembang dan diperkenalkan 

sekitar tahun     -an, akan tetapi riset Relationship 

Marketing pra     –an pada objek syariah sudah banyak 

dilakukan oleh para peneliti, akan tetapi belum masuk 

pada wilayah konsep Relationship Marketing yang 

berlandaskan Islam atau konsep Relationship Marketing 

dalam perspektif Islam. 

Sehingga beberapa peneliti, pakar atau ahli pemasaran 

Islam mencoba mendefinisikan konsep Relationship 

Marketing dalam perspektif Islam melalui berbagai nama 

atau istilah, komponen atau indikator, konstruksi atau 

variabel yang berbeda-beda, akan tetapi istilahistilah ini 

memiliki kesamaan sudut pandang, makna dan tujuan, ada 

yang menyebut dengan Islamic relationship marketing, 

shariah relationship marketing, Islamic customer 

relationship marketing, Islamic perspective of customer 

relationship marketing, customer relationship marketing 

Islamic perspective, customer relationship management 

from an Islamic perspective, customer shariah relationship 

marketing, Islamic relational bonding dan lain sebagainya, 

dimana konsep-konsep ini secara keseluruhan 



   

dikembangkan dari konsep relationship marketing, 

customer relationship marketing atau customer 

relationship management. 

Artinya bahwa belum ada persamaan atau kesatuan 

persepsi dalam membangun atau mengembangkan konsep 

RM perspektif Islam yang merujuk pada satu makna dan 

dapat di bakukan untuk menjadi referensi standar secara 

umum.
36

 

Dalam dunia perbankan, menjalin hubungan dengan 

nasabah sering kali membawa keberhasilan, tetapi tidak 

selalu merupakan strategi terbaik. Bank harus cakap 

dalam manajemen hubungan dengan nasabah (Customer 

Relationship Management) dengan langkah-langah yang 

dilakukan bank untuk mengenal dan melayani nasabah 

dengan lebih baik agar dapat menarik dan 

mempertahankan nasabah untuk menciptakan loyalitas 

nasabah yang tinggi. 

 

c. Tujuan Customer Relationship Management (CRM) 

Sesuai dengan tujuan utama Customer Relationship 

Management ialah untuk memperbaiki tingkat kepuasan 

konsumen serta meningkatkan loyalitas konsumen, maka 

untuk mewujudkan tujuan tersebut perusahaan berusaha 

untuk menjalankan program Contitunity Marketing, One 

to One Marketing, Partnering Programme. 

a. Program Contitunity marketing adalah 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan melalui layanan khusus sejak lama untuk 

meningkatkan nilai dengan mengenali karakteristik 

orang lain 

b. Program one to one marketing adalah program yang 

bekerja khusus disediakan memuaskan kebutuhan ini 

unik bagi pelanggan. 
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c. Program Partnering programme yaitu kemitraan antar 

klien dengan pemasar untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen.
37

 

Penilaian program kerjasama pada perbankan diukur 

oleh kerjasama yang dilakukan telah menciptakan 

hubungan yang baik dengan nasabah. 

 

Gambar  .  

Model Pengembangan Customer Relationship Management 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Sumber: Rosmayani 

 

Model pengembangan customer relationship 

management (modifikasi penulis) Berdasarkan gambar   di 

atas bahwa people, process dan technology secara 

bersamaan mempengaruhi customer relationship 

management dan jika CRM dalam industri (perbankan) 

telah bekerja dengan baik menimbulkan customer 

satisfaction dan customer loyalty.
38

 

Berdasarkan definisi dari para ahli diatas, dapat 

disimpulkan bahwa Tujuan Customer Relationship 

Management adalah untuk meningkatkan hubungan antara 
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perusahaan dengan pelanggan sehingga pendapatan bisa 

melesat. Ada konsistensi baik dari pelanggan maupun 

perusahaan dalam menyampaikan informasi. 

 

d. Indikator Customer Relationship Management (CRM) 

Terdapat tiga indikator dalam mengukur customer 

relationship management yaitu continuity marketing, one-

to-one marketing, dan partnering program.
39

 

 

 ) Continuity Marketing 

Continuity marketing ialah merupakan program 

pemasaran untuk mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui pelayanan khusus yang 

sifatnya jangka panjang, serta meningkatkan nilai 

dengan mempelajari karakteristik dari setiap pelanggan. 

Program continuity marketing dapat berbentuk program 

kartu keanggotaan dimana pelanggan diberi 

penghargaan berupa layanan khusus secara individu, 

diskon dan poin untuk upgrades, serta program 

penjualan silang (cross selling). 

 

 ) One to-One Marketing 

Program one to one marketing merupakan program 

yang dilakukan secara individual yang ditujukan untuk 

memenuhi kepuasan atas kebutuhan dari pelanggan. 

Program one to one marketing menggunakan informasi 

pelanggan yang berasal dari informasi online dan 

database, yang dilanjutkan dengan interaksi secara 

individu dengan pelanggan untuk memenuhi kebutuhan 

unik dari pelanggan. Informasi pelanggan secara 

individu digunakan untuk membangun pemasaran 

interaktif dan program paska pemasaran dalam 

mengembangkan pelanggan. 

                                                           
39 Alya Ramadhani Pratiwi and Dodik Arwin Dermawan, „Pengaruh Customer 

Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pelanggan ShopeePay Pada Aplikasi 

Shopee Di Kota Surabaya)‟, Jeisbi,       (    ),   –  .  



   

 

 ) Partneting Program 

Partnering program merupakan hubungan kerjasama 

antara pemasar dengan perusahaan lain untuk melayani 

kebutuhan pelanggan. Dengan kata lain perusahaan 

berusaha membantu pelanggan untuk mendapatkan 

yang diinginkan dengan cara bekerjasama dengan 

perusahaan-perusahaan lain diluar sana.
40

 

 

e. Konsep Customer Relationship Management (CRM) 

Konsep manajemen hubungan pelanggan (Customer 

Relationship Management) berasal dari konsep pemasaran 

hubungan (Relationship Marketing) yaitu suatu konsep 

dimana perusahaan menjalin hubungan dengan stakeholder 

perusahaan. Pada konsep manajemen hubungan pelanggan 

(Customer Relationship Management) perusahaan hanya 

menekankan pada pelanggan karena dalam hal ini 

pelanggan dianggap sebagai ujung tombak suatu usaha.
41

 

CRM mengacu pada metodologi dan alat yang 

membantu bisnis mengelola hubungan pelanggan secara 

terorganisir. Dengan adanya perubahan strategis, 

menggunakan teknologi sebagai dukungan terhadap 

penerapan. Perangkat lunak khusus untuk industri dapat 

memberikan penyedia layanan keuangan benar-benar 

umpan balik yang mengesankan di bidang ini, CRM adalah 

seni dan ilmu untuk membangun hubungan yang 

menguntungkan dan saling menguntungkan dengan 

pelanggan. Customer Relationship Management (CRM) 

adalah suatu hal yang sangat memengaruhi loyalitas 

pelanggan melalui jalinan hubungan yang baik antara 
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perusahaan dengan pelanggan, sehingga dalam hal ini 

strategi bisnis berfokus pada customers (pelanggan).
42

 

Konsep Customer Relationship Management dapat 

dipahami dalam tiga tataran, yaitu strategis, operasional 

dan analitis. Customer Relationship Management strategi 

terfokus pada upaya untuk mengembangkan usaha yang 

beriorentasi pada pelanggan atau customer-centric. 

Customer Relationship Management operasional lebih 

terfokus pada otomatisasi cara-cara perusahaan dalam 

berhubungan dengan pelanggan. Customer Relationship 

Management analitis digunakan untuk mengekploitasi data 

konsumen demi meningkatkan nilai mereka (dan nilai 

perusahaan).
43

 Ada beberapa konsep Customer 

Relationship Management (CRM) diantara lain yaitu: 

a. Mengidentifikasi pelanggan yang cocok saat 

menerapkan program hubungan pelanggan.         

(Identifikasi pelanggan potensial yang paling penting 

dalam pengelolaan pelanggan). 

b. Pilih staf yang tepat dan pertahankan hubungan baik 

dengan klien yang ada. (Tetapkan manajer akun 

profesional untuk setiap akun utama.) 

c. Memperjelas sebanyak mungkin kriteria obyektif, 

tanggung jawab dan evaluasi dalam karyawan dalam 

pelaksanaan hubungan pelanggan. (Kembangkan 

deskripsi pekerjaan yang jelas untuk manajemen 

hubungan pelanggan.) 

d. Tawarkan karyawan kesempatan untuk membuat 

rencana dengan mengembangkan saran, strategi dan 

tindakan nyata untuk membangun hubungan pelanggan 

yang harmonis. (Minta setiap manajer akun untuk 

membuat rencana hubungan pelanggan jangka panjang 

tahunan.) Menunjuk supervisor yang dapat 

membimbing dan mengawasi pekerjaan semua 
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karyawan dalam membangun hubungan pelanggan. 

(Nama manajer yang mengontrol manajer akun).
44

 

Berdasarkan definisi dari para ahli diatas, dapat 

disimpulkan bahwa Konsep Customer Relationship 

Management adalah strategi bisnis melalui pendekatan 

bisnis untuk mengelola dan memperkuat hubungan antara 

perusahaan dengan pelanggan. Customer Relationship 

Management bertujuan untuk meningkatkan kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan, serta memperkuat 

loyalitas pelanggan. 

 

f. Tahapan Customer Relationship Management (CRM) 

Menurut para ahli ada   tahapan CRM yaitu: 

a. Menarik pelanggan baru (akuisisi) dengan 

mengedepankan keunggulan produk atau layanan dalam 

hal inovasi dan kemudahan penggunaan, karena nilai 

layanan kepada pelanggan terletak pada produk yang 

lebih baik dan didukung oleh layanan yang memuaskan. 

b. Meningkatkan keuntungan bagi pelanggan yang sudah 

ada. Dengan mempromosikan persaingan dan penjualan 

sepeda motor yang lebih baik dari pelanggan. 

Mempertahankan pelanggan yang menguntungkan 

dengan menyediakan yang dibutuhkan pelanggan 

tertentu, bukan yang dibutuhkan pelanggan pasar, 

karena nilai bagi pelanggan adalah nilai prediktif yang 

paling sesuai dengan kebutuhan mereka. 

c. Fokus perusahaan saat ini lebih pada mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada, yang tentunya 

menguntungkan perusahaan, daripada menarik 

pelanggan baru yang tentu saja tidak menguntungkan.
45
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g. Dimensi Customer Relationship Management (CRM) 

Dimensi Customer Relationship Manamgement terdiri 

dari   aktivitas, yaitu sebagai berikut. 

a. Untuk mengidentifikasi, yaitu untuk mengenali 

misalnya melalui manajemen pelanggan database dan 

membuat kartu anggota. 

b. Mendapatkan berarti mendapatkan pelanggan 

memberikan segalanya menginformasikan dan melayani 

pelanggan ramah dan sopan, laporkan kampanye 

melalui pesan pendek. 

c. Melestarikan, yaitu melestarikan memberikan 

pelanggan hadiah dan Diskon. 

d. Mengembangkan, yaitu cita-cita mengembangkan atau 

memperoleh pelanggan baru.
46

 

 

Customer Relationship Management yang terdiri dari 

dimensi People, Process, dan Technology memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas baik secara parsial maupun 

simultan.
47

 Penjelasan mengenai People, Process dan 

Technology menurut para ahli yaitu sebagai berikut: 

 

 . Karyawan 

Manusia adalah faktor pertama karena CRM 

sebenarnya adalah mengelola hubungan atau hubungan 

manusia dengan yang membutuhkan “sentuhan pribadi” 

atau sentuhan pribadi dan manusia. Itu membutuhkan 

“sikap” dan antusiasme dari para pebisnis, atau 

penelitian yang lebih aktif dan pengetahuan yang lebih 

dalam tentang pelanggan mereka sehingga mereka 

dapat memuaskan mereka dengan lebih baik. 
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Perusahaan yang menerapkan CRM harus memiliki 

pemimpin yang dapat dengan jelas dan ringkas 

menjelaskan pentingnya retensi pelanggan dan 

menyampaikan nilai-nilai nyata. Tim kecil diperlukan 

dalam CRM untuk menyederhanakan akuntabilitas dan 

tanggung jawab dalam pengambilan keputusan. Oleh 

karena itu, sangat penting untuk berhati-hati saat 

memilih karyawan untuk mendapatkan hasil terbaik. 

Namun, karyawan harus diberi kesempatan untuk 

secara jujur menyampaikan kritik dan saran untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan agar 

tercipta loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 

 

 . Proses Layanan 

Untuk membantu diperlukan proses yaitu sistem dan 

prosedurorang untuk membangun hubungan yang erat 

Pelanggan. Struktur organisasi, prinsip kerja, dan sistem 

reward and punishment harus dapat mencerminkan 

yang dicapai melalui CRM. Penerapan CRM mengubah 

proses bisnis yang ada. Keduanya adalah proses bisnis 

di mana pelanggan terlibat secara langsung atau tidak 

langsung. Dalam CRM, semua fungsi bisnis yang ada 

harus berpusat pada pelanggan. 

 

 . Teknologi 

Setelah orang dan proses siap, teknologi 

diperkenalkan untuk lebih mempercepat dan 

merampingkan faktor manusia dan proses dalam operasi 

CRM sehari-hari. Perlu dipahami bahwa teknologi 

merupakan alat pendukung untuk melengkapi nilai 

tambah CRM. Peran teknologi pada CRM yang pertama 

adalah membangun database pelanggan mulai dari 

sistem operasi hingga transaksi. Ini disebut sebagai 

CRM fungsional. Yang kedua adalah menganalisis 

siapa pelanggan yang paling potensial, program yang 

sering mereka gunakan, seberapa sering mereka 



   

berbelanja, di mana mereka berbelanja dan masih 

banyak lagi. Ini termasuk profitabilitas pelanggan, 

analisis tren, pemodelan segmentasi probabilistik, dll. 

Ini disebut CRM analitis.
48

 

 

h. Komponen Customer Relationship Management (CRM) 

 . Karyawan 

Karyawan merupakan orang penjual jasa pikiran 

atau tenaga dan mendapat kompensasi yang besarnya 

telah ditetapkan terlebih dahulu. Karyawan sangatlah 

dibutuhkan oleh setiap perusahaan atau lembaga, karena 

tanpa karyawan pekerjaan tidak bisa terselesaikan dan 

tentunya perusahaan tidak dapat beroperasi. Itulah 

mengapa setiap perusahaan membutukan karyawan 

untuk setiap operasionalnya.
49

 

a. Kinerja Karyawan 

Sedangkan kinerja karyawan menurut Hasibuan 

adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang 

dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan 

kepadanya yang didasarkan atas kecakapan, 

pengalaman, dan kesungguhan serta waktu. 

Kinerja bukan sifat atau karakteristik individu 

tetapi kemampuan kerja yang ditunjukkan melalui 

proses atau bekerja yang hasilnya dapat dicapai yang 

di dalamnya terdapat tiga unsur penting yaitu unsur 

kemampuan, unsur usaha dan unsur kesempatan. 

Dengan demikian berarti bahwa seseorang yang 

mempunyai kemampuan kerja tinggi di bidang 

kerjanya hanya sukses apabila memiliki kesediaan 

melakukan usaha yang terarah pada tujuan 

organisasi/perusahaan. Selanjutnya kemampuan dan 
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usaha saja tidak cukup tanpa adanya kesempatan 

untuk sukses, baik yang diciptakan sendiri maupun 

yang diperoleh dari pihak atasan atau 

pimpinan/manajer masing-masing.
50

 

Untuk mencapai tujuan tersebut, maka digunakan 

tenaga orang lain. Dengan demikian, seorang 

manajer berusaha untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkannya tidak bekerja sendiri, tetapi 

menggunakan tenaga orang lain atau bawahannya. 

Hasil kinerja karyawan merupakan hasil kerja 

seseorang secara kualitas maupun secara kuantitas 

yang telah dicapai oleh karyawan dalam 

menjalankan tugas sesuai tanggung jawab yang 

diberikan. 

 

b. Jenis-Jenis Kinerja Karyawan 

Berbagai macam jenis pekerjaan yang dilakukan 

oleh karyawan tentunya membutuhkan kriteria yang 

jelas, karena masing-masing pekerjaan tentunya 

mempunyai standar yang berbeda-beda tentang 

pencapaian hasilnya. Menurut Kasmir menyebutkan 

dalam praktiknya kinerja dibagi ke dalam dua jenis 

yaitu kinerja individu dan kinerja organisasi. Kinerja 

individu merupakan kinerja yang dihasilkan oleh 

seseorang, sedangkan kinerja organisasi merupakan 

kinerja perusahaan secara keseluruhan. Menurut 

Robbins dalam Rozarie penilaian kinerja terdiri dari 

pendekatan sikap, pendekatan perilaku, pendekatan 

hasil, pendekatan kontingensi. Adapun penjelasan 

mengenai jenis penilaian tersebut adalah:  
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 . Pendekatan sikap, pendekatan ini menyangkut 

penilaian terhadap sifat atau karakteristik 

individu.  

 . Pendekatan perilaku, melihat bagaimana orang 

berperilaku. Kemampuan orang untuk bertahan 

meningkat apabila penilaian kinerja didukung 

oleh tingkat perilaku kerja. 

 . Pendekatan hasil, perilaku memfokuskan pada 

proses, pendekatan hasil memfokuskan pada 

produk atau hasil usaha seseorang atau yang 

diselesaikan individu.  

 . Pengekatan kontingensi, pendekatan ini selalu 

dicocokkan dengan situasi tertentu yang sedang 

berkembang. Pendekatan sikap cocok ketika 

harus membuat keputusan promosi untuk calon 

yang mempunyai pekerjaan tidak.
51

 

 

c. Faktor-Faktor Yang Mempengarui Kinerja 

Karyawan 

Ada beberapa faktor yang menentukan besar 

kecilnya produktivitas kerja. Yaitu: 

 . Kepuasan kerja. Karyawan yang merasa puas 

berusaha mencapai tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi dengan mengoptimalkan hasil kerja 

(output). Jika output yang diberikan tidak 

sebanding dengan semangat yang diberikan maka 

kepuasan kerja menurun sehingga produktifitas 

juga menurun. 

 . Input. Besar kecilnya input yang diberikan dalam 

sebuah proses produksi menentukan hasil akhir 

(output) dari sebuah pekerjaan. Input yang 

dimiliki karyawan adalah motivasi, tenaga, sikap, 
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pengetahuan dan keterampilan, sarana yang 

mendukung dan ligkungan kerja. 

 . Waktu kerja. Jam kerja yang lama mendorong 

karyawan untuk terus memperbanyak dan 

meningkatkan hasil kerja. Faktor ini relatif, harus 

didukung faktor lainnya, seperti input.
52

 

 

d. Indikator Karyawan 

Ada   indikator kedisiplinan antara lain sebagai 

berikut:  

 . Tujuan dan kemampuan Tujuan yang ingin dituju 

harus tepat dan jelas ditangani dan cukup jaringan 

untuk karyawan agar dapat dimengerti. Ini dapat 

diartikan dengar arahan (tugas) yang telah dibagi 

kepada pegawai harus sesuai dengan keahlian dari 

para pegawai sehingga dapat bekerja dengan 

serius dan disiplin. 

 . Teladan pemimpin Pemimpin harus bisa menjadi 

contoh dan panutan oleh para karyawan dalam 

melakukan sesuatu. Oleh karena itu pimpinan 

diharuskan untuk memberikan panutan bagi 

karyawan lainnya, beretika baik, jujur, tidak pilih 

kasih, bisa membuktikan perkatanya terhadap 

tindakanya. Dengan teladan pemimpin yang baik, 

kedisiplinan karyawan pasti mengikuti contoh 

dari atasan dengan baik juga. Jika contoh atasan 

yang tidak memberikan panutan yang bagus 

(tidak memiliki disiplin yang bagus), para 

karyawan dengan mudahnya mengikuti atasan 

sehingga membuat tingkat kedisiplinan 

berkurang. 

 . Balas jasa Balas jasa meningkatkan semangat dan 

motivasi bagi pegawai sehingga Semakin tinggi 
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rasa balas jasa semakin besar juga rasa 

kedisiplinan karyawan. Karyawan akan sulit 

untuk disiplin bila balas jasa tidak sesuai dengan 

hasil kinerja yang telah dikerjakan 

 . Keadilan Keadilan yang dapat menjadi awal 

dalam memberikan tuntunan atau sanksi 

mempengaruhi yang membuat menjadi 

kedisiplinan baik. pimpinan yang hebat dalam 

keadilan selalu memiliki sifat yang tidak pilih 

kasih terhadap seluruh karyawan yang berada di 

perusahaan. Dengan keadilan yang jelas maka 

membuat kedisiplinan semakin meningkat. 

Dengan kata lain keadilan harus diterpakan 

sebagus mungkin pada setiap organisai supaya 

kedisiplinan pada suatu organisasi dapat 

meningkat dengan baik. 

 . Waskat Waskat berarti pemimpin wajib peduli 

dan langsung memantau kelakuan, ahklak, etika, 

semangat kerja, dan hasil kerja karyawanya. 

Waskat efektif dapat mempengaruhi kedisiplinan 

dan ahklak kerja pegawai. Pegawai merasakan 

mendapati kepedulian, pelajaran, arahan, dan 

pemantauan dari pimpinan sehingga hal tersebut 

dapat meningkatkan kinerja karyawan. 

 . Sanksi Hukuman Tingkat dalam memberikan 

sanksi ketika melakukan kesalahan turut 

berpengaruh terhadap kinerja karyawan. Sanksi 

hukuman harus diatur sedemikian rupa dengan 

pertimbangan yang matang, logis, dan 

disampaikan secara jelas kepada karyawan yang 

berada pada perusahaan. Sanksi hukuman 

hendaknya harus setimpal dengan kelasahan yang 

dilakukan, bersifat merubah, dan menjadi Sarana 

penyemangat untuk menjaga kedisiplinan dalam. 

 . Ketegasan Atasan harus benar dalam mengambil 

keputusan dan tepat dalam bertindak, sehingga 

setiap kali mengambil keputusan saat 



   

 

memberikan hukuman yang tidak disiplin 

diharuskan dengan aturan yang telah diterapkan. 

Atasan harus berani dalaam mengambil keputusan 

yang tegas menerapkan hukuman untuk bawahan 

yang tidak mematuhi dihormati dan disegani 

memimpin oleh para karyawan.  

 . Hubungan Kemanusiaan Direct single 

relationship, direct group relationship, dan cross 

relationship memiliki hubungan yang 

mencerminkan kesamping dan keatas oleh sebab 

itu dapat dikatakan semua telah berjalan dengan 

optimal. Sehingga dapat mencipatakn human 

relationship yang cocok bisa menghasilkan 

lingkungan dan kondisi kerja yang nyaman untuk 

para pegawai yang bekerja pada organisasi. Hal 

tersebut membuat karyawan lebih disiplin 

terhadap peraturan organisasi. Jadi, kedisiplinan 

terwujud apabila adanya hubungan baik antara 

sesama karyawan diperusahaan.
53

 

 

 . Proses Layanan 

Kualitas proses pelayanan merupakan salah satu 

kunci yang harus dimiliki oleh seorang pengusaha, baik 

yang baru memulai usaha ataupun yang telah 

berkecimpung di dunia usaha selama bertahun-tahun. 

Oleh karena itu, kualitas layanan adalah tingkat layanan 

yang terkait dengan pemenuhan harapan dan kebutuhan 

Konsumen. Artinya, dapat dikatakan suatu pelayanan 

berkualitas tinggi jika memenuhi sebagian besar 

harapan konsumen. Definisi kualitas layanan adalah 

jenis penilaian tingkat konsumen Menerima layanan 

pada tingkat layanan yang diharapkan. Saat presentasi 

diterima atau dari yang diharapkan, maka kualitas 
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pelayanan dipersepsikanbaik dan memuaskan produk 

yang terbentuk dapat mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian berulang dan menatap masa 

depan pelanggan setia.
54

 

a. Pengertian Kualitas Layanan 

Pengertian proses pelayanan yaitu setiap tindakan 

atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak 

kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikkan apapun. Kualitas 

proses pelayanan berpusat pada suatu kenyataan 

yang ditentukan oleh konsumen. Interaksi strategis 

pelayanan, sistem pelayanan dan sumber daya 

manusia serta konsumen sangat menentukan 

keberhasilan dari manajemen perusahaan.
55

  

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Kualitas pelayanan yang diterima 

konsumen dinyatakan besarnya perbedaan antara 

harapan dan keinginan konsumen dengan tingkat 

persepsi mereka.
56

 Kualitas pelayanan adalah bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang 

diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan 

apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan 

kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong 
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konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan 

nantikan menjadi pelanggan setia.
57

 

Berdasarkan definisi dari para ahli diatas, dapat 

disimpulkan bahwa Proses Layanan adalah 

pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan 

kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar 

seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, 

dan menyediakan kepuasaan pelanggan. 

 

b. Dimensi Kualitas Layanan 

  dimensi utama kualitas pelayanan sebagai 

berikut: 

 . Keandalan terkait dengan keterampilan 

Perusahaan dapat memberikan layanan yang 

akurat sejak pertama kali bekerja dengan 

sempurna dan memberikan layanan mereka 

dalam waktu yang disepakati. 

 . Daya Tanggap Mengacu pada kemauan dan 

kemampuan karyawan untuk membantu dan 

menanggapi permintaan konsumen dan 

menunjukkan kapan layanan ditawarkan dan 

kemudian diberikan. Layanan dengan cepat. 

 . Penjaminan (Asuransi) Perilaku karyawan yang 

dapat meningkatkan kepercayaan konsumen 

terhadap perusahaan dan bisnis dapat memberi 

pelanggan mereka rasa aman. Jaminan tersebut 

juga mencakup bahwa karyawan selalu sopan dan 

memiliki pengetahuan dan keterampilan yang 

diperlukan untuk menangani pertanyaan atau 

masalah pelanggan. 

 . Empati Keadaan yang dipahami perusahaan 

menanggapi masalah pelanggan dan bertindak 

demi kepentingan terbaik mereka Konsumen dan 
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layanan pelanggan pribadi untuk konsumen dan 

jam buka yang nyaman. 

 . Bukti fisik (nyata) Dibandingkan dengan daya 

tarik fisik lokasi, seluruh peralatan/furnitur 

perusahaan dan material yang digunakan bersih 

dan penampilan karyawan rapi.
58

 

Berdasarkan kelima dimensi kualitas layanan 

tersebut, maka kepuasan pelanggan dapat diukur, 

dipahami dan dijadikan sebagai suatu hasil yang baik 

untuk kepentingan peningkatan kualitas pelayanan 

jasa yang diberikan kepada pelanggan, baik 

pelanggan yang baru pertama kali maupun pelanggan 

yang sudah berulang-ulang menggunakan jasa 

tersebut. 

 

c. Indikator Proses Layanan 

Proses Layanan merupakan suatu pelayanan yang 

langsung tertuju pada nasabahanya, maka 

dibutuhkan indikator kualitas pelayanan untuk 

mengukur seberapa puasnya nasabah dengan 

kualitas pelayanan yang diberikan. Ada   faktor 

dominan atau penentu kualitas jasa atau pelayanan 

yang disingkat TERRA, yaitu:
59

 

 ) Tangible (Berwujud): yaitu berupa penampilan 

fisik, peralatan dan berbagai materi komunikasi 

yang baik, menarik, dan terawat, lancar, dan 

sebagainya. 

 ) Emphaty (Perhatian): yaitu kesediaan dan 

pengusaha untuk lebih peduli memberikan 

perhatian secara pribadi kepada pelanggannya. 

 ) Responsiveness (Cepat Tanggap), yaitu kemauan 

dari karyawan dan pengusaha utuk membantu 

pelanggan dan memberikan jasa yang cepat serta 

                                                           
58 Ibid, hal.     
59 Ibid. Hal.    



   

 

mendengardan mengatasi keluhan/complain dari 

konsumen. 

 ) Reliabillity (Keandalan), yaitu memberikan 

kemampuan untuk memberikan jasa sesuai 

dengan yang dijanjikan, terpercaya, dan akurat, 

dan konsisten. 

 ) Assurance (Kepastian), berupa kemampuan 

karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan 

kepercayaan terhadap janji yang telah 

dikemukakan kepada konsumen.  

 

 . Teknologi 

Teknologi telah dikenal manusia sejak jutaan tahun 

yang lalu karena dorongan untuk hidup yang lebih 

nyaman, lebih makmur dan lebih sejahtera. Jadi sejak 

awal peradaban sebenarnya telah ada teknologi, 

meskipun istilah “teknologi” belum digunakan  Istilah 

“teknologi” berasal dari “techne“dan “logos” atau 

pengetahuan. Jadi secara harfiah teknologi dapat 

diartikan pengetahuan tentang. Pengertian teknologi 

sendiri menurutnya adalah melakukan sesuatu untuk 

memenuhi kebutuhan manusia dengan bantuan akal dan 

alat, sehingga seakan-akan memperpanjang, 

memperkuat atau membuat lebih ampuh anggota tubuh, 

pancaindra dan otak manusia.
60

 

a. Pengertian Teknologi 

Teknologi Informasi (TI) dapat dilihat dari kata 

penyusunnya adalah teknolog idan informasi. Kata 

teknologi bermakna pengembangan dan penerapan 

berbaga iperalatan atau sistem untuk menyelesaikan 

persoalan yang dihadapi oleh manusia dalam 

kehidupan sehari-hari, kata teknologi berdekatan 

artinya dengan istilah tata.  
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Informasi adalah data yang diproses kedalam 

bentuk yang lebih berarti bagi penerima dan berguna 

dalam pengambilan keputusan, saat ini atau untuk 

masa yang datang.
61

 

When technology and society evolve faster than 

your ability to adapt Solis,     ). Mengatakan 

bahwa teknologi dan masyarakat berkembang lebih 

cepat daripada kemampuannya untuk beradaptasi. 

Evolusi masyarakat dan teknologi, berdampak 

terhadap perilaku, harapan dan adat istiadat. 

Adaptasi merupakan upaya untuk mengubah tingkah 

laku terhadap lingkungan, budaya dan lainnya yang 

ada di sekitar kita, dengan memahami dan merespon 

perubahannya sehingga kita mampu bertahan.
62

 

Jika dahulu bank hanya dianggap sebagai sarana 

untuk menyimpan uang dan sumber dalam 

mendapatkan pembiayaan atau kredit, saat ini bank 

tidak hanya melakukan fungsi dasarnya sebagai 

perantara keuangan, tetapi juga sebagai penasihat 

keuangan untuk nasabahnya melalui penerapan 

digitalisasi. Nasabah juga dipermudah karena bisa 

berinteraksi secara langsung melalui perangkat 

seluler yang dimilikinya.
63

 

Berdasarkan definisi dari para ahli diatas, dapat 

disimpulkan bahwa Teknologi adalah ilmu yang 

dikembangkan manusia untuk menciptakan tata 

tertentu, lebih mutakhir dan praktis atau 

memudahkan kehidupan. 
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b. Indikator Teknologi 

Beberapa keuntungan yang di peroleh oleh 

sebuah organisasi dengan adanya investasi dan 

teknologi informasi meliputi:
64

 

a. Maintaning market share, sebab market share 

merupakan parameter kunci kesuksesan kinerja 

manajemen dan dapat juga digunakan sebagai 

kekuatan kompetitif suatu perusahaan. 

b. Avoiding catastropic losses, investasi yang 

dilakukan pada teknologi informasi dianggap 

sukses bila dapat mencegah. 

c. Creating greater flexibility and adaptability. 

Teknologi informasi merupakan elemen yang 

peting pada infrastruktur perusahaan yang 

memungkinkan perusahaan untuk tetap bertahan 

meskipun perubahan lingkungan sangat cepat dan 

tidak dapat di prediksi. Sebagai contoh: 

perusahaan asuransi dan perbankan kehilangan 

fleksibilitasnya apabila infrastruktur teknologi 

infomasi tidak dapat beradaptasi dengan cepat 

terhadap perubahan tingkat bunga, produk baru 

dan international exchange rate. 

d. Improving responsiviness for new product lines, 

teknologi informasi merupakan suatu yang 

penting bagi perusahaan yang bertujuan 

memelihara atau mengurangi biayeka melakukan 

ekspansi dengan membuka cabang dibeberapa 

wilayah lain atau dengan memperkenalkan 

produk baru. 

e. Improving service quality, teknologi informasi, 

bagi banyak perusahaan merupakan elemen kritis 

dalam menciptakan pelayanan yang baik kepada 

konsumen. Teknologi informasi juga memegang 

peranan penting dalam meningkatkan 
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kepercayaan, memastikan tingkat konsistensi 

kinerja, meminimkan kesalahan dan mengurangi 

interaksi antara personal dengan konsumen. 

f. Enhancing quality of work life, teknologi 

informasi telah membantu mengurangi beban 

kerja yang berat, membuat pekerjaan menjadi 

lebih menarik, mempersingkat siklus pelatihan 

dan memperbaiki moral karyawan. Tanpa adanya 

bantuan teknologi informasi, para profesional 

tidak dapat menarik personal yang berkualitas 

untuk memecahkan masalah yang rumit dalam 

bidangnya. Teknologi informasi juga mengelola 

sejumlah besar data dalam waktu riil untuk 

meningkatkan keselamatan, keamanan personal 

dan kenyamanan karyawan, konsumen dan 

publik. 

g. Increasing predictability of operations, teknologi 

merupakan suatu alat yang penting dalam 

memperbaiki penjualan, pengendalikan 

persediaan, mengurangi fluktuasi revenue. Tanpa 

adanya teknologi informasi, perusahaan tidak 

dapat beroprasi. 

h. Sistem on call pada sistem pekerja part time. 

 

c. Peran Teknologi Terhadap Perbankan 

Salah satu factor yang menentukan kepuasan 

nasabah bank adalah teknologi yang digunakan oleh 

perbankan. Persaingan antar bank yang ditandai oleh 

beberapa faktor pokok: himpunan produk dan 

layanan yang ditawarkan kepada para nasabah dan 

lokasi layanan, baik dalam bentuk cabang dan kas 

atau ATM saja. Tantangannya adalah dukungan 

teknologi perbankan di meja service repsensentatif 

yang dapat digunakan untuk memadukan semua 

layanan jasa perbankan ini dan meraciknya secara 

individual untuk para nasabah yang memerlukan 

layanan perbankan tersebut. Ada tiga objek besar 



   

 

yang harus di capai dan menjadi target utama dari 

penerapan teknologi informasi perbankan, yang jika 

diamati lebih seksama nampak bahwa fokus 

pengembangan lebih terarah pada fungsi-fungsi front 

office. 

 . Teknologi informasi secara langsung maupun 

tidak langsung harus memiliki dampak terhadap 

penciptaan produk pelayanan yang jauh lebih 

baik dari sebelumnya sehingga meningkatkan 

kinerja dan daya saing perusahaan (value adding 

activity). 

 . Teknologi informasi harus dapat meningkatkan 

kualitas pengambilan keputusan dari manejemen 

dalan bentuk penyediaan informasi dan 

pengetahuan yang relevan, tepat, akurat, 

terpercaya, dan bernilai tinggi. 

 . Teknologi informasi harus mampu 

meningkatkan level perolehan pendapatan 

perusahaan (revenue) dengan memanfaatkannya 

untuk semakin mendekatkan perusahaan dengan 

para calon pelanggan.
65

 

 

 . Loyalitas Nasabah 

a. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Loyalitas secara harfiah diartikan sebagai kesetiaan, 

yaitu kesetiaan seseorang terhadap suatu objek. Loyalitas 

sebagai kondisi dimana pelanggan mempunyai sikap 

positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen 

terhadap merek tersebut, dan bermaksud meneruskan 

pembeliannya dimasa mendatang. Ini berarti loyalitas 

selalu berkaitan dengan preferensi pelanggan dan 

pembelian actual.
66
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Loyalitas pelanggan adalah respon yang terkait erat 

dengan ikrar atau janji untuk memegang teguh komitmen 

yang mendasari keberlanjutan relasi, dan biasanya 

tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan maka diperlukan 

kepercayaan nasabah. Nasabah yang percaya terhadap 

sebuah perusahaan menciptakan perilaku pelanggan yang 

loyal terhadap perusahaan. Kepercayaan yang dimiliki 

perusahaan di benak nasabahnya membuat nasabah 

melakukan transaksi terus menerus sehingga nasabah 

loyal dan setia terhadap perusahaan. Kepercayaan adalah 

keyakinan satu pihak pada reliabilitas, durabilitas dan 

integritas pihak lain dalam relationship dan keyakinan 

bahwa tindakannya merupakan kepentingan yang paling 

baik dan menghasilkan hasil positif bagi pihak yang 

dipercaya.
67

 

Loyalitas pelanggan adalah memegang komitmen 

untuk membeli kembali produk atau layanan yang disukai 

secara konsisten di masa depan, meskipun ada pengaruh 

situasional dan upaya pemasaran yang berpotensi 

menyebabkan peralihan perilaku. Loyalitas pelanggan 

dalam konteks pemasaran jasa sebagai respon yang terkait 

erat dengan ikrar relasi, dan biasanya tercermin dalam 

pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang atas 

dasar dedikasi dan kendala pragmatis.
68

 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang 

teguh untuk membeli kembali atau melindungi kembali 

produk atau layanan yang disukai di masa depan 

meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran 

berpotensi menyebabkan peralihan perilaku. 
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Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur 

loyalitas pelanggan, diantaranya: melakukan pembelian 

berulang secara teratur, membeli antar lini produk dan 

jasa, mereferensikan kepada orang lain dan menunjukkan 

loyal/kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.
69

 

Berdasarkan definisi dari para ahli diatas, dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas nasabah adalah suatu 

perilaku pelanggan terhadap suatu merek yang mereka 

gunakan dari waktu ke waktu secara terus menerus dan 

mendorong mereka untuk menyarankan produk yang 

mereka gunakan ke orang lain. 

 

b. Konsep Loyalitas Nasabah 

Perilaku pembelian ulang kerapkali dihubungkan 

dengan loyalitas merek (brand loyalty). Akan tetapi, ada 

perbedaan di antara keduanya. Bila loyalitas merek 

mencerminkan komitmen psikologis terhadap merek 

tertentu, maka perilaku pembelian ulang semata-mata 

menyangkut pembelian merek tertentu yang secara 

berulang kali (bisa hanya satu-satunya merek yang 

tersedia, merek termurah, dan sebagainya). Pembelian 

ulang dapat merupakan hasil dominasi pasar oleh suatu 

perusahaan yang berhasil membuat produknya menjadi 

satu-satunya alternatif yang tersedia. Konsekuensinya, 

pelanggan tidak memiliki peluang untuk memilih. Selain 

itu, pembelian ulang dapat pula merupakan hasil dari 

upaya promosi terus-menerus dalam rangka memikat dan 

membujuk pelanggan untuk membeli kembali merek 

yang. Bila tidak ada dominasi pasar dan upaya promosi 

intensif, pelanggan sangat mungkin beralih merek. 

Sebaliknya, pelanggan yang setia pada merek tertentu 

cenderung „terikat‟ pada merek tersebut dan membeli 
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produk yang lagi sekalipun tersedia banyak alternatif 

lainnya.
70

 

Konsep pemasaran berdasarkan nilai merupakan 

konsep pemasaran yang berorientasi pada peningkatan 

nilai pada setiap produk yang ditujukan kepada 

konsumen. Secara sederhana pemasaran berdasarkan nilai 

melihat pada peluang-peluang baru yang dapat 

dikembangkan sehingga meningkatkan kepuasan 

konsumen. Marketing Mix dapat dijadikan panduan untuk 

melihat secara detail nilai yang dapat ditingkatkan. 

Strategi pemasaran berdasarkan nilai merupakan konsep 

yang dapat berkembang berdasarkan kebutuhan yang ada 

pada konsumen dan peluang yang dapat diciptakan oleh 

produsen. Produsen mungkin mengalami profit negatif 

atau impas pada jangka waktu tertentu ketika memberikan 

tambahan nilai kepuasan, tetapi apabila strategi ini dapat 

dilakukan tentulah meningkatkan kepuasan konsumen dan 

hubungan jangka panjang dengan konsumen. Jadi konsep 

pemasaran ini dapat diperluas pada tujuan bahwa dari 

setiap produk yang diproduksi oleh produsen, kepuasan 

konsumen dapat selalu ditingkatkan tanpa melalui 

peningkatan biaya yang dikeluarkan oleh konsumen untuk 

mendapatkan produk tersebut. Kepuasan konsumen dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan.
71

 

Loyalitas dapat difahami sebagai sebuah konsep yang 

menekankan pada runtutan pembelian. Jika pengertian 

loyalitas pelanggan menekankan pada runtutan pembelian, 

proporsi pembelian, atau dapat juga probabilitas 

pembelian, hal ini lebih bersifat operasional, bukannya 

teoritis. Tentunya data panel diperlukan untuk mengukur 

konsep-konsep seperti itu. Untuk memperkuat 

pemahaman substansial tentang loyalitas diperlukan 
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tinjauan secara teoritis tentang konsep itu yang juga 

ditujukan untuk memperkuat basis pemahaman dalam 

penelitian. Pengertian loyalitas pelanggan yang 

didasarkan pada pendekatan keperilakuan (behavioural 

approach) itu masih belum memadai untuk menjelaskan 

bagaimana dan mengapa loyalitas merek dikembangkan 

dan/atau dimodifikasi.
72

 

Jadi, konsep loyalitas dapat diartikan sebagai sikap 

seseorang yang setia dan terus-meneru menggunakan 

suatu produk dari satu perusahaan karena adanya rasa 

kecocokan dan kepuasan tersendiri atas produk yang 

mereka pakai. 

 

c. Kategori Loyalitas 

Seperti telah dikemukakan di muka bahwa loyalitas 

merek itu merupakan fenomena atitudinal yang 

berkorelasi dengan perilaku, atau merupakan fungsi dari 

proses psikologis. Ada   macam loyalitas, yaitu: 

 . Loyalitas merek fokal yang sesungguhnya (true focal 

brand loyalty), loyalitas pada merek tertentu yang 

menjadi minatnya, 

 . Loyalitas merek ganda yang sesungguhnya (true 

multibrand loyalty), termasuk merek fokal, 

 . Pembelian ulang (repeat purchasing) merek fokal dari 

nonloyal, dan 

 . Pembelian secara kebetulan (happenstance purchasing) 

merek fokal oleh pembeli-pembeli loyal dan nonloyal 

merek lain.
73

 

Aadapun   (enam) indikator untuk mengukur loyalitas 

pelanggan, yaitu: 

a. Pembelian Ulang, 

b. Kebiasaan yang mengkonsumsi merek, 
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c. Rasa suka yang besar terhadap merek, 

d. Ketetapan pada merek, 

e. Keyakinan bahwa merek tertentu adalah merek yang 

terbaik; dan 

f. Perekomendasian merek kepada orang lain.
74

 

 

 . Bank Syariah 

a. Pengertian Bank Syariah 

Bank Islam atau selanjutnya disebut dengan bank yang 

beroperasi dengan tidak mengandalkan pada bunga. Bank 

Islam atau biasa disebut dengan bank tanpa bunga, adalah 

lembaga perbankan yang operasional dan dikembangkan 

berlandaskan pada Al-Qur‟an dan Hadits Nabi SAW  

Dengan kata lain, Bank Islam adalah lembaga keuangan 

yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan jasa-

jasa lainnya dalam lalu lintas pembayaran serta peredaran 

uang yang pengoperasiannya disesuaikan dengan prinsip 

syariat Islam.
75

 

Dalam bukunya bank syariah dari teori ke praktek 

menjelaskan bahwa Bank asal kata“bangue” (Perancis) dan 

dengan kata banco (Italia) yang berarti dada/lemari atau 

bangku. Peti/lemari dan bangku menjelaskan fngsi dasar 

bank umum yaitu: pertama, terdapat lokasi atau loker 

untuk meyimpan uang dengan aman (safe keeping 

function), kedua, terdapat peralatan untuk transaksi untuk 

membeli barang dan jasa (transaction function).
76

 

Kesimpulannya yaitu, bank syariah merupakan bank 

yang dalam menjalankan kegiatan usahanya menggunakan 

prinsip-prinsip syariah yang mengacu kepada Al-Qur‟an 

dan Al-Hadits serta tidak mengandalkan riba maupun 

bunga dalam transaksinya. 
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b. Peran Perbankan Syariah 

Berikut merupakan beberapa peran perbankan syariah 

sebagai berikut: 

 ) Manajemen Investasi, dalam hal ini Bank Syariah 

berperan sebagai Mudharib, yaitu pihak yang mengelola 

investasi dari nasabah. 

 ) Investor, Bank Syariah dapat menginvestasikan yang 

dimilikinya maupun nasabah yang dipercayakan 

kepadanya yang sesuai dengan prinsip syariah. 

 ) Penyedia jasa keuangan dan lalu lintas pembayaran, 

Bank Syariah dapat melakukan kegiatan jasa-jasa 

layanan perbankan sebagaimana lazimnya. 

 ) Pelayanan jasa sosial, sebagai ciri yang melekat pada 

entitas keuangan syariah, bank juga memiliki kewajiban 

untuk mengeluarkan mengelola (menghimpun, 

mengadministrasikan, mendistribusikan) zakat 

sertasosial lainnya. 

Fungsi utama bank syariah adalah: “Bank syariah 

memiliki tiga fungsi utama yaitu menghimpun dari 

masyarakat dalam bentuk titipan dan investasi, 

menyalurkan kepada masyarakat yang membutuhkan dari 

bank, dan juga memberikan pelayanan dalam bentuk jasa 

perbankan syariah.
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                            Gambar  .  

                            Fungsi Perbankan Syariah. 
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c. Akad Pada Perbankan Syariah 

Berikut beberapa akad pada perbankan syariah, yaitu 

sebagai berikut: 

 ) Simpanan Murni (al-Wadiah) 

Prinsip simpanan murni merupakan fasilitas yang 

diberikan oleh bank Islam untuk memberikan 

kesempatan kepada pihak yang kelebihan untuk 

menyimpan dananya dalam bentuk al- Wadiah. Fasilitas 

al-Wadiah diberikan utnuk tujuan investasi guna 

mendapatkan keuntungan seperti halnya tabungan dan 

deposito. 

 ) Bagi Hasil (Syirkah) 

Sistem ini adalah suatu sistem yang meliputi tata 

pembagian hasil usaha antara penyedia dengan 

pengelola. Pembagian hasil usaha ini dapat terjadi 

antara bank dengan penyimpan, maupun antara bank 

dengan nasabah penerima. Bentuk produk yang 

berdasarkan prinsip ini adalah mudharabah dan 

musyarakah. 

 ) Jual Beli (at-Tijarah) 

Prinsip ini merupakan suatu sistem yang 

menerapkan tata jual beli, dimana bank membeli 

terlebih dahulu barang yang dibutuhkan atau 

mengangkat nasabah sebagai agen bank melakukan 

pembelian atas bank, kemudian bank menjual barang 

tersebut kepada nasabah dengan harga beli ditambah 

keuntungan (margin). 

 ) Sewa (al-Ijarah) 

Prinsip ini secara garis besar terbagi atas dua jenis: 

( ). Ijarah, sewa murni, seperti halnya penyewaan alat-

alat produk (operating lease). Dalam teknis perbankan, 

bank dapat membeli equipment yang dibutuhkan 

nasabah kemudian menyewakan dalam waktu dan 

hanya telah disepakati kepada nasabah. ( ) Bai al takjiri 

atau ijarah al muntahiya bit tamlik merupakan 

penggabungan sewa dan beli, dimana si penyewa 



   

 

mempunyai hak untuk memiliki barang pada akhir masa 

sewa (financial lease). 

 ) Jasa/Fee (al-Ajr Walumullah) 

Prinsip ini meliputi seluruh layanan non-

pembiayaanr yang diberikan oleh bank. Bentuk produk 

yang berasarkan prinsip ini antara lain bank garansi, 

kliring, inkaso, jasa, transfer, dan lainnya. Pada 

prinsipnya orientasi dari pendirian sebuah bank adalah 

untuk mendapatkan keuntungan yang maksimal dan 

bisa bertahan hidup.
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B. Kerangka Berfikir 

Agar penelitian ini jelas, maka penulis menggambarkan 

kerangka pikir penelitian, sebagai kerangka yang mendukung 

dalam penelitian ini. Kerangka ini menjelaskan tentang Pengaruh 

Customer Relationship Management (CRM) Dalam 

Meningkatkan Loyalitas Nasabah (Studi Pada Nasabah Bank 

Syariah Indonesia di Bandar Lampung). Adapun Kerangka 

Berfikir dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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                                     Gambar  .  

                                 Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C. Pengajuan Hipotesis 

a. Hubungan Antara Karyawan Dengan Loyalitas Nasabah 

Karyawan merupakan orang penjual jasa pikiran atau tenaga 

dan mendapat kompensasi yang besarnya telah ditetapkan 

terlebih dahulu. Karyawan sangatlah dibutuhkan oleh setiap 

perusahaan atau lembaga, karena tanpa karyawan pekerjaan 

tidak bisa terselesaikan dan tentunya perusahaan tidak dapat 

beroperasi. Itulah mengapa setiap perusahaan membutukan 

karyawan untuk setiap operasionalnya.
79

 

Menyatakan bahwa karyawan dalam Cutomer Relationship 

Management berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

pada bank syariah cabang. Hal ini menunjukan bahwa 

Customer Relationship Management berpengaruh terhadap 
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loyalitas pelanggan (Nasabah bank BRI syariah cabang 

Padang) 

H  = Terdapat hubungan yang positif karyawan terhadap 

loyalitas nasabah pada bank bri syariah cabang. 

 

b. Hubungan Antara Proses Layanan Dengan Loyalitas 

Nasabah 

Kualitas Pelayanan Jasa adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan” 
80

 

Proses Layanan dalam Customer Relationship Management 

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan Media 

Advertising di Samarinda. Hal tersebut dapat diberikan alasan 

jika pelanggan telah cocok dengan pelayanan yang diberikan, 

maka pelanggan terus menggunakan pelayanan pada suatu 

perusahaan. 

H  = Terdapat hubungan yang positif Proes Layanan dengan 

loyalitas pelanggan media advertising di samarinda. 

 

c. Hubungan Antara Teknologi Dengan Loyalitas Nasabah 

Teknologi informasi merupakan sebuah bentuk umum yang 

menggambarkan setiap teknologi yang membantu 

menghasilkan, memanipulasi, menyimpan, 

mengkomunikasikan dan atau menyampaikan informasi.
81

 

Teknologi dalam Customer Relationship Management 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah Bank di 

Bandung. 

H  = Terdapat hubungan yang positif Teknologi dengan 

loyalitas nasabah bank. 
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