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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer relationship 

management (CRM) terhadap keunggulan kompetitif Bank Syariah Indonesia 

dengan customer loyalty sebagai variabel mediasi. Jenis data yang digunakan 

adalah data kuantitatif yang dikumpulkan dengan teknik non probability sampling 

dengan metode analisis Partial Least Square (PLS). Adapun sampel dalam 

penelitian ini yaitu nasabah Bank Syariah Indonesia di wilayah Provinsi Daerah 

Istimewa Yogyakarta dengan perolehan responden sebanyak  169. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa  variabel complaint resolution dan customer 

knowledge  tidak berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif, customer loyalty, 

maupun keunggulan kompetitif yang dimediasi dengan  customer loyalty.  

Sedangkan variabel customer empowerment dan customer orientation berpengaruh 

terhadap keunggulan kompetitif dan customer loyalty secara langsung. 

 

Kata Kunci:  Keunggulan kompetitif, CRM, Complaint Resolution, Customer 

knowledge,  Customer Empowerment, Customer Orientation. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of customer relationship management 

(CRM) on the competitive advantage of Bank Syariah Indonesia with customer 

loyalty as a mediating variable. The type of data used is quantitative data collected 

by non probability sampling technique with Partial Least Square (PLS) analysis 

method. The sample in this study were Bank Syariah Indonesia customers in the 

Yogyakarta Special Region Province with 169 respondents. The results of this study 

indicate that complaint resolution and customer knowledge variables have no effect 

on competitive advantage, customer loyalty, or competitive advantage mediated by 

customer loyalty.  Meanwhile, customer empowerment and customer orientation 

variables affect competitive advantage and customer loyalty directly. 

 

Keywords:  Competitive advantage, CRM, Complaint Resolution, Customer 

knowledge, Customer Empowerment, Customer Orientation
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BAB I  

PENDAHULUAN  

A.  Latar Belakang  

Penggabungan tiga bank syariah terbesar di Indonesia, yakni Bank Syariah 

Mandiri, BNI Syariah, dan BRIsyariah yang terjadi pada 2020 berhasil 

menciptakan bank syariah terbesar yaitu Bank Syariah Indonesia (BSI). Hal 

tersebut disampaikan oleh Abdullah Firman Wibowo, Wakil Direktur Utama 2 

PT Bank Syariah Indonesia Tbk, dalam IDX Channel Sharia Fair Kondisi Bank 

Syariah Indonesia (BSI) pasca merger merupakan bank syariah terbesar di 

Indonesia dengan diberikannya penghargaan sebagai The Strongest Islamic 

Bank 2022, 1Gunawan (2021). Pada tahun 2022, BSI meningkatkan posisinya  

menjadi bank syariah favorit masyarakat Indonesia serta bersaing dengan bank 

komersial lainnya. Salah satu fokus strategi pemasaran Bank Syariah Indonesia 

untuk tahun 2022 adalah meningkatkan awareness akan produk dan 

layanannya. Untuk mencapai tujuan ini, Bank menerapkan berbagai strategi 

pemasaran yang bertujuan untuk mendorong ekspansi bisnis. 

Kampanye pemasaran suatu perusahaan terutama bank tujuan utamanya 

adalah untuk meningkatkan customer loyalty terhadap produk atau layanan 

yang diberikan. Gagasannya adalah lebih banyak pelanggan yang setia serta 

terlibat dalam bisnis yang berkelanjutan akan meningkatkan toleransi 

konsumen terhadap berbagai kendala yang mungkin bisa terjadi serta akan 
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lebih menguntungkan perusahaan terutama bank. Beberapa tahun terakhir, 

Customer Relationship Management (CRM) menarik banyak perhatian di 

kalangan akademisi serta eksekutif. CRM dianggap sebagai topik dinamis di 

era milenium baru serta menjadi suatu faktor kunci keberhasilan suatu 

organisasi, Verhoef (2003). Adanya pendekatan Customer Relationship 

Management akan membangun hubungan baik antar sesama manusia serta 

akan meningkatkan kemaslahatan umat sebagaimana tertulis dalam Al Hujarat 

ayat 10: “Sesungguhnya orang-orang mukmin itu bersaudara, maka 

berdamailah antara kedua saudaramu (yang berselisih) dan bertakwalah kepada 

Allah agar kamu mendapat rahmat.” (QS. Al-Hujarat: 10). Secara keseluruhan, 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan gagasan manajemen 

yang berdasarkan pada konsep pemasaran yang ditetapkan untuk menyadari 

perlunya keseimbangan antara organisasi dan kepentingan konsumen.  

Bank Syariah Indonesia memenangkan Peringkat I dalam kategori 

Satisfaction, Loyalty & Engagement (SLE) pada ajang 5th Satisfaction, Loyalty, 

and Engagement Award 2022 untuk bank umum syariah. Prestasi ini sesuai 

dengan visi BSI untuk menjadi salah satu dari 10 bank Syariah terbesar di dunia 

dalam hal kapitalisasi pasar dalam jangka lima tahun mendatang. Bank Syariah 

Indonesia (BSI) sebagai salah satu bank syariah terbesar di Indonesia tentunya 

juga harus menghadapi tantangan zaman seperti digitalisasi sistem perbankan. 

Tantangan digitalisasi ini kemudian membawa BSI menghadapi tantangan baru 

salah satunya adalah peretasan sistem informasi perbankan oleh hacker. 

Menurut laporan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) pada Mei 2022, sektor 



3 

 

 

 

keuangan di Indonesia menempati urutan kedua terbesar sebagai target 

serangan siber. Berdasarkan data Badan Siber dan Sandi Negara (BSSN), 

serangan siber terbesar selama 2020 terjadi di sektor keuangan (23%), industri 

manufaktur (17,7%) dan sektor energi (10,2%). Data Kominfo menyebutkan 

bahwa sepanjang 2021 tercatat ada 888.711.736 ancaman siber di Indonesia. 

Angka ini setara dengan 42 ancaman siber per detiknya. 

Pada Mei 2023, insiden pencurian data serta peretasan terjadi di Bank 

Syariah Indonesia yang dilakukan oleh grup peretas LockBit di dark web. 

Menghadapi serangan siber ini Bank Syariah Indonesia melakukan beberapa 

tindakan untuk memitigasi sistem informasi. Berikut ini adalah rincian 

tindakan yang dilakukan oleh BSI dalam melakukan mitigasi teknologi 

informasi, berdasarkan masukan dari pengguna twitter: 

Tabel 1.1. Tindakan mitigasi BSI 

 

sumber : (Fitriani dkk., 2023) 

Berbagai inisiatif upaya yang diterapkan oleh BSI telah efektif menjaga 

loyalitas nasabah terhadap produk dan layanan yang diberikan oleh BSI. 

Berbagai tindakan ini membuktikan bahwa BSI telah melakukan metode CRM 
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untuk menghadapi masalah yang sedang di hadapi. Pada hal ini, BSI 

menggunakan indikator CRM berupa complaint resolution. Indikator CRM 

yang digunakan BSI mampu mempertahankan loyalitas pelanggan yang 

terbukti dengan harga saham perusahaan langsung melesat setelah BSI 

mengumumkan layanan perbankan normal kembali pada kamis (11/5/2023) 

sebesar 3,42% selama sepekan pada penutupan jumat (12/5/2023). Kemudian 

dari sisi liabilitas berdasarkan laporan triwulan oktober 2023 Bank Syariah 

Indonesia, setelah terjadi insiden peretasan, telah terjadi kenaikan sebesar 

1,75% dari triwulan agustus 2023.  

Meskipun mengalami insiden peretasan, Bank Syariah Indonesia (BSI) 

berhasil mempertahankan reputasi sebagai The Most Outstanding Bank 

Syariah dalam acara Bisnis Indonesia Financial Award (BIFA) 2023. Tema dari 

acara tersebut, yaitu Digitalisasi Finansial: Inklusif dan Berkelanjutan, 

mencerminkan pentingnya transformasi digital dalam industri keuangan untuk 

memastikan inklusi finansial yang lebih luas dan berkelanjutan, terutama 

dalam menghadapi dampak pandemi Covid-19.  

Keunggulan kompetitif merupakan sebuah hasil dari hasil dari ketersediaan 

sumber daya manusia, customer relationship, serta sistem yang bersifat langka, 

berharga, dan khas, sehingga memebrikan keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan, Chahal dkk. (2015). Sebagai bank syariah yang dibentuk dari 

merger tiga bank syariah besar di Indonesia menjadikan BSI sebagai bank 

syariah terbesar di Indonesia dengan aset dan jaringan yang luas. Merger ini 

juga memberikan BSI skala operasi yang lebih besar, yang memungkinkan 



5 

 

 

 

efisiensi biaya yang lebih baik dan kemampuan untuk menawarkan berbagai 

produk dan layanan yang lebih luas. 

Daerah di Indonesia yang menunjukkan adopsi teknologi perbankan digital 

yang tinggi, terutama dengan penggunaan aplikasi BSI Mobile adalah Daerah 

Istimewa Yogyakarta. Berdasarkan data internal BSI jumlah pengguna aktif 

BSI Mobile di DIY meningkat sebesar 30% dalam dua tahun terakhir, 

dibandingkan dengan rata-rata peningkatan sebesar 20% di provinsi lain. Hal 

ini menunjukkan bahwa nasabah di DIY lebih cepat mengadopsi teknologi 

digital, memberikan peluang unik untuk mengevaluasi efektivitas CRM 

terhadap keunggulan kompetitif  Bank Syariah Indonesia. Selanjutnya, Daerah 

Istimewa Yogyakarta memiliki komunitas yang religius dan sosial yang kuat 

terbukti dengan laporan keuangan tahunan Bank Syariah Indonesia, BSI di 

provinsi DIY mendistribusikan lebih dari Rp 10 miliar dalam program sosial, 

yang lebih tinggi dibandingkan dengan distribusi rata-rata di provinsi lain. Hal 

ini kemudian menjadikan DIY sebagai provinsi yang memberikan konteks 

yang kaya untuk mengevaluasi efektivitas strategi CRM BSI. 

Pengaruh positif pada kinerja bank dan keunggulan kompetitif jangka 

panjang dari sebuah organisasi telah diasumsikan tercipta oleh CRM, Sin dkk 

(2005). Terdapat banyak model yang dapat diadopsi dalam mengukur CRM, 

salah satunya yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah model yang 

dipakai pada penelitian Darzi, (2016). Pemilihan model ini dipilih karena 

menggunakan empat parameter yang paling sesuai dengan objek, fenomena 

maupun karakteristik yang ada. Parameter tersebut adalah complaint 
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resolution, customer orientation, customer empowerment, serta customer 

knowledge. CRM juga dipengaruhi oleh banyak faktor seperti Producing 

solutions peculiar, Ramachandran (2022), innovation capabilities, 

Mustikowati dkk. (2021), management commitment, Zaky (2017), dan 

customer value Al-zoubi (2016). 

Customer relationship management tidak hanya menciptakan hubungan 

yang baik antara perusahaan dengan pelanggan, tetapi juga untuk menciptakan 

customer loyalty yang sangat berperan penting dalam keunggulan kompetitif. 

Sebuah bisnis yang ingin mendapatkan keunggulan kompetitif membangun 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan mereka disarankan untuk 

mengenal pelanggan serta berusaha memenuhi customer ekspectation, Turkey 

& Arslan (2020). Hasil penelitiannya juga menyatakan bahwa untuk 

membangun sebuah loyalitas yang berkelanjutan antara pelanggan dan 

perusahaan serta menciptakan keunggulan kompetitif, sangat penting bagi 

perusahaan untuk menciptakan hubungan yang spesial dengan pelanggan. 

Hasil penelitian yang sama juga ditunjukan oleh, Darzi (2016) dimana untuk 

mencapai sebuah keunggulan kompetitif perusahaan yang menerapkan 

Customer Relationship Management dimediasi oleh customer loyalty.  

Berdasarkan literatur penelitian sebelumnya, menemukan hasil yang 

beragam dan mengalami banyak kemajuan dengan menggunakan variabel 

penelitian yang lebih sesuai dengan objek, fenomena, maupun karakteristik 

demografis yang ada, sehingga menjadi gap (celah) yang menarik untuk dikaji 

lebih dalam. Perbedaan penelitian ini terletak pada objek yang akan diteliti 
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yaitu Bank Syariah Indonesia di Yogyakarta serta penggunaan model CRM 

Darzi (2016)dalam mengukur CRM yang kemudian memengaruhi customer 

loyalty dan keunggulan kompetitif. Hasil penelitian ini diharapkan mampu 

menambah informasi bagi pengembangan ilmu pengetahuan pada perbankan. 

Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih dalam terkait 

“Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Keunggulan 

Kompetitif Di Bank Syariah Indonesia dengan Customer Loyalty Sebagai 

Variabel Mediasi”.  

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah : 

1. Apakah complaint resolution  berpengaruh terhadap customer loyalty di 

Bank Syariah Indonesia? 

2. Apakah customer knowledge berpengaruh terhadap customer loyalty di 

Bank Syariah Indonesia? 

3. Apakah customer empowerment  terhadap customer loyalty di Bank Syariah 

Indonesia? 

4. Apakah customer orientation  berpengaruh terhadap customer loyalty di 

Bank Syariah Indonesia? 

5. Apakah complaint resolution  berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif 

di Bank Syariah Indonesia? 
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6. Apakah customer knowledge  berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif 

di Bank Syariah Indonesia? 

7. Apakah customer empowerment berpengaruh terhadap keunggulan 

kompetitif di Bank Syariah Indonesia? 

8. Apakah customer orientation berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif 

di Bank Syariah Indonesia? 

9. Apakah customer loyalty berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif di 

Bank Syariah Indonesia? 

10. Apakah complaint resolution berpengaruh terhadap Keunggulan Kompetitif 

dengan Customer Loyalty sebagai Variabel Mediasi di Bank Syariah 

Indonesia? 

11. Apakah customer knowledge  berpengaruh terhadap Keunggulan 

Kompetitif dengan Customer Loyalty sebagai Variabel Mediasi di Bank 

Syariah Indonesia? 

12. Apakah customer empowerment berpengaruh terhadap Keunggulan 

Kompetitif dengan Customer Loyalty sebagai Variabel Mediasi di Bank 

Syariah Indonesia? 

13. Apakah customer orientation  berpengaruh terhadap Keunggulan 

Kompetitif dengan customer loyalty sebagai Variabel Mediasi di Bank 

Syariah Indonesia? 
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C. Tujuan Penelitian  

 Tujuan yang dapat dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menguji pengaruh complaint resolution terhadap customer loyalty di 

Bank Syariah Indonesia? 

2. Untuk menguji pengaruh customer knowledge terhadap customer loyalty di 

Bank Syariah Indonesia? 

3. Untuk menguji pengaruh customer empowerment  terhadap customer 

loyalty di Bank Syariah Indonesia? 

4. Untuk menguji pengaruh customer orientation terhadap customer loyalty di 

Bank Syariah Indonesia? 

5. Untuk menguji pengaruh complaint resolution terhadap keunggulan 

kompetitif di Bank Syariah Indonesia? 

6.  Untuk menguji pengaruh customer knowledge terhadap keunggulan 

kompetitif di Bank Syariah Indonesia? 

7. Untuk menguji pengaruh customer empowerment terhadap keunggulan 

kompetitif di Bank Syariah Indonesia? 

8. Untuk menguji pengaruh customer orientation terhadap keunggulan 

kompetitif di Bank Syariah Indonesia? 

9. Untuk menguji pengaruh customer loyalty terhadap keunggulan kompetitif 

di Bank Syariah Indonesia? 

10. Untuk menguji pengaruh complaint resolution terhadap Keunggulan 

Kompetitif dengan Customer Loyalty sebagai Variabel Mediasi di Bank 

Syariah Indonesia? 
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11. Untuk menguji pengaruh customer knowledge terhadap Keunggulan 

Kompetitif dengan customer loyalty sebagai Variabel Mediasi di Bank 

Syariah Indonesia? 

12. Untuk menguji pengaruh customer empowerment  terhadap Keunggulan 

Kompetitif dengan customer loyalty sebagai Variabel Mediasi di Bank 

Syariah Indonesia? 

13. Untuk menguji pengaruh customer orientation terhadap Keunggulan 

Kompetitif dengan customer loyalty sebagai Variabel Mediasi di Bank 

Syariah Indonesia? 

D. Manfaat Penelitian  

 Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis  

Diharapkan hasil penelitian ini akan bermanfaat dan mampu 

berkontribusi bagi perkembangan keilmuan dalam studi perbankan syariah 

di UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta. Penelitian ini juga diharapkan untuk 

mendapatkan pemahaman yang lebih baik mengenai pengaruh CRM 

terhadap keunggulan kompetitif di Bank Syariah Indonesia dengan 

customer loyalty sebagai mediasi dapat menjadi titik awal untuk studi lebih 

lanjut dan pengembangan teori yang lebih mendalam di masa mendatang. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Peneliti  

Penelitian ini memberikan manfaat substansial bagi peneliti karena 

menghadirkan pemahaman yang lebih mendalam terkait pengaruh 
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Customer Relationship Management (CRM) terhadap keunggulan 

kompetitif di Bank Syariah Indonesia, dengan customer loyalty sebagai 

faktor mediasi. Pengetahuan yang diperoleh dari penelitian ini tidak 

hanya menjadi media untuk mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh 

selama perkuliahan, tetapi juga menghasilkan tambahan pengalaman 

berharga dalam konteks penelitian di dunia akademis. 

b. Bagi Instansi  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan informasi 

kepada perusahaan yang terkait dengan pengaruh CRM terhadap 

keunggulan kompetitif di Bank Syariah Indonesia dengan customer 

loyalty sebagai mediasi untuk menyediakan informasi yang dapat 

digunakan sebagai acuan dalam pengambilan keputusan strategis dan 

operasional. 

c. Bagi Peneliti Berikutnya  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan yang berharga bagi 

peneliti yang tertarik untuk mengkaji  tentang pengaruh CRM terhadap 

keunggulan kompetitif di Bank Syariah Indonesia dengan customer 

loyalty sebagai mediasi. 
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E. Sistematika Penelitian  

 Sistematika yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini adalah sebagai 

berikut : 

 

BAB I  PENDAHULUAN 

 Pada bab ini akan dibahas mengenai latar belakang, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, kontribusi penelitian, serta sistematika penelitian. 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

 Pada bab ini akan diuraikan mengenai kajian teori, penelitian terdahulu, 

pengembangan hipotesis dan kerangka pemikiran. 

 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Pada bab ini akan diuraikan mengenai jenis penelitian, sumber dan teknik 

pengumpulan data, populasi dan sampel, definisi operasional, variabel 

penelitian dan teknis analisis data. 

 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

 Pada bab ini diuraikan mengenai gambaran umum lokasi penelitian, 

analisis statistik deskriptif, analisis faktor, uji beda rata – rata, analisis 

varians dan pembahasan hasil analisis. 
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BAB V  PENUTUP 

 Pada bab ini akan dijelaskan mengenai hasil kesimpulan dan saran 

mengenai penelitian pengaruh CRM terhadap keunggulan kompetitif di 

Bank Syariah Indonesia dengan customer loyalty sebagai mediasi. 
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BAB V  

PENUTUP  

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil data dan analisis yang telah dilakukan, maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Complaint resolution tidak berpengaruh terhadap keunggulan 

kompetitif, customer loyalty, maupun keunggulan kompetitif yang 

dimediasi oleh customer loyalty. Karena penanganan keluhan secara 

profesional merupakan suatu kewajiban perusahaan sehingga 

penyelesaian keluhan saja tidak cukup untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Meskipun keluhan tersebut ditangani dengan baik, jika inti 

masalahnya tidak diatasi, pelanggan mungkin tetap merasa tidak puas 

dan memilih beralih ke pesaing yang menawarkan produk atau layanan 

yang lebih baik.  

2. Customer knowledge tidak berpengaruh terhadap keunggulan 

kompetitif, customer loyalty, maupun keunggulan kompetitif yang 

dimediasi oleh customer loyalty. Pada pasar perbankan yang sangat 

kompetitif, customer knowledge tidak selalu cukup untuk membangun 

loyalitas dan keunggulan kompetitif. Penting untuk Bank Syariah 

Indonesia untuk menerapkan strategi dan tindakan yang menunjukkan 

bahwa nasabah dihargai dan diprioritaskan.  

3. Customer empowerment berpengaruh terhadap customer loyalty juga 

keunggulan kompetitif secara langsung. Namun, customer 
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empowerment menjadi tidak berpengaruh terhadap keunggulan 

kompetitif apabila dimediasi oleh customer loyalty. Customer loyalty 

menjadi faktor yang lebih dominan dalam menghasilkan keunggulan 

kompetitif daripada pemberdayaan pelanggan secara langsung. Dengan 

loyalitas pelanggan yang tinggi secara inheren membantu sebuah bisnis 

mencapai keunggulan kompetitif, kemudian pemberdayaan pelanggan 

dapat dipandang lebih sebagai cara untuk mempertahankan dan 

memperkuat loyalitas tersebut. 

4. Customer orientation berpengaruh terhadap customer loyalty juga 

keunggulan kompetitif secara langsung. Namun, customer orientation 

menjadi tidak berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif apabila 

dimediasi oleh customer loyalty. Customer orientation tidak lagi 

menjadi faktor yang membedakan secara signifikan dalam mencapai 

keunggulan kompetitif. Pelanggan menganggap lebih baik perusahaan 

lebih fokus pada mempertahankan loyalitas yang ada daripada 

menciptakan keunggulan baru melalui orientasi pelanggan. 

5. Customer loyalty berpengaruh terhadap keunggulan kompetitif. 

customer loyalty bukan hanya penting untuk mempertahankan 

pelanggan yang ada, tetapi juga merupakan aset strategis yang dapat 

meningkatkan keunggulan kompetitif suatu perusahaan di pasar yang 

luas serta membantu perusahaan menarik pelanggan baru dan 

memperluas pangsa pasar mereka. 
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B. Keterbatasan Penelitian  

Selama pelaksanaan penelitian ini, terdapat keterbatasan dan 

kendala yang dialami, yaitu keterbatasan keuangan. Peneliti memiliki 

anggaran yang terbatas untuk melakukan pembagian angket secara 

konvensional, seperti mencetak kuesioner dan membagikannya secara 

offline atau penggunaan teknologi mahal untuk melakukan analisis data.  

C. Saran 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diperoleh beberapa 

rekomendasi yang peneliti sampaikan untuk kemajuan Bank Syariah 

Indonesia dan meningkatkan mutu penelitian. Saran atau masukan yang 

disampaikan meliputi hal-hal berikut:: 

1. Penelitian lebih lanjut dapat dilakukan dengan jumlah responden yang 

lebih besar dan data demografi yang lengkap yang tersebar di seluruh 

Indonesia. Dengan demikian, dapat menghasilkan penelitian yang 

benar-benar dapat digeneralisasi di seluruh Indonesia. 

2. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif yang didukung oleh data kualitatif melalui 

pertanyaan terbuka. Untuk penelitian selanjutnya dapat dilakukan 

dengan menggunakan pendekatan Mix Method, yaitu kuantitatif dan 

kualitatif, untuk mendapatkan informasi yang lebih mendalam dari 

responden.
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