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ABSTRAK

Loyalitas nasabah penting bagi perusahaan untuk menjamin
kelangsungan hidup dalam usahanya tersebut, karena loyalitas nasabah
merupakan puncak pencapaian pelaku bisnis. Dengan mendapatkan
nasabah yang loyal mampu membuat peluang yang besar bagi bank
untuk memperluas jaringan pemasaran dan  mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaan. Pada penelitian ini terdapat fenomena
dimana terjadinya serangan cyber yang mengganggu aktivitas nasabah
dan menimbulkan respon negative. Penelitian ini dimaksudkan untuk
melihat bagaimana pengaruh Custumer Relationship Management,
islamic branding, Service Excellence terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian
ini menggunakan penyebaran survel. Sumber data yang digunakan dalam
pendlitian ini adalah data primer dan data sekunder. Sampel dalam
penelitian ini adalah 97 responden. Adapun aat analisis yang digunakan
adalah aplikas SPSS dengan menggunakan metode analisis regresi linier
berganda.

Hasil/penelitian.ini menunjukan bahwauntuk variabel Customer
Relathionship Management (X1) berpengaruh positif terhadap loyalitas
ah diperoleh nilai tyu,, Vvariabel Customer Relationships®
ement (X1) Sebesar l ' ifikasi yaitu 0,018. Viariah
ic Branding(X2)«.b ti nifikan terhadap loyali tas

ifikasi yaitu 0,180. Variabel. Service
berpengaruh ah dengan nilai

tid ignifikan terhadap<loyali
thitung Variabel VIC (x3) ; an hilai signifikasi

yaitu 0,082. Selanjutnya Uji'F, Crm (X1), Islamic Branding (X2) Dan
Service Excellence (X3) berpengaruh Terhadap Loyalitas Nasabah (Y)
dengan nilai F hitung sebesar 4.571 dengan nilai taraf signifikansi adalah
0,003.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, |slamic Branding,
Service Excellence, L oyalitas Nasabah.



ABSTRACK

Customer loyalty is important for a company to ensure the
survival of its business, because customer loyalty is the peak achievement
of business people. By getting loyal customers, it could create great
opportunities for banks to expand their marketing network and maintain
the company's survival. In this research, a phenomenon occurred where
a cyber attack occurred which disrupted customer activities and caused a
negative response. Thisresearch isintended to see how the influence of
Customer Relationship Management, Idamic branding, Service
Excellence on customer loyalty.

This study uses a quantitative approach. This research used a
distributed survey. The data sources used in this research were primary
data and secondary data. The sample in this study was 97 respondents.
The analytical tool used is the SPSS application using the multiple linear
regression analysis method.

The results of ;ithis research showed that the Customer
Relationship Management (X1).. variable had_a«positive effect on
customer._loyalty. The t-count value for the/ Customer Relationship
Management (X1) variable was 2.406, the significance value was 0.018.
slamic Branding variable (X2) had an insignificant /eff

loyalty with a t-ci ai Islamic Branding V:
of 1.352:and a signifi Vi 0.-The Service Excell
iable hadsan insignificant effect on customer-loyalty wi
count val e Service Excellence (X3).variabl .
significance valu . Furtbermore] the E RM (X1), Islamic
Branding (X2) an ellence ( ect on Customer
Loyalty (Y) with a calculated F value of 4,571 with a significance level
value of 0.003.

8 and a

Keywords: Customer Relationship Management, |slamic Branding,
Service Excellence, Customer Loyalty.
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"Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras
dan berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah
ampun untuk mereka, dan bermusyawaralah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah membulatkan
tekad maka bertawakkallah kepada Allah SJngguh Allah
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Penegasan Judul

Sebagai landasan utama yang sangat penting
dalam sebuah penelitian maka untuk memahami istilah
istilah yang terdapat didalam judul ini, secara singkat
peneliti akan menjelaskan apa maksud dari judul ini
dengan pemahaman dan penafsiran secara lugas. Adapun
judul skripsi ini adalah “PENGARUH CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT, ISLAMIC
BRANDING DAN  SERVICE EXCELLENCE
TERHADAP LOYALITAS NASABAH”

Untuk menghindari kesalah pahaman dalam
memahami judul diatas, maka diperlukan penegasan
terhadap hal hal sebagai berikut:

1. Customer Relationship Management
Customer Relationship Management adalah _

sistem yang memudahk ihak perusahaan me
interaksi dﬁ ingga  memungk

karyawan mengetahui info
engenai.  pelanggannya, membantu___perlisar

meningkatkanwefektivitassinteraksi mereka dengan
P tara Wa membuat
interakss menjadi lebih intim dan memiliki unsur

personalisasi yang tinggi. Relas antara perusahaan
dan pelanggan yang terjalin sangat erat akan membuat
pelanggan merasa ikut memiliki perusahaan sehingga
dapat ikut membangun loyalitasnya terhadap
perusahaan.! CRM  merupakan suatu  proses
mendapatkan, mempertahankan dan mengembangkan
pelanggan yang menguntungkan dan memerlukan

! Sandi Kosasi,”Perancangan Sistem Electronic Customer Relationship
Management Untuk Mempertahankan Loyalitas Nasabah,” Jurnal Sistem
Informasi dan Teknologi Informasi 4, no. 2 (2015): 93.
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suatu fokus yang jelas terhadap akibat suatu jasa yang
dapat menghasilkan nilai kepada pelangga sehingga
dapat menghasilkan loyalitas.
2. Idamic Branding
Isamic Branding yaitu menggunakan identitas
Islam (dengan kata Islam, Syariah, nama-nama Islam,
label halal) dalam pemasaran produk mereka. Islamic
Branding terdiri dari 3 klasifikasi yaitu: Islamic brand
by complience, by origin dan by customer Islamic
branding suatu manfaat simbolis, fungsional dan
pengalaman yang dijanjikan kepada konsumen untuk
membedakan perusahaan atau produk syariah dengan
mencerminkan karakter sesuai nilai syariah.”
3. Service Excellence
Service Excellence merupakan pelayanan prima
yaitu kepedulian. < kepada  pelanggan dengan
membertkan layanan terbaik  untuk memfasilitas
kemudahan pemenuhan kebutuhan dan ‘mewujudk

kepuasannm w selalu loyal
organi sasi/ aarl.3

Loyalitas Nasabah
Loyalitas diartikan_sebagai komitmen dimana
k secara terus

o alah keingi
menerus kan ‘hubi , konsep prilaku loyal

tersebut fokus pada prilaku pembelian secara ulang
dan sikap untuk membeli kembali.*

2 Elok Fitria, “Analisis Pengaruh Islamic Branding Terhadap
Keputusan Konsumen Untuk Membeli Produk,” Jurnal IImiah dan Akuntansi
Indonesia 2, no. 1 (2017): 32.

3 Ode Komerudin, “Implementasi Service Excellence Oleh Customer
Service Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ambon,” Jurnal Ekonomi
dan Keuangan Syariah 1, no. 2 (2021): 101.

* Santoso, Loyalitas Nasabah Pada Bank Perkreditan Rakyat Wilayah
Cirebon (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2019): 25.



B. Latar Belakang

Bank Syariah adalah bank yang beroperasi sesuai
dengan prinsip-prinsip syariah Islam dan bank yang tata
cara beroperasinya mengacu kepada ketentuan-ketentuan
Al-Qur’an dan Hadist. Bank yang beroperasi sesuai
prinsip syariah Islam merupakan bank yang dalam
beroperasinya itu mengikuti ketentuan-ketentuan syariah
Islam, khususnya yang menyangkut tata cara bermuamal at
secara Islam. Perbankan syariah menggunakan tata cara
bermuamalat tanpa mengandung unsur riba yang diisi
dengan kegiata-kegiatan investasi atas dasar bagi hasil dan
pembiayaan perdagangan.

Bank syariah sendiri mulai berkembang cukup
pesat sgjak tahun 2007. Awal berdirinya bank syariah
yaitu Bank Muamalat Indonesia (BMI), Pada tanggal 1
November 1991. Keberadaan bank syariah di tanah air
mulal di akui-oleh masyarakat luar dan mendapatkan
pijakan yang kokoh setelah adanya UU. No. 7 tahun 19
yang direvisi mﬂ)rlln\l tahun/1998 yang
tegas.mengakuli ngsinya bank bagi
au bank,syariah serta didukung oleh fatwa MU
ank _itu,.haram. Pada_awal. mul pengaturan
meng kan,. syariah _di am Undang-
Undanmahun 1 tang Perbankan, dan
perkembangan kemudian secara spesifik diatur secara
khusus dalam Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008
Tentang Perbankan Syariah.”

5 Arif Effendi, “Industri Perbankan Syariah di Indonesia Dalam
Perspektif Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah,”
Jurnal Wahana Akademika 1, no. 2 (2014): 155.



Pemberlakuan Undang-Undang Tentang
Perbankan Syariah ini dengan menimbang bahwa
perbankan syariah memiliki ke khususan di bandingkan
dengan perbankan konvensional. Dalam Undang-Undang
Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah
menyebutkan bahwa Perbankan Syariah adalah segala
sesuatu yang menyangkut tentang Bank Syariah dan Unit
Usaha Syariah, menyangkut kel embagaan, kegiatan usaha,
serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan
usahanya. Sedangkan Bank Syariah adalah Bank yang
menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan Prinsip
Syariah dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum
Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah. Kehijakan
pemerintah yang ikut mendorong berkembangnya layanan
bank /syariah membawa kensekuensi ‘pada tingginya
tingkat persaingan. Persaingan yang semakin meningkat
dalam bisnis perbankan menuntut  Setiap Jmanaemen
perbankan untuk selalu memperbaiki kinerja bank

mampu menm m tersebut/ dengan
memberikan..k I g mampu memendhi”
6 o

arapannasabahnya. e
Perkembangan perbankans. syari ndonesia

relatif ipun  menunj yang lambat,
terdapat 14 1.919 pada bulan desember

2019 dan tahun 2013 hingga 2019 lembaga keuangan ini
bertambah dari 11 menjadi 14 namun jumlah lembaga
keuangan yang ada saat ini perkantoran berkurang. Namun
jumlah kantor bank bekurang menjadi 244 unit pada tahun
2019 dan berjumlah 2.163 unit pada tahun 2014.”

6 Arif Effendi, “Industri Perbankan Syariah di Indonesia Dalam
Perspektif Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah,”
Jurnal Wahana Akademika 1, no. 2 (2014): 155.

" Muhammad Igbal, Sunaryanti, dan Hadri Kusuma, “Determinants of
Islamic Banking Vulnerability in Indonesia From 2014 to 2020,” Mugtasid:
Jurnal Ekonomi dan Perbankan Syariah 12, no. 2 (2021): 106.



Dengan adanya persaingan yang ketat antara bank
terjadi perubahan dalam bisnis perbankan, perubahan ini
disebabkan adanya perubahan permintaan pelayanan dari
nasabah perubahan teknologi dan adanya pesaing baik
dari antara bank maupun dari perusahaan keuangan uang
non bank lainnya yang mengharuskan  bank
mengembangkan strategi pertahanan untuk menghindari
kehilangan nasabah.

Indonesia dengan penduduk muslim terbesarnya
menjadikan keuntungan tersendiri, khususnya pada sektor
bisnis sektor jasa. Tidak mengherankan apabila para
penyedia jasa baik pengusaha muslim maupun pengusaha
non muslim bersaing dengan tujuan  untuk
mengembangkan layanan jasa berbasis syariah demi
menguasai pasar muslim yang-besar tersebut. Para pelaku
bisnis menempatkan kensumen musim sebagai sasaran
potensial bagi penjuaan produk <(barang dan'atau jasa)
mereka. Indonesia menerbitkan Bank| Syariah ataupun
Lembaga K iah  ‘sebagai/ 1€
perkembangan i ih® 4
Loyalitas merupakan suatu faktor pentin ) ba
Su erusahaan jasa perbankan untuk™ dapat terus
bertah saingan.bisni abila nasabah
atau konsum asa balm%yanan yang
diterimanya baik atau sesuai harapan maka akan merasa
puas, percaya dan  mempunyai komitmen menjadi
nasabah yang loyal. Kepuasan nasabah harus disertai
dengan loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah menyangkut
apa yang diungkapkan oleh nasabah tentang perseps dan
harapannya terhadap layanan perbankan yang diperoleh
dari bank. Sedangkan loyalitas berkaitan dengan apa yang

8 Fajar Aditya, “The Influence of Islamic Branding, Sharia Services,
and Physical Environtment on Corporate Image,” Jurnal IImiah Manajemen 9,
no. 1 (2021): 55.



dilakukan nasabah setelah berinteraksi dalam suatu proses
layanan perbankan.

Loyalitas nasabah adalah puncak pencapaian
pelaku bisnis perbankan. Nasabah yang puas dan setia
tidak akan ragu untuk menjadi penyebar kabar baik yang
selalu menyebarkan kebaikan mengenai produk perbankan
yang di konsumsinya. Mereka memiliki kredibilitas yang
tinggi, karena tidak di bayar oleh pihak manapun
Loyalitas Nasabah Bank untuk merekomendasikan produk
atau merek perbankan tersebut. Mempertahankan nasabah
yang loya memang harus mendapatkan prioritas yang
utama dari pada mendapatkan nasabah baru, karena untuk
merekrut atau mendapatkan nasabah baru bukanlah hal
yang mudah karena akan memerlukan biaya yang banyak
maka, sangatlah rugi bila perusshaan melepas nasabah
yang telah loyal secarabegitu sgja’

Customer Relatinship Management "merupakan
salah 'satu cara untuk mendapatkan pelanggan yang 10
crm merupakan ' anggan untuk:/eb
yang.. harus an< kompleksitas
anajemen yang menarik bagi pelanggan d

IsniSdalam berbagai macam media yan Iputi online
dan o nal. contact ia komunikasi
elektronik la RMdi an untuk menghemat

biaya dan meningkatkan efisiensi dalam mengatur data-
data pelanggan. Sistem ini juga mengotomatisasi efisiens
dan kinerja perusahaan dalam hal-hal yang berhubungan
dengan pelanggan mereka.*’

Idamic branding yang memunculkan gagasan
bahwa branding Islam didefinisikan sebagai: “branding
yang empatik terhadap nilai-nilai syariah, dengan

® FEka Komalasari, “Peranan Customer Relationship Daam

Meningkatkan Loyalitas Nasabah di Perbankan,” Jurnal Sasat 9, no. 2 (2015):

4-5.

© 1pid., 5.



mengingat tujuan akhir untuk melibatkan konsumen
Mudlim, mulai dari kedekatan syariah yang esensia
hingga konsistenss syariah penuh di semua bagian
karakter, perilaku, dan pertukaran merek. Mengungkapkan
wawasan tentang isamisas merek, di identifikas dengan
merek global yang mencoba memasuki pasar Muslim atau
melibatkan konsumen Muslimdalam gjaran Islam, umat
manusia diharuskan untuk menjaga kelestarian dan
keamanan alam, karena tidak ada mahluk lain yang dapat
melakukan tugas ini. Penekanan tentang isu hald
sebenarnya sedang berkembang Islamic branding terdiri
dari Islamic Brand Image, Islamic Corporate Image,
Idamic Product Image dan Islamic User Image
memberikan pengaruh pada keputusan nasabah dalam
memilih produk keuangan syariah."*

Service Excellence merupakan Pelayanan bagian
dari: marketing- Falsafah yang mendasari kegiatan usaha
bank adalah kepercayaan masyarakat. Terciptanyakualitasg#

layanan tentum takan kepuasan terhadap
pengguna lay g irnya dapatmemberikan’

eberapa., manfaat diantaranya terjainshubungandyar
armonis antara penyedia __jasa denga
membeki yang baik [ iptanya loyalitas
nasabah dan entuk omendasi mulut ke
mulut  (word-of-mouth) yang menguntungkan bagi
penyedia jasa tersebut. Pelayanan prima adalah kepedulian
kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik
untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhanm kebutuhan

1 Muhammad Nasrullah, “Islamic Branding, Religiusitas dan

Keputusan Konsumen Terhadap Produk,” Jurnal Hukum Islam 13, no. 2 (2015):

80-83.



dan mewujudkan kepuasannya agar mereka selalu loyal
kepada organisasi/perusahaan.’?

Dalam memberikan pelayanan yang baik dan
berkualitas dalam Islam disampaikan dalam Surat Al
Ahzab ayat 21:

4
¥ o

AT g 08 o Bes Bnl T 2 o K 08 3

8”2l 835 e 1 530

“Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah

itu suri teladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang

mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat
dan Dia banyak menyebut Allah”(QS.Al Ahzab[33]:21)

Hikmah yang terdapat pada ayat tersebut dalam

hal penerapan pelayanan di bank syariah adalah karyawan

harus mencontoh akhlak Rasulullah SAW dalam semua

aktifitas dalam bentuk perilaku. Perilaku baik karyawan

tidek. hanya diterapkan pada saat melayani  para

nasabahnya tetapi juga harus diterapkan pada di

akifitas kehidmmabkan karena

pelanggan tel Sitive,.satu hal
menjadi kesalahan akan mengakibatkan r
dapat mengakibatkan padashancurmya kredibilitas

peruﬁ (
Terdap berbagai tangan dalam dunia

perbankan untuk mencapai keberhasilan dalam dunia
perbankan, pada BS| kcp Tanjung Karang dituntut untuk
dapat bekerja dengan baik dengan menggunakan berbagai
macam sumber daya yang dimiliki, mulai dari cleaning
service, satpam sampai direkturnya mereka dituntut untuk
memberikan pelayanan sebuah pelayanan yang bermutu

2 0de Kamarudin,” Implementasi Service Excellence Oleh Customer
Service Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ambon,” Jurnal Ekonomi
dan Keuangan Syariah 1, no. 2 (2021): 101-102.

3 Departemen Agama RI, Al-Qur’anul Karim Wat-Tafsir: Al-Qur’an
dan Tafsirnya Jilid 10 (Jakarta: Departemen Agama RI, 2009), 125.



tidak hanya front linner sgja yang dapat memberikan
pelayanan namun masing masing harus memiliki tekad
yang kuat demi terciptanya sebuah pelayanan prima yang
diberikan oleh BSI Kcp Tanjung Karang. Pada BSI Kcp
Tanjung Karang Hendaknya memiliki sumber daya yang
diharapkan mampu menjadankan fungs  sebagai
recepsionist, deskman, salesman, customer relation
officer, dan communicator .

Sumber daya yang dimaksud adalah customer
service (CS) karena peran CS sangat penting dalam
meningkatkan pelayanan serta upaya mempromosikan
citra baik BSI Kcp Tanjung Karang, oleh karena itu Cs
dituntut memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik
didukung dengan tersedianya sarana dan prasarana yang
mendukung kecepatan, ketepatan dan keakuratan
pekerjaannya sehingga dapat memberikan pelayanan yang
terbaik bagi kepuasan nasabah. Dengan adanya CRM atau
Customer Relathionship Management,  pihak Custo g

Service melakWe' yang berbasis/ teknologi
dengan bak nasabah mel akukan®

engaduan, melalui teknologi  sepertiemail, e

i pesansdan media lainnyasdan terkadang nasabah
tidak an balasan dan akurat
di kareMan yang In sangat lambat untuk
mengatasi masalah tersebut dibentuknya CRM ini untuk
meningkatkan atau mengembangkan hubungan bisnis
dengan  pelanggan, mempertahankan  pelanggan,
meningkatkan penjualan. Apabila pelayanan dari CRM
yang diberikan oleh pihak Customer Service dari BSI Kcp

4 Ode Kamarudin,” Implementasi Service Excellence Oleh Customer
Service Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ambon,” Jurnal Ekonomi
dan Keuangan Syariah 1, no. 2 (2021): 98.
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Tanjung Karang tidak baik akan menurunkan tingkat
jumlah nasabah.”

Berikut merupakan tabel dari Skor Islamic
Finance Country Index (IFCI) 2021

maranrmi

[ = J 0 ST A

Gambar 1.1 Skﬁaicﬁce Country I ndex
2 gL

Sumber : 1slamic Finance Devel opment

umbuhan. i ndustri‘perbank alu mengikuti
tren perekol asional ye garuhi oleh kondisi
perekonomian global. Pada tabel gambarl.l The Idamic
Finance Development Indicator (IFDI) edis ke-9 tahun
2021 menempatkan Indonesia pada peringkat ke-2 dunia
dalam pencapaian perkembangan industri keuangan
syariah dengan skor 76. Peringkat pertama ditempati
Malaysia, sedangkan Arab Saudi berada di peringkat
ketiga.Sama halnya seperti tahun sebelumnya, peringkat
Indonesia di dukung oleh 2 indikator, Knowledge dan

% Ode Kamarudin,” Implementasi Service Excellence Oleh Customer
Service Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Ambon,” Jurnal Ekonomi
dan Keuangan Syariah 1, no. 2 (2021): 98.
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Awareness. Indikator Knowledge ditandai oleh jumlah
lembaga pendidikan keuangan syariah terbanyak dan
merupakan negara ke-2 yang menghasilkan research
papers keuangan syariah terbanyak.'

Indikator kedua adalah Awareness yang
menempati peringkat ke-3 setelah Malaysia dan Bahran,
ditandai dengan banyaknya acara seminar dan konferens
yang membahas topik seputar keuangan syariah.
Pemeringkatan didasarkan pada enam indikator
perkembangan  keuangan syariah  (IFDI), vyaitu
perkembangan kuantitatif (quantitative development),
pengetahuan (knowledge), tata pemerintahan
(governance), kesadaran (awareness), dan tanggung jawab
sosial perusahaan (CSR). Aset keuangan syariah global
telah mencapai /US$3,37 triliun pada tahun 2020. Angka
tersebut meningkat 13,8% dari tahun sebelumnya yaitu
US$2,96 triliun, menandakan tetap tumbuhnya industri
keuangan syariah globa meskipun @ dihantam ol
perlambatan ekm ib demi Covid-19. |
keuangan syari li an dapat.terus tu

ingga “US$4,94 triliun pada tahun® 2025,

per uhan.ratarata 8% pada.5«(lima) n ke depan.
Apabil ari pertumbu -masing sektor
keuangan sy elihat b ampir seluruh sektor

keuangan syariah (perbankan syariah, takaful, sukuk dan
reksadana syariah) tetap dapat mencatatkan pertumbuhan
double-digit pada 2020. *'

https://databoks. katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan
-industri-keuangan-syari ah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021 (Diakses pada 15
Januari 2023 pukul 21.40 WIB).

Yhttps://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan
-industri-keuangan-syari ah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021 (Diakses pada 15
Januari 2023 pukul 21.40 WIB).


https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan-industri-keuangan-syariah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan-industri-keuangan-syariah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan-industri-keuangan-syariah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan-industri-keuangan-syariah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021
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Hanya satu sektor keuangan syariah, yaitu Other
Isamic Financial Institution, yang tumbuh kurang
optimal, yakni hanya mencatatkan pertumbuhan 1%
selama 2020. Pertumbuhan yang kurang optima ini
dipengaruhi oleh jatuhnya harga minyak dan tekanan pada
sektor real-estate. Pandemi Covid-19 mendorong lembaga
keuangan syariah untuk berpikir inovatif dalam
mengurangi dampak buruk akibat pandemi, seperti
percepatan transformasi digital produk dan layanan
keuangan syariah. Pandemi juga membuat sektor berbasis
teknologi seperti fintech syariah cukup menonjol, ditandai
dengan banyaknya kemitraan antara perbankan syariah
dan fintech syariah. Selain itu, trenlain yang muncul di
kala pandemi ‘adalah tren keuangan syariah yang
berkelanjutan, seperti banyaknya penerbitan green sukuk,
reksadana syariah berbasis proyek berkelanjutan dan
instrumen keuangan hijau lainnya.*®

Pengetahuan tentang lembaga keuangan Syariahg#

akan berperan minat masyarakat karena

semakin nyai
menggunak roduk lembaga

keuangan sy yang  t pada Bank Syariah

Indonesia Kcp Tanjung Karang yaitu dengan strategi
Idamic Branding ini yaitu berupa strategi pemasaran
berupa label syariah, meggunakan identitas idam dan
dapat menunjukan kehalalan operasional serta produksi
nya Karna sesua tuntutan bagi umat muslim untuk

selektif dalam memilih produk dari BSI Kcp Tanjung

Bhttps://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan
-industri-keuangan-syari ah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021 (Diakses pada 15
Januari 2023 pukul 21.40 WIB)


https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan-industri-keuangan-syariah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/11/perkembangan-industri-keuangan-syariah-ri-tebaik-kedua-di-dunia-pada-2021
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Karang ini yang akan dipakai apakah sesuai dengan
prinsip sya'riah atau tidak.™

Pada mei 2023 Bank Syariah Indonesia
mendapatkan kasus serangan Cyber pada BSI serangan
tersebut mengalami gangguan pada M-Banking dan mesin
ATM BSI dan membuat para nasabah mengeluh tentang
masal ah ini dan tentunya membuat beberapa nasabah tidak
percaya dengan layanan BSl. ® Adapun keluhan para
nasabah idah sdah satu bagian dari ekspresi negative
yang dihasilkan karena ketidaksesuaian realita dengan
kemauan nasabah. Adapun keluhan para nasabah dari BS|
Kcp Tanjung Karang setelah melakukan wawancara yaitu
kesalahan pada jaringan ATM sehingga menyebabkan
gaga transfer dan penarikan uang, kesadahan atau
gangguan yang, berhari hari_membuat nasabah tidak bisa
menggunakan layanan dari BS| secara online maupun
ofline, buruknya pelayanan yang" diberikan pada bank,
misalnya terlalu lama menungu sehingga menyebabk

nasabah merae:ﬂ Wan Penyediaan
parkir yang tid l ua

Dalam dunia perbankan juga  mem

ser excellence atau pelayanan. pri agar service
excdl jud dengan [ ayanan harus
berorientas Kepentin an kebutuhan para

nasabah. Semakin tinggi tingkat kepuasan para nasabah itu
berarti semakin baik pengelolaan pelayanan yang
diberikan oleh pihak bank pelayanan dari service
excellence yaitu dimulai dari pihak Satpam, Cs, teller

9 Agus Wijanarko dan Lucky Rachmawati “Pengaruh Literasi
Keuangan Syariah, Islamic Branding, dan Religiusitas Terhadap Keputusan
Mahasiswa Dalam Memilih Layanan Keuangan Syariah,” Jurnal Ekonomika dan
Bisnisldlam 3, no 1 (2020): 106.

2 https://bisnis.tempo.co/read/1724536/| ayanan-bsi-terganggu-berhari-
hari-nasabah-kepercayaan-kami-turun (Diakses pada 27 Mei 2023 pukul 19.32
WIB).


https://bisnis.tempo.co/read/1724536/layanan-bsi-terganggu-berhari-hari-nasabah-kepercayaan-kami-turun
https://bisnis.tempo.co/read/1724536/layanan-bsi-terganggu-berhari-hari-nasabah-kepercayaan-kami-turun
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sampai  direkturnya® Bank Syariah Indonesia Kcp
Tanjung Karang dipilih oleh para nasabah dikarenakan
pelayanan mereka dari mulai Customer Relathionship
Management, Service Excellence Atau Pelayanan Prima
Dan Islamic Branding Atau Produk Bank Syariah mereka
memberikan pelayanan yang baik dengan para nasabah
dibandingkan dengan bank yang lain, mereka
menggunakan cara tersebut untuk menarik nasabah atau
meningkatkan nasabah.
Berikut merupakan grafik yang menunjukan

jumlah nasabah Bank BSI dari tahun 2021-2022.

1640
1620 -
1600 -

1580 - H jumlah nasabah
1560 -
1540

2021 2022

Sumber:. Wawancara di Bank BSI KEP Tanju g
Gambaril:2

Grafiwﬁbah_. Bawanj ung Karang

Dari grafik 1.2 dapat dilihat jumlah nasabah pada
bank Bss KCP Tanjung Karang pada tahun 2021
berjumlah 1.620 dan di tahun 2022 berjumlah 1.575
dimana pada tahun 2021 dan tahun 2022 mengaami
penurunan dibandingkan tahun 2021, secara keseluruhan
nasabah Bank BSI KCP Tanjung Karang belum dapat
dikategorikan sebagai nasabah yang loyal dikarenakan

2L Ahmad Bakri Syahputra, Susianto, dan Alim Murtani “Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Customer Service Terhadap Kepuasan
Nasabah,” Jurnal FEB 1, no. 2 (2020): 478.
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bukan hal yang mudah bagi perbankan syariah dalam
membangun dan mempertahan nasabah yang loyal.?
Beberapa penelitian yang membahas tentang pengaruh
variabel  Customer Relationship Management (CRM)
terhadap loyalitas nasabah yaitu oleh Nelli Purnama Sari
hasil pendlitian menunjukkan bahwa variabed CRM
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
nasabah.”®

Kemudian penelitian lain dilakukan oleh Sindy
Buana Putri bahwa Customer Relationship Management
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.*
Kemudian berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
Ahmad Syarif Iskandar dan Nidha Amelia W bahwa
Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh
positif .dan signifikan terhadap loyalites nasabah.
Selanjutnya, aspek lain yang dapat mempengaruhi tingkat
loyalitas nasabah adalah Idamic Branding™ Beberapa
pendlitian yang membahas tentang pengaruh Islami

branding terhadﬂats&:h yaitu peneliti
Reno. lwanC Nugr Nihayatu Adl

2 |chsan Pura (Staf Operasional Bank BSI KCP Tanjung Karang),
“Jumlah Nasabah Bank BSI KCP Tanjung Karang”, Wawancara 2 Februari
2023.

2 Nelli Purnama Sari, Heny K. Daryanto, dan Imam Teguh Saptono,
“Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Nasabah PT Bank BNIL” Jurnal Aplikasi Bisnis dan Manajemen
(JABM) 4, no. 1 (2018): 129.

4 Sindy Buana Putri dan Arlin Ferlina Mochamad Trenggana,
“Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Watsons di Bandung,” Jurnal E-
Proceeding Of Management 7, no. 1 (2020): 58.

% Ahmad Syarif Iskandar dan Nidha Amelia, ”Customer Relationship
Management dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo,” Jurnal
Of Islamic Management and Bussines 1, no. 1 (2018): 1.
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Solekah yang menyatakan bahwa Idamic branding
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.?

Kemudian penelitian lain yaitu Nur Tiyas Zauna
bahwa Idamic Branding tidak berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah.”’ Penelitian lain yang dilakukan oleh
Rahman yang menyatakan bahwa isamic branding
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.?®

Selanjutnya aspek lain yang dapat mempengaruhi
loyalitas nasabah yaitu Service Excellence Beberapa
penelitian yang membahas tentang pengaruh Service
Excellence terhadap loyalitas nasabah yaitu Indah Nur
Safitri yang menyatakan bahwa Excellence Service
berpengaruh terhadap loyalitas nassbah.”® Kemudian
peneltian selanjutnya ' Lintang Kurniawan bahwa
excellence service tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabbah.® Adapun penelitian lainnya yaitu Ikran, Putra
Setiawan dan M Fachmi'yang menyatakan bahwa kualitas

tht\)

% Reno Iwan«Candra. Nugraha dan®Nihayatu Asamatis Solekah,

“Anteseden Loyali h:  Islamics Brandi itas Layanan dan
Kepercayaan Pada NI - Syari Nusantara Aplikas
Manajemen Bisnis 6, no. 2 (2021): 283.

" Nur Tiyas Zauna, “Pengaruh Islamic Branding dan Kualitas
Pelayanan Syariah Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Pada
Loyalitas Pelanggan Ameera Salon Muslimah Pekalongan,” Skripsi IAIN
Pekalongan (2020): 13.

8 Rahman, M. F, Analisis Isamic Branding Terhadap Loyalitas
Pelanggan Ramen AA Bandung (Bandung: Universitas Pendidikan Indonesia,
2018), 23.

% |ndah Nur Safitri, “Pengaruh Pengetahuan Bagi Hasil, Service
Excellence Dan Religiusitas Terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan Bank
Rakyat Indonesia Syariah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Moderating, ”
Skripsi IAIN Salatiga (2020): 13.

% Lintang Kurniawan, “Pengaruh Excellent Service dan Etika Bisnis
Islam Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel
Intervening (Studi Kasus Pada PT BPRS Binasia Semarang),” Skripsi IAIN
Salatiga (2022): 77.
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pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah.®

Dengan mengacu dari beberapa hasil penelitian
sebelumnya masih ada gap penelitian untuk variabel yang
mempengaruhi loyalitas nasabah seperti pada variabel
Customer Relationship Management (CRM) Nelli
Purnama Sari hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel CRM berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
dan loyalitas nasabah. Kemudian penelitian lain dilakukan
oleh Sindy Buana Putri bahwa customer relationship
management tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Dan variabel Islamic Branding Reno Iwan
Candra Nugraha dan Nihayatu Aslamatis Solekah yang
menyatakan bahwa Islamic branding berpengaruh
terhadap |oyalitas nasabah.Kemudian penélitian lain yaitu
Nur ' Tiyas Zauna bahwa Islamic Branding, tidak
berpengaruh terhadap loyalitas -nasabah. Dan variabel
Service Excellence Sdfitri yang menyatakan  bahwagt

Eexcellence Se(‘ﬁ o uh terhadap/ loyalites
nasabah. Kem o * selanjutnyad Indah

Safitri “bahwa excellence service tidak berpengart
ter loydlitas nasabah, Oleh karenanyamasih terdapat

celah [ g bisa dilak
Ber dari'p an penulis pada Bank

BSI Kcp Tanjung Karang pelayanan dari pihak bank
sudah berjalan dengan baik, dimana petugasnya selalu
tersenyum, mengucapkan salam, menawarkan bantuan,
tetapi nasabah harus menunggu. Islamic branding
menjelaskan bagaimana kesan pihak nasabah mengenai
brand syariah yang melekat pada produk dan jasa dari Bsi
Kcp Tanjung Karang sehingga berdampak pada loyal atau
tidaknya nasabah. Kualitas pelayanan dan kepercayaan

3 Ikrar Putra Setiawan dan Muhammad Fachmi, “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Mega Tbk Cabang
Makassar Daya,” Jurnal of Management Business 1, no. 2 (2018): 204.
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berusaha diteliti kembali untuk mengetahui kemungkinan
pengaruhnya terdahap loyalitas nasabah dalam
menggunakan layanan dari Bsi Kcp Tanjung Karang Dan
pada Loyalitas Nasabah Bsi Kcp Tanjung Karang belum
dikategorikan sebagai nasabah yang loyal dikarenakan
menurunnya jumlah nasabah pada tahun 2022 pada tahun
2021 berjumlah 1.620 dan di tahun 2022 berjumlah 1.575
dimana pada tahun 2021 dan tahun 2022 mengalami
penurunan dibandingkan tahun 2021, secara keseluruhan
nasabah Bank Bs Kcp Tanjung Karang belum dapat
dikategorikan sebagai nasabah yang loyal Maka dari itu,
perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk melihat
tingkat loyalitas nasabah bank BSI Kcp Tanjung Karang
dengan menggunakan penerapan Customer Relathionship
Management, /Islamic Branding maupun Service
Excellence.

Dari penjelasan latar belakang diatas, untuk
mengetahui nasabah tersebut loyal diperlukan penilaiang#

dari nasabah £i< mg Karang itu sendiri
mengenai a] omer Relathionghip®

anagement, Service Excellence Dan.dslamic Brahit
eka rasakan pada Bank.Bsi.K cp Tanjung Karang.
Maka [ eliti sang ntuk meneliti
mengem Relathi anagement, Service
Excellence Dan Idamic Branding dapat berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah BSI Kcp Tanjung Karang. Dari
uraian di atas maka judul dalam penelitian ini yaitu
“Pengaruh Customer Relationship Management, | lamic
Branding, Service Excellence Terhadap Loyalitas
Nasabah Pada BSI Kcp Tanjung Karang”
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C. ldentifikas dan Batasan masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan
di atas, maka penulis memberikan batasan terhadap
penelitian yang akan dikgii dalam penelitian ini,
bagaimana pengaruh dari customer relationship
management (CRM), idlamic branding, service
excellence terhadap loyalitas nasabah. Dengan fokus
penelitian pada Bsi Kcp Tanjung Karang.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan pokok permasalahan dan latar belakang
diatas, maka rumusan masalah yang menjadi bahasan
dalam pendlitian ini adalah :
1. Bagaimana pengaruh  customer relationship
management:(CRM) terhadap |oyalitas nasabah?
2. Bagaimana pengaruh-isamic ;branding terhadap

|oyalitas nasabah?
3. 'Bagaimana pengaruh service excellence" terhadap
loyalitas n ?
. Tujuan Pen€liti
Adapun,.tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut ;

: getahui  bagaimana  pengaru Stomer
rel athi ip management ter alitas nasabah.

2. rvrérlgj%qaimma%mic branding
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

3. Mengetahui bagaimana pengaruh service excellence
terhadap loyalitas nasabah.

F. Manfaat Penelitian
Dalam sebuah penelitian tentunya diharapkan dapat
memiliki manfaat baik secara teoritis ataupun secara
praktis, adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai
berikut:
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1. Manfaat Teoritis

a Untuk memperbanyak keilmuan di lingkungan
UIN Raden Intan Lampung.

b. Bagi para akademisi, penelitian ini diharapkan
menambah ilmu dan pengetahuan serta informasi
yang digunakan dalam penulisan penelitian.

c. Bagi pihak bank memberikan masukan kepada
BSI Kcp Tanjung karang

2. Manfaat Praktis

a Sebagai tugas akhir untuk menyelesaikan studi
pada program studi jurusan perbankan syariah
fakultas ekonomi dan bisnis islam UIN Raden
Intan Lampung

b. Sebagai bahan rujukan serta referensi pengaruh
customer relathionship - management, islamic
branding dan service excellence sebagai, bahan
bagi pendlitian selanjutnya pada jurusan
perbankan syariah

G. Kajian Penelitihflm g Relevan
Kgjian penditian terdahulu yang dimak
engetahui  apakah penelitian
berkait an penelitiandni. elakukan studi
pustaka itian. pen umnya, terdapat
beberapa penelitian yang berkaitan atau relevan dengan
Pengaruh Customer Relationship Management, Idlamic
Branding, Service Excellence Terhadap Loyalitas Nasabah
Pada BSI Kcp Tanjung Karang, yaitu :

Nelli Purnama Sari, Heny Kdaryanto, dan Imam
Teguh Saptono dengan judul penelitian Pengaruh
Customer Relationship Management terhadap kepuasan
dan loyalitas nasabah PT Bank BNI. Metode penelitian
dianalisis dengan menggunakan structural equation model
(SEM). Hasil survei menunjukkan 92,15% responden
menyatakan bahwa tingkat kinerja Crm Bni wajib secara

yang
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keseluruhan sudah sangat baik, sedangkan 7,85%
responden menyatakan kinerja Crm Bni wajib cukup baik.
Indikator CRM yang memiliki pengaruh signifikan dan
dominan adalah proces dan knowledge dengan loading
factor sebesar 0,89.% Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel CRM berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah. Tapi kepuasan nasabah
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. *

Terdapat persamaan dan perbedaan antara
penelitian ini dengan penelitian Nelli Purnama Sari, Heny
Kdharyanto dan Imam Teguh Saptono, Persamaannya
yaitu membahas = bagaimana pengaruh  Customer
Relationship Management terhadap loyalitas nasabah.
Perbedaannya yaitu terdapat pada variabel dependen
kepuasan sedangkan penelitian ini _hanya loyalitas
nasabah, objek penelitian ini pada nasabah BSl Kcp
Tanjung Karang sedangkan Penelitian Nélli Purnama Sari,
Heni Kdaryanto Dan Imam Teguh Saptono Yaitu Pa

Nasabah PT Bﬂ\lll(ﬂeseluruhan Nasabal
BNI.

Ahmad Syarif Iskandar dan_Nidha Ameli&V
“Pengaruh _Custo

Pengaruh ap Loyaditas

RakymBRl) Syariah
Kantor Cabang Pembantu (KCP ) Kota Palopo”. Dalam
menentukan jumlah sampelnya peneliti menggunakan
rumus Lemeshow, dari rumus tersebut menghasilkan
responden sebanyak 96 responden. Metode dalam
pengambilan sampel dalam pendlitian ini ialah teknik non
probability sampling dengan cara purposive sampling.

32 Nelli Purnama Sari, Heny K. Daryanto, dan Imam Teguh Saptono,
“Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan dan
Loyalitas Nasabah PT Bank BNI,” Jurnal Aplikas Bisnis dan Manajemen
(JABM) 4, no. 1 (2018): 129.

# | bid.
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Hasil penelititam ini yaitu Customer Relationship
Management (CRM) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah.

Terdapat persamaan dan perbedaan antara
penelitian ini dengan penelitian Ahmad Syarif Iskandar
dan Nidha Amelia W, Persamaannya yaitu membahas
bagaimana pengaruh Customer Relationship Management
terhadap loyalitas nasabah. Perbedaannya terdapat pada
objek pendlitian ini pada nasabah Bsi Kcp Tanjung
Karang sedangkan Penlitian Iskandar dan Amelia pada
nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor
Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo.*

Muhammad Nizar dan Badrus Soleh dengan judul
penelitian Pengaruh Pelayanan Prima (Service Excellent)
Terhadap K epuasan. Nasabah pada Bank Syariah Mandiri.
Pendekatan Kuantitatif <Melalui Metode Survei; Hasil
penelitian  menunjukkan bahwa  Pelayanan Prima
Berpengaruh Positif terhadap Kepuasan Nasabah Hal inigf

ditunjukkan demaip ungan F hitung > Eftabel
(57,120= 0,36 i 5% (0,000 < 0,05)."

Sedangkan _dengan nilai koefisien determinannya.sebesa
} atau _70% sedangkan..sisanya ~Sebesar  30%
dipen variabel lain di jabel penelitian
ini. Hasil pen enunju wa Pelayanan Prima
Berpengaruh Positif terhadap K epuasan Nasabah.®
Terdapat Persamaan dan perbedaan antara
penelitian ini dan penelitian dari Muhammad Nizar dan
Badrus Soleh, Persamaannya yaitu membahas bagaimana
pengaruh dari pelayanan prima atau Service Exccellence

3 Ahmad Syarif Iskandar dan Nidha Amelia, “Customer Relationship
Management dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Rakyat
Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Kota Palopo,” Jurnal
Of Islamic Management and Bussines 1, no. 1 (2018): 1.

% Muhammad Nizar dan Badrus Soleh, “Pengaruh Pelayanan Prima
(Service Excellence) Terhadap Kepuasan Nasabah,” Jurnal Ekonomi Islam 8, no.
2 (2017): 258.



23

terhadap kepuasan nasabah atau loyalitas nasabah.
perbedaannya yaitu pendlitian dari Muhammad Nizar dan
Badrus Soleh menggunakan satu variabel independen saja
sedangkan penditian ini menggunakan tiga variabel
independen, dan pada objek juga penelitian dari
Muhammad Nizar dan Badrus Soleh pada Bank Syariah
Mandiri Lawang Malang sedangkan penelitian ini pada
Bank Syariah Indonesia K cp Tanjung Karang.*

Reno Iwan Candra Nugraha, Nihayatu Adamatis
Solekah dengan Judul Penelitian Anteseden Loyalitas
Nasabah: Idamic Branding, Kualitas Layanan dan
Kepercayaan pada Pt Bank Bni Syariah. Dengan
menggunakan metode menggunakan purposive sampling
dengan menggunakan alat analisa regresi berganda
menggunakan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Islamic branding, kuelitas layanan dan kepercayan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Implikasi dari
hasil penelitian ini diharapkan dapat mempertahankan dang#

meningkatkan ﬂ Lﬁ Branding dan kualitas
pelayanan khu 1 | Syariah KCP Jombang’

ingga.mendapatkan kepercayaan nassbah yangfek
mentmbuhkansrasa |oyalitas nasabah.*’

Persamaan edaan antara
penelitian ini penelitiarﬁplwan Chandra
Nugraha, Nihayatun Aslamatis Solekah, Persamaannya
yaitu terdapat variabel independen yang sama yaitu pada
Isdamic branding dan kualitas pelayanan. Perbedaannya
yaitu terletak pada objek penelitian dimana pendlitian dari
Reno Iwan Chandra Nugraha, Nihayatun Aslamatis

% Muhammad Nizar dan Badrus Soleh, “Pengaruh Pelayanan Prima
(Service Excellence) Terhadap Kepuasan Nasabah,” Jurnal Ekonomi Islam 8, no.
2 (2017): 258.

% Reno Iwan Candra Nugraha dan Nihayatu Aslamatis Solekah,
“Anteseden Loyalitas Nasabah: Islamic Branding, Kualitas Layanan dan
Kepercayaan pada PT Bank BNI Syariah,” Jurnal Nusantara Aplikasi
Manajemen Bisnis 6, no. 2 (2021): 283.
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Solekah pada Bni Syariah sedangkan penelitian ini pada
BSI Kcp Tanjung Karang.*®

Mochammad Faiza Rahman Judul: Andisis
damic Branding Terhadap Loyalitas Pelanggan Ramen.
Jenis metode penelitian ini adalah kuantitatif dan
pengukuran sampel sgfumlah 70 responden, menggunakan
data primer. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
Isamic Branding berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan Ramen AA Bandung.®

Terdapat Persamaan dan perbedaan antara
penelitian ini dan penditian dari Mochammad Faizal
Rahman, Persamaannya yaitu terdapat variabel
independen yang sama yaitu pada Idamic Branding.
Perbedaannya vyaitu pada objek penelitian dimana
penelitian Mochammad Faizal*Rahman pada Ramen AA
Bandung sedangkan pendlitian ini oada BSI Kcp Tanjung
Karang.®

Ikrar Putra Setiawan dan Muhammad Fachmi
dengan " judul qﬂmh Kualitas 4Pl
Terhadap Kep a-PT Bank Mega
Cabang*Makassar Daya. Dengan Menggunakan

u if _Menggunakan Analisis res Linier

Seder i elitian' m ' bahwa kualitas
pelayahmuh posi signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Artinya, ketika pelayanan kepada
nasabah di PT. Bank Mega, Thk Cabang Makassar Daya
semakin baik maka kepuasan nasabah akan semakin

meningkat, sebaliknya ketika pelayanan kepada nasabah

% Reno Iwan Candra Nugraha dan Nihayatu Aslamatis Solekah,
“Anteseden Loyalitas Nasabah: Islamic Branding, Kualitas Layanan dan
Kepercayaan pada PT Bank BNI Syariah,” Jurnal Nusantara Aplikas
Manajemen Bisnis 6, no. 2 (2021): 283.

% Rahman, M. F, Analisis Islamic Branding Terhadap Loyalitas
Pelanggan Ramen AA Bandung (Bandung: Universitas Pendidikan Indonesia,
2018), 23.

“ | bid.
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di PT. Bank Mega, Thk Cabang Makassar Daya semakin
buruk maka kepuasan nasabah akan semakin menurun. **

Terdapat persamaan dan perbedaan antara
penelitian ini dan penelitian dari Ikrar Putra Setiawan dan
Muhammad Fachmi, persamaannya yaitu sama sama
membahas tentang kualitas pelayanan tehadap kepuasan
nasabah, dan perbedaannya yaitu terletak pada variabel
independen  yang  digunakan dalam  penelitian
menggunakan 3 variabel sedangkan penelitian dari lkrar
Putra Setiawan dan Muhammad Fachmi menggunakan 1
variabel independen, dan pada objek dari penelitian Ikrar
Putra Setiawan dan Muhammad Fachmi pada Pt Bank
Mega Thk Cabang Makasar daya sedangkan penelitian ini
pada BS| Kcp Tanjung Karang.*

Indah /Nur. Safitri~dengan judul Penelitian
Pengaruh Pengetahuan. Bagi Hasil, Service Excellence
Dan Religiusitas Terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan
Bank © Rakyat Indonesia Syariah Dengan Kepuasang#
Sebagal Variabgﬂ tmudi Kasus: BRI Syariah
Kepy. Semaran 1i ode pengambilan data’
ilakukan,menggunakan kuisioner yang.dibagikan.k na
n pembiaysan BRI Syariah ¥
Majap yang digun penelitian ini
sebanyak 94 den." D g diperoleh kemudian
diolah menggunakan aat analisis SPPS. Andlisis ini
meliputi uji validitas, uji reabilitas, uji regresi MRA, uji
statistik dan uji asumsi klasik. Berdasarkan hasil uji t
menujukkan bahwa variabel pengetahuan bagi hasil
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas,
variabel service excellence berpengaruh negatif dan

4 Ikrar Putra Setiawan dan Muhammad Fachmi, “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Mega Tbk Cabang
Makassar Daya,” Jurnal of Management Business 1, no. 2 (2018): 205.

42 | i

Ibid.
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signifikan terhadap loyalitas dan variabel religiusitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.”
Terdapat persamaan dan perbedaan antara
penelitian ini dan penelitian dari Indah Nur Sdfitri,
Persamaannya sama sama membahas tentang Service
Excellence. Adapun perbedaannya yaitu terletak pada
variabel independennya penelitian menggunakan variabel
independen Crm, Idamic Branding dan Service
Excellence sedangkan penelitian dari Indah Nur Safitri
menggunakan variabel Pengetahuan Bagi Hasil, Service
Excellence Dan Religiusitas. perbedaannya pun pada
objek penditian penelitian dari Indah Nur Safitri meneliti
pada BRI Syariah Kcp Semarang Majapahit sedangkan
Penelitian ini pada Nasabah BSI K cp Tanjung Karang.*
Lintang Kurniawan Pengaruh Excellent Service
Dan  Etika Bisnis Islam Terhadap Loyalitas Nasabah
Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai V ariabelrlntervening
(Studi’ Kasus Pada PT BPRS Binasia Semarang) o---;"
pengambilan dataidil; me
dlbagl kan kepada

a | i berarti

\ an signfikansi sebesar 0094>00
bahwa servicetid aruh terhadap
loyadlitas n trka i berpengaruh positif

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Nilai koefisien
sebesar 0,350 dan nilai signifikansi sebesar 0,014 < 0,5,
hal ini berarti bahwa etika bisnis Islam berpengaruh positif
dan signifikan terhadap |oyalitas nasabah.*

“ Indah Nur Safitri, “Pengaruh Pengetahuan Bagi Hasil, Service
Excellence Dan Religiusitas Terhadap Loyalitas Nasabah Pembiayaan Bank
Rakyat Indonesia Syariah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Moderating, ”
Skripsi IAIN Salatiga (2020): 13.

“ lbid., 13.

% Lintang Kurniawan, “Pengaruh Excellent Service dan Etika Bisnis
Islam Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel
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Terdapat persamaan dan perbedaan antara
penelitian ini dan penelitian dari Lintang Kurniawan.
Persamannya yaitu sama sama menggunakan variabel
independen service excellence dan perbedaannya terletak
pada objek penelitian yaitu pendlitian dari Lintang
Kurniawan meneliti pada PT BPRS Binasia Semarang
sedangkan penelitian ini pada Nasabah BSI Kcp Tanjung
Karang.*

Nur Tiyas Zauna Pengaruh Islamic Branding dan
Kualitas Pelayanan Syariah terhadap Kepuasan Pelanggan
Serta Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan Ameera
Salon Muslimah Pekalongan. Dengan metode analisis data
Sructural Equation Modelling. Hasil penditian ini yaitu
Islamic Branding tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Ameera Salon Muslimah
Pekalongan, Kualitas pelayanan+berpengaruh’ terhadap
loydlitas pelanggan Ameera Salon Muslimah Pekalon ]

Islamic Brandlwl) aruh signifikan terhadap
Loyalitas pel a’ Sdon’ Musligiah’

it i pendlitian dari liyas Zauna yaitu
persamaannya ak pada el independen sama
sama membahas tentang Islamic Branding. Sedangkan

Perbedaannya terletak pada objek yang diteliti penelitian
Nur Tiyas Zauna meneliti pada Pelanggan Salon Ameera

Intervening (Studi Kasus Pada PT BPRS Binasia Semarang),” Skripsi IAIN
Salatiga (2022): 77.

“ Lintang Kurniawan, “Pengaruh Excellent Service dan Etika Bisnis
Islam Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel
Intervening (Studi Kasus Pada PT BPRS Binasia Semarang),” Skripsi 1AIN
Salatiga (2022): 77.

4 Nur Tiyas Zauna, “Pengaruh Islamic Branding dan Kualitas
Pelayanan Syariah Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Pada
Loyalitas Pelanggan Ameera Salon Muslimah Pekalongan,” Skripsi [AIN
Pekalongan (2020): 13.
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Muslimah Pekalongan sedangkan penelitian ini pada
Nasabah Bsi Kcp Tanjung Karang.*®

Sindy Buana Putri, Arlin Ferlina Mochamad
Trenggana, S.E, M.M. Dengan Judul Pendlitian Pengaruh
Customer Relationship Management (CRM) Terhadap
Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan
Watsons Di Bandung. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan jenis
penelitian deskriptif menggunakan skala pengukuran
likert. Populas pendlitian ini adalah pengguna
membership Card Watsons Bandung dengan sampel
sebanyak 100 responden. Teknik sampling yang
digunakan dalam penelitian ini adalah non probability
sampling. Metode andlisis data yang digunakan pada
penelitian ini jadalah path_.analysis. Pengolahan data
dilakukan dengan ~ menggunakan SmartPLS. , Hasil
hipotesis CRM"terhadap kepuasan‘pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan, sedangkan pengaruh CRM  tidak

signifikan teml aljté8) pelanggan. Dan .intuk
pengaruh k I terhadap ~ loyalitas
elanggan, diperoleh hasil yang positif*dan o an.
adiI™tji hipotesis indirect effect:€RM terhadap loyalitas

pelan

ui  kepuasan berpengaruh
signifikan.”

Terdapat persamaan dan perbedaan antara
penelitian ini dan penelitian dari Sindy Buana Putri, Arlin
Ferlina Mochamad Trenggana, S.E, M.M. Persamaannya

% Nur Tiyas Zauna, “Pengaruh Islamic Branding dan Kualitas
Pelayanan Syariah Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Pada
Loyalitas Pelanggan Ameera Salon Muslimah Pekalongan,” Skripsi IAIN
Pekalongan (2020): 13.

% Sindy Buana Putri dan Arlin Ferlina Mochamad Trenggana,
“Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Watsons di Bandung,” Jurnal E-
Proceeding Of Management 7, no. 1 (2020): 58.
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yaitu sama sama membahas tentang Customer
Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas
pelanggan. Perbedaannya terletak pada objek peneltian
dan variabel independen objek pada penelitian ini yaitu
pada pelanggan Watsons di Bandung sedangkan penelitian
ini pada nasabah Bsi Kcp Tanjung Karang. Penelitian ini
menggunakan variabel 3 independen sedangkan pendlitian
dari Sindy Buana Putri, Arlin Ferlina Mochamad
Trenggana, SE, M.M menggunakan 1 variabe
Independen.®

H. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan dalam penelitian ini
bertujuan untuk memudahkan dalam memahami gambaran
secara:umum agar. dapat memberikan kerangka dan garis
besar pembahasan materi:. Untuk ;memudahkan dalam
memahami penelitian ini, peneliti  mengemukakan
sistematika pembahasan penelitian ini yang terdiri dari :

R\ Ak
s™entang latar bel

masal ah, identifikasi.dan bat
Jumusan masalah, ‘tujuan penelitian dan

8t pefieliii

BAB I1 TINJAUAN PUSTAKA
Bagian ini mengkaji teori yang digunakan
dalam pendlitian untuk mengembangkan
hipotesis dan menjelaskan fenomena hasi
penelitian sebelumnya. Dengan
menggunakan teori yang telah dikgji dan

% Sindy Buana Putri dan Arlin Ferlina Mochamad Trenggana,
“Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Watsons di Bandung,” Jurnal E-
Proceeding Of Management 7, no. 1 (2020): 58.
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juga penditian-penelitian sebelumnya,
hipotesis yang ada dapat dikembangkan.

BAB 11 METODE PENELITIAN

Bagian ini mengkaji teori yang digunakan
dalam penelitian untuk mengembangkan
hipotesis dan menjelaskan fenomena hasil
penelitian sebelumnya. Dengan
menggunakan teori yang telah dikaji dan
juga penditian-penelitian sebelumnya,
hipotesis yang ada dapat dikembangkan.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
Bab. ini terdiri dari gambaran umum
lokasi penélitian dan pembahasan Tentang
Pengaruh Customer Relationship
Management, Islamic = Branding D
ﬂe ce Terhadap/ Lo
Pada Nasabah

Syariah Indonesia K cp Tanjung

BAB V

_PENUTUP.
~ini met terakhir dari
kesimpulan dan saran, membahas masalah
yang diangkat berdasarkan temuan
penelitian, diikuti dengan refrensi serta
lampiran perlengkap.




BABV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian

yang telah disampaikan pada bab sebelumnya

maka

dapat ditarik beberapa kesmpulan dan saran. Adapun
kesimpulan dan saran akan dijelaskan sebagai berikut:

1. Variabel Customer Reationship Management
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.
ha ini  menunjukkan bahwa  Customer

Relationship  Management  (CRM)

yang

diterapkan oleh BSI Kcp Tanjung Karang sudah
mengikuti standar yang berlaku bagi perusahaan
pada umumnya, dikarenakan seluruh responden
yang berperan sebagai nasabah memberi, nilai
loya yang baik terhadap penerapan CRM pada

BSI Kcp Tanjung Karang.
2. Variabe ing berpengaruh
signifik iabel dependen
loyalitas nasabah yang berarti bah

brandingstidak mempengaruhi loyalitas nasabah

N Syariah ’ch Tanjung
Karang. ;

3. Vaiabel Service Excellence berpengaruh
signifikansi terhadap loyalitas nasabah.
berarti bahwa Service Excellence
mempengaruhi  loyalitas nasabah pada
Syariah Indonesia Kcp Tanjung Karang.
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B. Rekomendasi
1. Bagi Perusahaan Bank Syariah
Dengan adanya pendlitian ini diharapkan

dapat mempertahankan dan meningkatkan penerapan
islamic branding dan kualitas pelayanan khususnya
bagi BSI Kcp Tanjung Karang sehingga mendapatkan
kepercayaan nasabah yang akan menumbuhkan rasa
loyal nasabah. Nilai variabel idamic branding dapat
ditingkatkan pihak BSI Kcp Tanjung Karang dengan
konsisten melakukan praktik islamic branding yang
mengedepankan nilai-nilai islam sehingga masyarakat
khususnya nasabah BS| Kcp Tanjung Karang secara
bertahap diharapkan mendapat edukasi dan memiliki
prinsip untuk mengedepankan nilai ibadah dalam
bermuamal ah dengan pihak’ BSI Kcp Tanjung Karang.
Nilai variabel Service Excellence dapat ditingkatkan
dengan meningkatkan komunikas yang sangat ramah,
layanan yang tersenyum sehingga dapat ‘menjali
pers;\habatm . Dengan mening
salah satu embuat nasabah m

puass. dan nyaman sehingga membuat

antung.elan akan loyal terhadap B cp Tanjung

K
2. Bmm utnya ’

a Diharapkan bisa menambahkan variabel lain
yakni, perilaku religius, kepuasan, electronic
service quality, atau variabel lain yang berkaitan
dengan praktik idamic branding dan Service
Excellence dalam upaya memperluas pemasaran
bank syariah sehingga dapat memperkuat dan
memperluas tentang penelitian dari Customer
Relationship Management, Islamic Branding Dan
Service Excellence yang berdampak kepada
loyalitas nasabah dalam sektor perbankan syariah.
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b. Diharapkan bisa menambahkan objek penelitian
untuk perbankan Syariah di cabang lain yang
tersebar di  Indonesia, untuk mengetahui
perbandingan Customer Relationship
Management, Islamic Branding Dan Service
Excellence yang berdampak kepada loyalitas
nasabah

-—
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