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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh rendahnya partisipasi
masyarakat muslim di Indonesia dalam menjadikan bank syariah
sebagai primary account dalam memenuhi kebutuhan akan produk
keuangannya. Lebih lanjut, jika bank syariah dikelola dengan baik,
peluangnya sangat besar mengingat Indonesia merupakan salah satu
negara dengan penduduk mayoritas muslim terbesar. Memosisikan
bank syariah di tengah dualisme banking system di Indonesia memiliki
tantangan yang besar. Salah satunya adalah adanya kebiasaan
masyarakat yang jauh lebih dahulu mengenal bank konvensional.
Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan eksistensi
bank syariah di Indonesia adalah dengan menerapkan strategi
customer relationship management (CRM). Namun, seiring
berjalannya waktu, CRM mengalami penyempitan makna, yakni
hanya dianggap sebagai kebaharuan teknologi dalam mengelola
hubungan pelanggan. lebih lanjut, dimensi CRM saat ini dinilai masih
belum mampu mengakomodasi dan menjawab permasalahan pada era
digital.

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan dimensi CRM
menjadi lebih komprehensif dalam mengatasi permasalahan pada era
digital dengan memperkenalkan dimensi baru, yakni customer data
protection (CDP), serta mengisi celah kekasongan penelitian di area
investigasi dimensi pengukuran CRM sebagai strategi peningkatan
kepuasan dan loyalitas nasabah pada bank syariah dengan
mengeksplorasi peran moderasi etika kerja Islam. Lebih lanjut,
melalui kajian komprehensif, penelitian ini berhasil mengonstruksi
sebuah model konseptual untuk memprediksi tingkat kepuasan dan
loyalitas nasabah bank syariah yang dikembangkan dengan
menggunakan pendekatan relasional dan Islamic ethics yang mewakili
identitas/karakteristik bank syariah.

Model pada penelitian ini divalidasi dengan menggunakan
teknik analisis structural equation model (SEM). Data yang digunakan
pada penelitian ini bersumber dari hasil survei yang dilakukan cara
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membagikan kuesioner online kepada nasabah bank umum syariah
yang ada di Indonesia yang memenuhi Kriteria sampel yang telah
ditetapkan. Dari 418 respons yang diterima, sebanyak 416 respons
yang terkategori baik dan diterima. Lebih lanjut, untuk melakukan
analisis yang lebih mendalam, penelitian ini juga mengambil data
yang bersumber dari berbagai grup diskusi bank syariah yang tersedia
di beberapa platform media sosial sebagai penguat terhadap temuan
penelitian. Hasil penelitian membuktikan bahwa kelima dimensi CRM
yang diusung dalam penelitian ini, yakni complaint resolution,
customer knowledge, customer empowerment, customer orientation,
dan customer data protection, terbukti secara signifikan sebagai
dimensi pengukuran CRM. Lebih lanjut, secara langsung, CRM dan
etika kerja Islam masing-masing berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan; CRM berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas; kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas.
Sementara itu, secara tidak langsung, etika kerja Islam secara
signifikan memoderasi hubungan relasi antara CRM dan kepuasan,
sedangkan kepuasan secara signifikan memediasi hubungan relasi
antara CRM dan loyalitas.

Hasil penelitian ini telah berkontribusi pada body of knowledge
dalam domain kajian perilaku nasabah bank syariah. Model yang
dihasilkan dapat menjadi alternatif kerangka kerja penyelidikan di
area strategi peningkatan kepuasan dan loyalitas nasabah bank syariah
dengan menggunakan strategi CRM. Konsep CRM pada penelitian ini
menekankan pentingnya customer data protection sebagai bentuk
tanggung jawab dari pihak bank syariah terhadap hak perlindungan
nasabahnya. Secara keseluruhan, penelitian ini telah membuka jalan
untuk studi-studi yang lebih komprehensif mengenai eksplorasi
konsep CRM dan kaitannya terhadap perilaku konsumen (dalam hal
ini nasabah bank syariah).

Kata Kunci: customer relationship management, Islamic work ethics,
customer satisfaction, dan customer loyalty
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ABSTRACT

This research is motivated by the low participation of the
Muslim community in Indonesia in using Islamic banks as their
primary accounts to fulfill their financial needs. Furthermore, if
Islamic banks are well-managed, the opportunities are vast,
considering Indonesia is one of the Nations with the largest Muslim
population. Positioning Islamic banks in the dualism of the banking
system in Indonesia presents significant challenges. One of which is
the enhanced familiarity of the community with conventional banks.
One of approaches to enhance the presence of Islamic banks in
Indonesia is by implementing customer relationship management
(CRM). However, over the time, the CRM has been narrowly
interpreted only as merely a technological novelty in managing
customer relationships. Moreover, the current dimensions of CRM are
also considered insufficient enough in addressing contemporary issue
of digital era.

This research aims to develop the dimensions of the CRM to be
more comprehensive in addressing issue regarding the digital era by
proposing additional dimension, which known as customer data
protection (CDP), as well as fill the gap in investigating the dimension
of CRM measurement as a strategy to enhance customer satisfaction
and loyalty in Islamic banks by exploring the moderating role of
Islamic work ethics. Moreover, through comprehensive analysis, this
research successfully constructs a conceptual model to predict the
level of customer satisfaction and loyalty in Islamic banks developed
using a relational approach and Islamic ethics, representing the
identity/ characteristic of Islamic banks.

The model of this research is validated using structural equation
model (SEM) analysis. The data that used in this research are sourced
from survey conducted by this research with questionnaire distributed
to Islamic banking users in Indonesia based on purposive sampling
technique with several criteria. Out of 418 responses received, and
only 412 that categorized as valid and acceptable. Furthermore, for the
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deeper analysis, this research also collects data from various Islamic
bank discussion groups available on social media platform to reinforce
research findings.

The research findings prove that the five dimensions of CRM
that proposed by this research, such as complaint resolution, customer
knowledge, customer empowerment, customer orientation, and
customer data protection are significantly validated as the CRM
measurement dimensions. Moreover, for the direct effect, the CRM
and Islamic work ethics have positive and significant on satisfaction;
CRM has an insignificant influence on loyalty; and satisfaction has a
positive and significant effect on loyalty. Meanwhile, for the indirect
effect, Islamic work ethic significantly moderates the relationship
between the CRM and satisfaction, while satisfaction significantly
mediates the relationship between the CRM and loyalty.

The finding has contributed to the body of knowledge in the
domain of studying the behavior of Islamic bank customers,
particularly for the CRM concept by proposing additional dimension
to enhance customer satisfaction and loyalty. Meanwhile, the research
model can serve as an alternative framework for Islamic banking
policy maker to enhance customer satisfaction and loyalty in this
industry. Additionally, the CRM concept in this research emphasizes
the importance of CDP as a form of responsibility of Islamic banks
towards protecting their customers’ right. Overall, this research has
paved the way for more comprehensive studies on the exploration of
CRM concept and its relationship with Islamic banking users’
behavior.

Keywords: customer relationship management, Islamic work ethics,
customer satisfaction, dan customer loyalty

XVi



oy el

L 9ok} (3 Bl passel AS)La 2B ) Cond) e G sl
A bl e BB BTGl Sld) ) Sedt 05 @
ior 878" 84S0 o 1 OB 1A Rpsdhst) gt By13) < 13) (3 J) Loy
Akl 21 o s ST i 1 3 o (5] b L] OF J) Y
o Bt edsl) G zas bl Gl plladl guzs G R, St sy )
o 5SS e cBy 3 Bl ol @l Wl Dbl 3y il 8S Sbud
G e il Gl gy BobP 8 aldl (S @) Bl oul A gl
297 g 5 gag  (CRM) sdasdl S8 513 domil o) dod 2 Lo 3:0)
Ennd U ) 1S S pins LT T clalims Mandl B 3y15) Bl (gl
sShaadl OB 3y15Y &I sl JI5 Y leanly L oSleddl SBMe §y15) 3
g LlrYly g el 3 OIS Slagal Jo 338 16 (CRM)

055 (CRM) sl B 3y13) sl pslas J) ) 1 Bugy
B gy Y bt dadl By 31 aall JSUie o adh & iy 5T
8315) ld sl Gedond! 2 3 dtond) S gndl) dds o (CDP) s9ealt Slly
Iedl G wgVay sDeall Loy 83LJ Aol fulS (CRM) sSaall oBs
(Y el SLMEY Jaxall el OLaSaal NS e RSyl
Sl ennlde 398 sy 3 Condl s g lhals Aulys SV e gl eVl
P! el plisal 3 oyglan ity e 201 Dgdt Dhos £Y39 Loy S5t
e ) G B515 ailas fad gl RSt Y1

LIS Aol Tis ol A plseal Codd) 1 (4 T3 e
g &b o8 gl W e Gb Cmdl e e bl L (SEM)
P gl & G Gl il Vs o IR e Dbl
oS gl QLI Dilr) £ VA ol g . L) (883U Bl pylas Ogdgany

XVii



Coudl 1 dsf s Jooudl ¢l ) Jo Y F Dgang 5 T o L) €11
255 e d Ll ddkadl L) &3 ol Oledd- L2dle Oile gat Wyduay SibLy
Sl OF Condl il [had | Cond) il dsdd oler Y o153l filog Silase
J= s ol lia @ il (CRM) sdeall ©Bde 5)10Y dawed-!
W3 Dl Dbl ey csDeall dzrgig el (1SKE g ceMardl BB mag (59 IKES)
S 0B (ils . (CRM) sl S 5y13) bk digs sbaf @ clua~
w2s (318) 00 B Syl el LTy (CRM) sl B 3yls) 0
b4 Wy Y e wlae 81 00 L sSleall SBYe 813l (Lo e
Jodll SUBYST Lowi ¢ S 8 g o ST am ag Vg1 e e 48l
JSay Woly (CRM) sl S 3130 M) Candd s dpedlu)
(CRM) sl SN 8yls) o B bl iy Lol Jalogy Loty . Joud
s¥gllg

Pyadby Sl Ji G Bl 5SS 3 Coudl e ks CPLe Wiy
Jots &t b} il m3gedt 06K OF (S Com i)l Dl shas Db 0
Sl s I plsealy o ) gl sMas £¥g9 Lo B3k Slensljl J1E &
(CRM) s3ash 85 3y13) p3gia 853 o . (CRM) Shasd) SBs 343}
Gl o B ghund) ST 0 ISCASTeSaddl by Bl BT e Eoud) i G
sl Gl ol s e cale iy gles Al Bsk (J) Adlul i)
(CRM) sl SB%s 3y13) psghe DLialy Glay Lo Yo 8T dalys
(#8 3 Sgdl shas W oda 3) Mgzl Hohon aMle g

ol Loy (roadul foadl SN (sBaall B 313) i ) LIS
s el g‘ﬂj

XViii



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor:

158/1987 dan 0543b/U/1987.

A. Konsonan Tunggal

Huruf .
Arab Nama Huruf Latin Keterangan
. Tidak . .
|
Alif dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
o Ta T Te
& Tsa 3 Es (dengan titik di
atas)
z Jim J Je
, Ha (dengan titik di
C Ha H bawah)
C Kha Kh Ka dan ha
> Dal D De
3 Zal 7 Zet (dengan titik di
atas)
) Ra R Er
J Za Z Set
s Sin S Es
o Syin Sy Es dan ye
Es (dengan titik di
o Sad > bawah)
. De (dengan titik di
o Dad D bawah)
L Ta T Te (dengan titik di
bawah)
b 73 7 Zet (dengan titik di
§ bawah)
¢ ‘Ain ¢ Koma terbalik keatas
¢ Gain G Ge
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< Fa F Ef
3 Qaf Q Qi
4 Kaf K Ka
J Lam L El
¢ Mim M Em
O Nun N En
9 Wawu W We
A Ha H Ha
¢ Hamzah ’ Apostrof
&3 Ya’ Y Ye
B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap
330azs ditulis Muta ‘addidah
e ditulis ‘iddah

C. Ta’ marbitah

Semua ra’ marbiatah ditulis dengan h, baik berada pada akhir
kata tunggal ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang
diikuti oleh kata sandang “al”). Ketentuan ini tidak diperlukan bagi
kata-kata Arab yang sudah terserap dalam bahasa indonesia, seperti

shalat, zakat, dan sebagainya kecuali dikehendaki kata aslinya.
LS~

ditulis hikmah
als ditulis ‘illah
ARARKS ditulis karamah al-auliya’
D. Vokal Pendek dan Penerapannya
Fathah ditulis A
Kasrah ditulis i
e Dammah ditulis u
x3 Fathah ditulis fa‘ala
4 Kasrah ditulis sukira
s Dammah ditulis yazhabu
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E. Vokal Panjang

Fathah+alif Ditulis A
il > Ditulis Jahiliyyah
Fathah+ya’ mati Ditulis a
o Ditulis yas’a
Kasrah+ya’ mati Ditulis i
as Ditulis karim
Dhammah+wawu mati Ditulis u
ST Ditulis furud

F.  Vokal Rangkap

Fathah + ya’ mati Ditulis Al
S Ditulis Bainakum
Fathah + wawu mati Ditulis Au
Js Ditulis Qaulun

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan
dengan Apostrof

o) ditulis A’antum
ol ditulis U ‘iddat
oS ditulis La’in syakartum
\

H. Kata Sandang Alif + Lam

1. Biladiikuti huruf Qamariyyah maka ditulis dengan menggunakan
huruf awal “al”

R ditulis Al-Qur’an

] ditulis Al-Qiyas

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis sesuai dengan huruf pertama

Syamsiyyah tersebut

sloz) ditulis As-Sama’

Al ditulis Asy-Syams

I.  Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat
Ditulis menurut penulisannya

BELIITN ditulis Zawi al-furiid
e AW ditulis Ahl as-sunnah
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri perbankan syariah merupakan salah satu sektor vital dalam
spektrum ekonomi nasional. Hal ini karena industri perbankan syariah
menjadi salah satu industri dengan potensi yang cukup tinggi guna
mencapai tujuan pembangunan berkelanjutan. Namun demikian,
industri perbankan syariah di Indonesia saat ini tengah mengalami
kelangkaan jumlah nasabah secara umum dan jumlah nasabah
loyalnya. Dari 236 juta penduduk muslim di Indonesia atau sekitar
86,7% dari jumlah total penduduk Indonesia, jumlah pengguna bank
syariah hanya sebanyak 31,81 juta pengguna. Fenomena ini
merepresentasikan gap yang cukup besar di mana Indonesia sebagai
negara dengan mayoritas penduduk muslim, jumlah pengguna
perbankan syariahnya hanya mencapai 13,48%.! Situasi ini terjadi,
menurut Dirut PT Bank Syariah Indonesia, disebabkan oleh kurangnya
partisipasi dan peran aktif dari masyarakat dalam mengembangkan
industri ini.?

Lebih lanjut, berdasarkan pada argumen yang dikemukakan
oleh mantan Direktur Bank Viktoria Syariah dan Ketua Departemen
Perbankan Syariah di Otoritas Jasa Keuangan (OJK), tingkat nasabah
loyal di industri perbankan syariah di Indonesia hanya sebesar 22,4%.
Hal ini terjadi karena mayoritas pengguna bank syariah tidak
menggunakan akun bank syariah sebagai primary account, tetapi
hanya sebatas secondary account sehingga tidak menjadi prioritas
utama ketika membutuhkan layanan keuangan untuk berbagai

L CNN Indonesia, “180 Juta Umat Muslim, Baru 30 Juta Jadi Nasabah
Bank Syariah,” CNN Indonesia, 10 Februari 2021, diakses 25 Oktober 2022,
https://www.cnnindonesia.com/ekonomi/20210210164446-78-604821/180-
juta-umat-muslim-baru-30-juta-jadi-nasabah-bank-syariah.

2 Liputan6.com, “Industri Perbankan Syariah Indonesia Kalah Jauh
Dibanding Malaysia,” Liputan6.com, 23 April 2021,
https://www.liputan6.com/bisnis/read/4540290/industri-perbankan-syariah-
indonesia-kalah-jauh-dibanding-malaysia.
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aktivitasnya. Rendahnya tingkat loyalitas nasabah bank syariah di
Indonesia juga disebabkan oleh adanya persepsi yang muncul di
masyarakat (khususnya nasabah bank syariah) bahwa bank syariah
belum selengkap, semodern, dan sebagus bank konvensional baik
dalam layanan maupun produk yang ditawarkannya.’

Lebih lanjut, Ketua Departemen Perbankan Syariah di Otoritas
Jasa Keuangan (OJK) juga mengatakan bahwa fenomena rendahnya
tingkat loyalitas masyarakat muslim (khususnya nasabah bank
syariah) dalam mengembangkan industri perbankan syariah juga
menjadi salah satu pemicu yang menyebabkan bank syariah belum
maksimal dalam meningkatkan market share-nya. Sebagaimana yang
dikemukakan oleh Hidayat dan Trisanty dalam penelitiannya, salah
satu penyebab rendahnya market share bank syariah adalah belum
maksimalnya elemen masyarakat dalam mendukung pertumbuhan
ekonomi syariah, di samping rendahnya pemahaman masyarakat
(khususnya nasabah bank syariah) tentang literasi keuangan syariah.*
Per September 2023 OJK mencatat market share perbankan syariah
berada di angka 7,72%.

Beberapa investigasi yang telah dilakukan oleh peneliti
terdahulu mengungkapkan bahwa menjalin hubungan baik dengan
pelanggan dinilai sebagai salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh
perbankan syariah guna meningkatkan loyalitas nasabahnya.
Customer relationship management (CRM) merupakan salah
pendekatan yang sering digunakan untuk mengukur performa
perusahaan, termasuk bank syariah dalam menjalin hubungan baik
dengan nasabahnya. Hal ini karena CRM merupakan suatu konsep
yang difokuskan untuk membangun komunikasi dan hubungan baik
antara perusahaan dan konsumennya (nasabah). Berdasarkan hal ini,
CRM dapat dijadikan sebagai suatu strategi yang dapat digunakan oleh

3 Achmad Buchori, “Ini Alasan Nasabah Syariah Perbankan Syariah RI
Masih Minim,” Detikfinance.com, 2016, diakses pada 25 Oktober 2022,
https://finance.detik.com/moneter/d-3151148/ini-alasan-nasabah-syariah-
perbankan-syariah-ri-masih-minim.

4 Ahmad Rifqi Hidayat dan Aidha Trisanty, “Analisis Market Share
Perbankan Syariah di Indonesia,” At-Tagaddum 12, no. 2 (November 2020):
183-200.
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perusahaan, termasuk perbankan syariah untuk dapat mengelola
manajemen hubungan antara perusahaan dan pelanggan/nasabahnya.®

Lebih lanjut, CRM juga dimaknai sebagai serangkaian proses
manajerial yang dilakukan oleh suatu perusahaan dalam membangun
serta menjaga nilai (value) guna meningkatkan kepuasan nasabah,
yang selanjutnya dapat menciptakan loyalitas.® Hal ini karena CRM
sebagai suatu strategi mampu menempatkan pelanggan sebagai suatu
aspek penting yang menempatkan mereka pada posisi ini di
serangkaian proses dan aktivitas operasional perusahaan sehingga
dapat membantu perusahaan untuk terus berkembang dengan cara
menjaga dan meningkatkan jumlah pelanggannya. Dengan demikian,
berdasarkan definisi tersebut, dapat dikatakan bahwa CRM
mempunyai peran penting bagi perusahaan dalam menjalin hubungan
manajerial yang baik antara perusahaan dan pelanggannya guna
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan mereka, yang selanjutnya
berdampak pada loyalitasnya.

Berbicara mengenai konsep CRM, pada awalnya konsep ini
tidak terkodifikasi dengan baik dalam literatur akademis. Adapun
kemunculan awal dari konsep ini diawali oleh Merlin Stone, Neil
Woodcock, dan Muriel Wilson” yang membahas mengenai
relationship management (RM). Kemudian, seiring berkembangnya
waktu, terdapat beberapa cendekiawan lainnya yang mulai
mengembangkan konsep CRM ini menjadi lebih terstruktur dan
sistematis. Salah satu cendekiawan yang mengonstruk konsep CRM
menjadi lebih sistematis dan terstruktur adalah Chen dan Popovich®

5 Bryan Bergeron, Essentials of CRM: A Guide to Customer Relationship
Management, ed. ke-2 (New York: John Wiley & Sons, Inc., 2002), 4-5.

6 Suhail Ahmad Bhat dan Mushtaq Ahmad Darzi, “Customer Relationship
Management: An Approach to Competitive Advantage in the Banking Sector by
Exploring the Mediational Role of Loyalty,” International Journal of Bank
Marketing 34, no. 3 (2016): 388-410.

7 Merlin Stone, Neil Woodcock, dan Muriel Wilson, “Managing the
Change from Marketing Planning to Customer Relationship Management,” Long
Range Planning 29, no. 5 (1996): 675-683.

8 Injazz J. Chen dan Karen Popovich, “Understanding Customer
Relationship Management (CRM): People, Process and Technology,” Business
Process Management Journal 9, no. 5 (2003): 672-688.
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yang mengemukakan bahwa sebagai suatu strategical concept yang
digunakan untuk menciptakan hubungan manajerial yang baik antara
perusahaan dan pelanggan, CRM mempunyai tiga aspek utama, yakni
people, process, dan technology. Ketiga aspek tersebut merupakan
fondasi utama yang harus dijalankan secara simultan guna mencapai
keberhasilan atas implementasi CRM di suatu perusahaan.
Keberhasilan implementasi CRM di perusahaan mampu memberikan
dampak yang positif bagi perusahaan. Misalnya, terjalinnya hubungan
manajerial jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan yang
dinilai mampu membantu perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggannya dan berdampak pada tingkat profitabilitas yang optimal
sehingga mampu menarik kepercayaan konsumen dan membentuk
loyalitas mereka.’

Lebih lanjut, keberhasilan CRM di perusahaan juga dipengaruhi
oleh jenis dan karakteristik perusahaan. Sebagai contoh, di perusahaan
manufaktur, urgensi implementasi CRM pada jenis perusahaan ini
dinilai lebih rendah dibandingkan dengan perusahaan yang bergerak
di bidang pelayanan jasa. Hal ini dikarenakan sebagian besar kegiatan
operasional perusahaan yang bergerak di bidang layanan jasa
bersentuhan langsung dengan pelanggan/nasabahnya.’’  Dengan
demikian, dapat dikatakan bahwa suatu bisnis yang mempunyai
keterlibatan pelanggan menempatkan CRM sebagai suatu konsep
strategis yang diimplementasikan untuk menjalin hubungan baik
antara perusahaan dan pelanggannya sebagai upaya pengembangan
produk dan peningkatan profitabilitas perusahaan.

Kondisi tersebut sejalan dengan beberapa hasil penelitian
terdahulu yang mengemukakan bahwa CRM dapat memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
konsumen. Dengan demikian, makin baik implementasi CRM pada

® Choi Sang Long dkk., “Impact of CRM Factors on Customer
Satisfaction and Loyalty,” Asian Social Science 9, no. 10 (August 2013): 247—
253.

10 Florin Sabin Foltean, Simona Mihaela Trif, dan Daniela Liliana Tuleu,
“Customer Relationship Management Capabilities and Social Media Technology
Use: Consequences on Firm Performance,” Journal of Business Research 104
(November 2019): 563-575.
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suatu perusahaan maka akan makin meningkat pula kepuasan dan
loyalitas konsumen perusahaan terkait.!! Hal ini karena dengan
menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan, hal ini dinilai dapat
menarik kepercayaan dan komitmen pelanggan terhadap perusahaan
guna mencapai tujuan bersama dan saling menguntungkan antara
kedua belah pihak yang terlibat di dalamnya.'? Jadi, dapat dikatakan
bahwa kondisi inilah yang dinilai dapat mempermudah perusahaan
untuk meraih keberhasilan implementasi CRM.

Namun demikian, tidak semua implementasi CRM memberikan
dampak positif dan signifikan bagi perusahaan untuk meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggannya. Kondisi ini selaras dengan hasil
penelitian terdahulu yang mengatakan bahwa CRM tidak berpengaruh
terhadap kepuasan maupun loyalitas pelanggan di suatu perusahaan.*3
Adapun salah satu penyebab insignifikansi CRM terhadap
keberhasilan perusahaan dalam menjaga dan meningkatkan kepuasan
dan loyalitas konsumennya adalah adanya penyempitan makna dari
CRM yang sering dipandang hanya sebagai suatu kebaruan teknologi

11 M. Nur Rianto Al Arif dan Titin Nurasiah, “Customer Relationship
Management dan Pengaruhnya terhadap Loyalitas Nasabah Bank: Studi pada
Bank Muamalat Indonesia,” Esensi 5, no. 1 (2015): 51-64; Bhat dan Darzi,
“Customer Relationship Management”; Senika Dewnarain, Haywantee
Ramkissoon, dan Felix Mavondo, “Social Customer Relationship Management:
An Integrated Conceptual Framework,” Journal of Hospitality Marketing and
Management 28, no. 2 (2019): 172-188; Vicente Guerola-Navarro dkk.,
“Research Model for Measuring the Impact of Customer Relationship
Management (CRM) on Performance Indicators,” Economic Research-
Ekonomska Istrazivanja 34, no. 1 (January 2021): 2669-2691.

12 Inggang Perwangsa Nuralam, “Creating Customer Relationship
Management Based on Islamic Values: A Case Study of PT. Bank Muamalat
Indonesia Tbk,” Russian Journal of Agricultural and Socio-Economic Sciences
58, no. 10 (October 2016): 60—70.

13 Changiz Valmohammadi, “Customer Relationship Management:
Innovation and Performance,” International Journal of Innovation Science 9, no.
4 (2017): 374-395; Ahmad Rafiki, Sutan Emir Hidayat, dan Deema Al Abdul
Razzaq, “CRM and Organizational Performance: A Survey on
Telecommunication Companies in Kuwait,” International Journal of
Organizational Analysis 27, no. 1 (2019): 187-205; Alireza Miremadi dan
Omidreza Ghanadiof, “CRM Competitive Strategy in Financial Institutions,”
European Journal of Business and Management Research 6, no. 3 (2021): 111
117.
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guna menjalin komunikasi dan interaksi antara perusahaan dan
konsumen, dibandingkan memandang konsep ini sebagai kerangka
kerja strategis yang universal. 4

Penyempitan makna ini menghasilkan bias definisi sehingga
posisi dan fungsi dari CRM kerap kali tidak tepat guna baik dalam
literatur akademis maupun praktik manajerial yang mengakibatkan
kegagalan implementasi CRM di berbagai industri.’> Fenomena ini
mengindikasikan bahwa telah terjadi suatu degradasi dalam konsep
CRM vyang merepresentasikan suatu strategi dalam menjaga dan
meningkatkan hubungan manajerial antara perusahaan dan pelanggan.
Oleh karenanya, perlu dilakukan pengkajian lebih mendalam guna
mengembalikan esensi dari konsep tersebut guna mengurangi
kegagalan implementasi CRM di suatu perusahaan.

Dalam industri perbankan syariah, CRM mempunyai peran
penting dalam membantu dan memaksimalkan kegiatan operasional
bank syariah. Hal ini karena industri perbankan syariah merupakan
salah satu sektor yang bergerak pada bidang layanan dan jasa sehingga
sebagian besar kegiatan operasionalnya bersentuhan langsung dengan
pelanggan/nasabahnya. Berdasarkan hal ini, dapat dikatakan bahwa
nasabah merupakan intangible assets bagi bank syariah yang perlu
dijaga eksistensinya. Dengan adanya pengelolaan CRM yang baik
diharapkan dapat meningkatkan loyalitas nasabah bank syariah. Di
samping itu, konsep CRM ditawarkan atas dasar adanya paradigma
baru dalam dunia pemasaran bahwa mempertahankan loyalitas
konsumen lebih sulit daripada mencari konsumen baru sehingga
menjaga hubungan baik dengan konsumen sangat ditekankan dalam
konsep CRM.®

14 P. E. Frow dan A. F. Payne, “Customer Relationship Management: A
Strategic Perspective,” Journal of Business Market Management 3, no. 1 (2009):
7-27.

15 1hid.

16 Hermenegildo De Fatima Carvalho, Estanislau De Sousa Saldanha, dan
Alvaro Menezes Amaral, “The Mediation Effects of Customer Satisfaction on
the Relations between Product Price, Service Quality and Purchasing Decision,”
Timor-Leste Journal of Business and Management 2, no. 1 (September 2020):
14-26.
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Lebih lanjut, hal ini juga dapat membantu bank syariah dalam
meningkatkan produktivitasnya sebagai lembaga keuangan syariah
tidak sebatas melalui aktivitas penjualan dan pemasaran produk bank
syariah. Lebih dari itu, bank syariah juga mampu memberikan produk
dan layanan yang berkualitas sesuai dengan kebutuhan nasabahnya.
Hal ini karena dengan adanya CRM, bank syariah mampu melakukan
observasi terhadap nasabahnya terkait preferensi produk atau layanan
yang diminati sehingga pihak bank dapat memberikan produk dan
layanan tepat pada sasarannya,'” mampu meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan nasabah, serta dapat membentuk loyalitas mereka.
Kondisi ini selaras dengan beberapa hasil penelitian yang telah
dilakukan bahwa CRM dapat memberikan dampak yang positif bagi
bank syariah dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabahnya.®
Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa implementasi CRM dapat
menciptakan aktivitas pemasaran yang berkelanjutan. Berdasarkan
pemaparan di atas, dapat dikatakan bahwa implementasi CRM di
industri perbankan syariah dapat dijadikan suatu solusi untuk
meningkatkan sekaligus mempertahankan loyalitas nasabah di industri
perbankan syariah di Indonesia.

Namun demikian, meskipun implementasi CRM dinilai mampu
menjadi solusi atas permasalahan yang tengah dihadapi oleh industri
perbankan syariah di Indonesia saat ini, konsep CRM yang ada dinilai
belum mampu untuk mengakomodasi kepentingan dan permasalahan
nasabah secara menyeluruh, khususnya permasalahan kontemporer
yang muncul dewasa kini. Seperti konsep CRM yang diusung oleh
Bhat dan Darzi*® yang memperkenalkan empat (4) dimensi CRM,

17 Nuralam, “Creating Customer Relationship Management.”

18 Graha Noviana, “An Analysis of the Implementation of Electronic
Customer Relationship Management (E-CRM) towards Customer Loyalty,”
dalam Proceedings of the 5th Global Conference on Business, Management and
Entrepreneurship (GCBME 2020) (Atlantis Press, 2021); Miremadi dan
Ghanadiof, “CRM Competitive Strategy”; Virendra M. Chaudhari, “Role of
CRM in Indian Banking Sector,” International Journal of Engineering and
Management Research 10, no. 1 (2020): 59-63; Long dkk., “Impact of CRM
Factors.”

1% Bhat dan Darzi, “Customer Relationship Management.”
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yakni complaint resolution, customer knowledge, customer
empowerment, dan customer orientation. Alasan mengapa penelitian
ini memilih konsep CRM tersebut adalah karena Bhat dan Darzi
merupakan cendekiawan yang konsisten dalam meneliti CRM di
berbagai industri, termasuk salah satunya bank syariah, dan menjadi
konsep CRM yang banyak dirujuk oleh beberapa peneliti serta model
ini dapat merepresentasikan aspek-aspek CRM, yakni people, process,
dan technology dalam masing-masing dimensi yang dikonstruk.

Lebih lanjut, jika dilihat dari dimensi yang ada, konsep CRM
Bhat dan Darzi®® saat ini belum sepenuhnya merepresentasikan suatu
strategi yang mampu beradaptasi dengan perubahan teknologi. Seperti
yang diketahui, saat ini industri perbankan syariah mulai
bertransformasi dalam memberikan pelayanan kepada nasabah dengan
menggunakan sistem digitalisasi. Kondisi ini terjadi salah satunya
dipicu oleh adanya revolusi industri 4.0 sebagai sebuah transformasi
komprehensif dari segala aspek produksi yang terjadi di dunia industri
melalui penggabungan teknologi digital serta internet dengan industri
konvensional yang menjadikan perusahaan cenderung terfokus untuk
mengembangkan aspek teknologi dalam membangun relasi dengan
konsumen.

Di samping itu, saat ini Indonesia muncul dan dinilai sebagai
pasar potensial di Asia Tenggara untuk industri ekonomi digital.
Situasi ini tentu saja menimbulkan beberapa dampak dari digitalisasi
industri yang dihadapi oleh Indonesia. Meskipun digitalisasi ekonomi
dapat memberikan banyak benefit baik di level mikro maupun makro,
terdapat dampak negatif yang dinilai memberikan risiko tersendiri
bagi pengguna layanan jasa keuangan. Salah satu industri yang
mempunyai risiko tinggi atas adanya digitalisasi adalah industri
perbankan dan keuangan, di mana isu yang sering muncul terkait hal
ini adalah penyalahgunaan data privasi, seperti pengungkapan
informasi sensitif nasabah, akses tidak sah terhadap layanan keuangan,
dan pengungkapan data pribadi di ranah publik.

20 1hid.
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Lebih lanjut, Novi Kurnia, Koordinator Nasional Jaringan
Pegiat Literasi Digital, mengatakan bahwa tingkat perlindungan dan
keamanan data di Indonesia pada era digital masih tergolong rendah,
yang berpotensi untuk terjadinya kebocoran data konsumen ke ranah
publik. Kondisi ini selaras dengan fakta di lapangan bahwa sering
terjadinya kejahatan cyber yang dilakukan oleh beberapa oknum guna
meretas dan membobol media sosial, akses keuangan digital, dan lain
sebagainya yang mengakibatkan kerugian bagi penggunanya.?* Trias
Palupi Kurnianingrum dalam penelitiannya juga melaporkan bahwa
terdapat banyak kasus mengenai kebocoran data pribadi nasabah yang
berujung pada kegiatan penipuan.??> Situasi ini menunjukkan
pentingnya penguatan perlindungan data nasabah pada era digital saat
ini, khususnya bagi industri keuangan. Lebih lanjut, keamanan data
nasabah perbankan juga merupakan tanggung jawab etis bagi
perbankan untuk melindungi privasi nasabahnya. Dengan demikian,
menjaga keamanan data nasabah menjadi hal yang sangat penting bagi
perusahaan, di mana hal ini juga merepresentasikan upaya perusahaan
dalam menjaga hubungan baik dengan pelanggannya guna
menumbuhkan rasa kepercayaan mereka terhadap perusahaan.

Berdasarkan pemaparan dan eksistensi fenomena di atas
tersebut, peneliti bertujuan untuk mengembangkan konsep CRM
sebagai suatu strategi dalam membangun hubungan manajerial antara
bank syariah dan nasabahnya menjadi lebih komprehensif dalam
menjawab dan menghadapi tantangan pada era digital dengan
mengajukan dimensi tambahan, yakni customer data protection
(CDP) yang merepresentasikan tanggung jawab pihak perbankan atas
keamanan data nasabahnya guna menumbuhkan rasa kepercayaan
nasabah dan mampu memicu loyalitas nasabah terhadap bank syariah.
Hal ini sejalan dengan implementasi aturan POJK N0.6/2022 terkait

2L Admin Aptika, “Pentingnya Pelindungan Data Pribadi di Era Digital,”

Direktorat  Jendral  Aplikasi  Informatika, 17 Oktober 2021,
https://aptika.kominfo.go.id/2021/10/pentingnya-pelindungan-data-pribadi-di-
era-digital/.

22 Trias Palupi Kurnianingrum, “Urgensi Pelindungan Data Pribadi
Konsumen di Era Ekonomi Digital,” Kajian 25, no. 3 (2020): 197-216.
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perlindungan nasabah pengguna layanan keuangan, termasuk di
dalamnya adalah industri perbankan.

Lebih lanjut, untuk meningkatkan loyalitas nasabah di industri
perbankan syariah di Indonesia, penelitian ini juga mengadopsi model
relasi antara CRM, customer satisfaction, dan customer loyalty dari
Shaon dan Rahman.® Hal ini menjadi pertimbangan penting
mengingat dalam teori consumer behavior dikatakan bahwa kepuasan
(satisfaction) mempunyai peran penting dalam membentuk loyalitas
seseorang. Kondisi ini juga sejalan dengan ungkapan Dharmmesta
(1999) yang mengatakan bahwa terdapat kepuasan berkontribusi
dalam membentuk loyalitas karena seorang konsumen akan merasa
loyal hanya jika dirinya telah merasa puas atas kinerja produk atau
layanan yang dikonsumsinya. Hal ini karena kepuasan merupakan
hasil evaluasi seorang konsumen setelah mengonsumsi produk/jasa
tersebut. Lebih lanjut, kepuasan dan loyalitas memiliki keterikatan
yang tinggi sehingga sulit untuk dipisahkan. Dengan kata lain,
kepuasan merupakan faktor penting dalam membentuk loyalitas
konsumen. Hal ini sejalan dengan beberapa hasil penelitian yang
mengungkapkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen atau dengan kata lain makin tinggi kepuasan
pelanggan maka akan makin tinggi pula loyalitasnya.?*

Namun demikian, fakta di lapangan mengungkapkan kondisi
yang sedikit berbeda, di mana kepuasan konsumen yang tinggi tidak
menjamin loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah bank syariah di
Indonesia yang terkategori tinggi® seharusnya dapat dijadikan

2 S, M. Kamrul Islam Shaon dan Hasebur Rahman, “A Theoretical
Review of CRM Effects on Customer Satisfaction and Loyalty,” Central
European Business Review 4, no. 1 (2015): 23-36.

24 Ernest Grace dkk., “Product Quality and Customer Satisfaction and
Their Effect on Consumer Loyalty,” International Journal of Social Science 1,
no. 2 (2021): 69-78; Ling Chen Hoe dan Shaheen Mansori, “The Effects of
Product Quality on Customer Satisfaction and Loyalty: Evidence from
Malaysian Engineering Industry,” International Journal of Industrial Marketing
3, no. 1 (2018): 20-35.

% Rezkiana Nisaputra dan Tim Marketing Research Indonesia (MRI),
“Satisfaction, Loyalty, & Engagement (SLE) 2023: Bank Mana Saja Yang Paling
Memuaskan Nasabah?”” Info Bank News, 3 Januari 2023, diakses 27 Maret 2024,
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kekuatan dalam meningkatkan loyalitas nasabah bank syariah jika
dikelola dengan baik. Akan tetapi, fakta di lapangan menunjukkan
bahwa meskipun tingkat kepuasan nasabah tinggi, hal ini belum
mampu sepenuhnya memengaruhi loyalitas konsumen. Hal ini
disebabkan adanya karakteristik konsumen Indonesia yang enggan
untuk menyatakan kekecewaannya (komplain) terhadap suatu produk
atau layanan dan selebihnya tanpa komplain langsung pindah menjadi
pelanggan kompetitor atau dengan kata lain kepuasan konsumen
menjadi sesuatu hal yang sangat sensitif memengaruhi tingkat
loyalitasnya. Dengan demikian, dibutuhkan strategi untuk menjaga
kepuasan konsumen (dalam hal ini nasabah bank syariah) agar dapat
mempertahankan loyalitasnya untuk terus menggunakan produk dan
jasa bank syariah sekaligus berperan serta dalam mendukung dan
meningkatkan bank syariah.

Berdasarkan fenomena tersebut, dapat dikatakan bahwa
seharusnya tingkat kepuasan nasabah bank syariah di Indonesia yang
terkategori tinggi dapat dijadikan kekuatan bagi bank syariah untuk
meningkatkan loyalitas nasabahnya jika dikelola dengan baik. Oleh
karenanya, berdasarkan fakta dan fenomena lapangan, penelitian ini
memutuskan untuk menggunakan aspek kepuasan sebagai variabel
mediasi guna memediatori hubungan antara CRM dan peningkatan
loyalitas nasabah di industri perbankan syariah. Konsiderasi pemilihan
variabel kepuasan sebagai mediasi juga didasarkan pada teori
consumer behavior dan theory of planned behavior yang menyatakan
bahwa loyalitas dapat tercapai jika konsumen telah merasa puas atas
kinerja produk atau layanan yang dikonsumsinya.

Lebih lanjut, peneliti juga mengembangkan model adopsi relasi
Shaon dan Rahman®® dengan mengeksplorasi peran moderasi etika
kerja Islam. Hal ini karena, berdasarkan fakta empiris di lapangan,
penelitian yang mengaitkan implementasi CRM di bank syariah
dengan melibatkan peran moderasi aspek etika kerja Islam dalam
meningkatkan kepuasan nasabah masih relatif jarang. Alasan mengapa

https://infobanknews.com/satisfaction-loyalty-engagement-sle-2023-bank-
mana-saja-yang-paling-memuaskan-nasabah/.
% Shaon dan Rahman, “A Theoretical Review.”
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etika kerja Islam mempunyai peran penting dalam penelitian ini adalah
karena etika kerja Islam merupakan manifestasi dari nilai-nilai dasar
seorang individu dalam berperilaku yang selaras dengan nilai dan
prinsip syariah yang didasarkan pada Qur’an dan sunah Nabi
Muhammad yang mengutamakan kejujuran, fleksibilitas, keadilan,
kerja keras, dedikasi untuk bekerja, dan kreativitas kerja, tanggung
jawab, sistem penghargaan yang adil, kegigihan, dan inovasi di tempat
kerja sebagai sumber kebahagiaan dan pencapaian.?’ Selain itu, etika
kerja Islam menekankan kerja sama dan konsultasi di tempat kerja
sebagai cara untuk mengatasi hambatan dan menghindari kesalahan.?

Di samping itu, sebagai lembaga penyedia layanan keuangan
syariah, bank syariah perlu memastikan bahwa setiap layanan yang
diberikan kepada nasabah telah sesuai dengan prinsip-prinsip Islam.
Oleh karenanya, sumber daya manusia yang ada di dalamnya pun
harus betul-betul memahami dan mengimplementasikan setiap nilai-
nilai dasar yang selaras dengan syariah ketika melayani nasabah.
Lebih lanjut, walaupun dimensi etika kerja Islam yang diadopsi dalam
penelitian ini cenderung mengandung nilai-nilai yang universal, hal
ini tidak menjadi persoalan yang signifikan karena Islam pada
dasarnya merupakan manifestasi dari nilai-nilai dasar yang
mencerminkan kebaikan dan kemaslahatan ketika diterapkan (rahmat
li-1- ‘alamin). Hal ini sejalan dengan pernyataan yang dikemukakan
oleh Najmuddin al-Thufi?® yang mengatakan bahwa segala sesuatu
yang apabila diterapkan atau diamalkan membawa kepada maslahat
(manfaat) merupakan refleksi dari hukum Islam itu sendiri.

Dengan demikian, berdasarkan alasan teoretis tersebut, peneliti
bertujuan untuk menjadikan etika kerja Islam sebagai variabel
moderasi karena posisi etika merupakan faktor eksternal di luar

27 Jihad Mohammad, Farzana Quoquab, dan Zarina Abdul Salam,
“Islamic Work Ethic: An Agenda for Future Research,” Advanced Science
Letters 21, no. 6 (2015): 1811-1814.

2 Naresh Kumar dan Raduan Che Rose, “Examining the Link between
Islamic Work Ethic and Innovation Capability,” Journal of Management
Development 29, no. 1 (2010): 79-93.

2 Mustafa Zaid, Al-Maslahat fi al-Tashri‘ al-Islami wa Najm al-Din al-
Tufi (ttp.: t.p., t.t.), 235-238.
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lingkup konsep CRM yang merepresentasikan kinerja bank syariah
secara menyeluruh. Dalam kondisi ini, etika kerja Islam menjadi suatu
katalisator yang merepresentasikan pribadi sumber daya manusia bank
syariah dalam membantu menjalin dan merealisasikan hubungan
manajerial yang baik antara bank syariah dan nasabahnya. Di samping
itu, eksistensi etika kerja Islam sebagai variabel moderasi juga
bertujuan untuk membuktikan apakah perilaku islami dalam bekerja
mampu memperkuat hubungan implementasi CRM di bank syariah
terhadap kepuasan nasabahnya.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan,
penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan konsep CRM menjadi
suatu konsep yang lebih komprehensif dalam menjawab permasalahan
kontemporer pada era digital dengan memperkenalkan dimensi baru,
yakni customer data protection (CDP), yang merepresentasikan
tanggung jawab pihak perbankan atas keamanan data nasabahnya,
serta menguji dan menganalisis pengaruhnya terhadap loyalitas
nasabah bank syariah dengan mengeksplorasi peran moderasi etika
kerja Islam serta peran mediasi kepuasan nasabah. Lebih lanjut, posisi
penelitian ini adalah untuk mengombinasikan variabel-variabel terkait
yang telah diteliti oleh peneliti-peneliti sebelumnya dengan tujuan
untuk mengembangkan dan memverifikasi hasil penelitian
sebelumnya agar dapat memperoleh model yang lebih komprehensif
sebagai solusi dalam menjawab permasalahan yang terjadi pada bank
syariah, khususnya dalam hal peningkatan kepuasan dan loyalitas
nasabah bank syariah.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, disusun rumusan masalah
sebagai berikut.
1. Apakah customer relationship management berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah?
2. Apakah etika kerja Islam berpengaruh signifikan terhadap
nasabah bank syariah?
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3. Apakah etika kerja Islam dapat memoderasi hubungan antara
customer relationship management dan loyalitas nasabah bank
syariah?

4. Apakah customer relationship management berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah?

5. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah bank syariah?

6. Apakah kepuasan nasabah memediasi hubungan antara
customer relationship management dan loyalitas nasabah bank
syariah?

C. Tujuan Penelitian

Penelitian ini ditujukan untuk mengembangkan dan memvalidasi
model customer relationship management (CRM) dalam
meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah bank syariah. Model
CRM yang diadopsi meliputi 3 aspek utama, yakni people, process,
dan technology, yang diimplementasikan ke dalam lima dimensi CRM
yang digunakan dalam penelitian ini, yakni complaint resolution,
customer knowledge, customer empowerment, customer orientation,
dan customer data protection, yang memicu timbulnya kepuasan
nasabah bank syariah. Di samping itu, penelitian ini juga
menghadirkan etika kerja Islam sebagai pemoderasi dalam relasi
dependensi tersebut. Dengan demikian, tujuan khusus dalam
penelitian ini adalah

1. Untuk mengetahui, mendefinisikan, dan menganalisis pengaruh
customer relationship management terhadap kepuasan nasabah
bank syariah;

2. Untuk mengetahui, mendefinisikan, dan menganalisis pengaruh
etika kerja Islam terhadap kepuasan nasabah bank syariah;

3. Untuk mengetahui, mendefinisikan, dan menganalisis pengaruh
moderasi etika kerja Islam pada hubungan customer
relationship management terhadap loyalitas nasabah bank
syariah;
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4. Untuk mengetahui, mendefinisikan, dan menganalisis pengaruh
customer relationship management terhadap loyalitas nasabah
bank syariah;

5. Untuk mengetahui, mendefinisikan, dan menganalisis pengaruh
kepuasan terhadap loyalitas nasabah bank syariah;

6. Untuk mengetahui, mendefinisikan, dan menganalisis pengaruh
langsung dan tidak langsung customer relationship
management terhadap loyalitas nasabah bank syariah.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini memiliki manfaat teoretis, empiris, dan praktis. Berikut
adalah masing-masing manfaat penelitian ini.

1. Manfaat Teoretis
Berikut beberapa manfaat teoretis yang ingin dicapai dalam

penelitian ini:

a. mengembangkan CRM menjadi suatu konsep yang lebih
komprehensif dalam mengatasi permasalahan kontemporer
pada era digital yang dapat digunakan oleh industri perbankan
syariah di Indonesia guna menjalin hubungan manajerial yang
baik antara bank dan nasabahnya dengan mengajukan dimensi
baru, yakni customer data protection (CDP), vyang
merepresentasikan tanggung jawab bank syariah dalam menjaga
keamanan nasabahnya dari cyber crime;

b. mengisi celah kekosongan studi di area penyelidikan dimensi
CRM sebagai kerangka pendekatan dalam membentuk
konsumen, khususnya pada nasabah bank syariah di Indonesia
dengan menggunakan pendekatan etika kerja Islam sebagai
pemoderasi;

c. menjustifikasi kesesuaian pendekatan teori CRM sebagai
kerangka penyelidikan perilaku nasabah bank syariah yang
didasarkan atas kepuasan dan loyalitas  sekaligus
mengonfrontasikannya dengan persepsi nasabah terkait etika
kerja Islam yang diterapkan oleh pihak bank syariah;

d. memperkenankan sebuah konstruk baru dalam literatur
akademik yang diberi nama konsep CRM 5C agar dapat dikaji
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lebih lanjut, khususnya dalam studi-studi yang berkaitan dengan
bisnis dan manajemen.

2. Manfaat Empiris
Berikut beberapa manfaat empiris yang ingin dicapai dalam
penelitian ini:

a. membuktikan bahwa model prediksi CRM dalam perbankan

syariah yang diakukan merupakan model yang baik dan dapat
diterima;

. membuktikan bahwa CRM berperan penting dalam mendorong

perilaku positif nasabah bank syariah;

. membuktikan bahwa mekanisme etika kerja Islam mempunyai

peran yang signifikan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
(dalam hal ini CRM) untuk mendorong terciptanya kepuasan
yang berimbas pada loyalitas nasabah bank syariah.

3. Manfaat Praktis
Berikut beberapa manfaat empiris yang ingin dicapai dalam
penelitian ini:

E.

a. memberikan implikasi dan rekomendasi praktis bagi pihak bank

syariah terkait cara membangun dan mempertahankan kepuasan
dan loyalitas nasabahnya dengan cara menyusun strategi CRM
yang tepat;

. membantu pihak bank syariah untuk berinteraksi dengan

konsumen mereka secara efisien untuk menarik;

. model yang ditawarkan pada penelitian ini juga dapat dijadikan

sebagai strategi untuk menjaga nasabah yang sudah ada
sekaligus juga memperoleh nasabah baru.

Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan pada penelitian disertasi ini disusun sebagai
berikut.
1. Pendahuluan

Bagian pendahuluan memuat latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan, dan manfaat penelitian. Latar belakang
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masalah berisi tentang hal-hal yang melatarbelakangi masalah
yang akan diselesaikan melalui penelitian ini. Penelitian ini
mengangkat isu rendahnya tingkat loyalitas nasabah yang tidak
sejalan dengan tingkat kepuasan nasabah bank syariah yang
tinggi sehingga ditawarkan strategi implementasi customer
relationship management (CRM) dengan moderasi penerapan
etika kerja Islam untuk meningkatkan kepuasan konsumen agar
sampai ke tahap nasabah loyal. Selanjutnya, dari latar belakang
masalah yang disusun oleh penulis, akan disusun rumusan
masalah yang memuat pertanyaan yang harus dijawab dalam
penelitian ini. Lebih lanjut, disajikan tujuan dan manfaat
penelitian.

Kajian Pustaka

Bagian kajian pustaka memuat hasil kajian literatur yang
diperoleh dari tinjauan studi-studi terdahulu yang relevan, buku
teks, dan berbagai laporan yang mendukung penelitian ini.
Kajian pustaka membahas secara komprehensif terkait konsep-
konsep yang ada dalam penelitian ini, bagaimana cara
pengukurannya, bagaimana relasinya dengan konsep- konsep
lainnya sesuai dengan hasil studi-studi terdahulu. Lebih lanjut,
bagian ini akan menguraikan terkait teori-teori yang digunakan
sebagai dasar kajian dalam menyusun penelitian disertasi ini. Di
samping itu, juga dijelaskan peta studi terdahulu sehingga
diperoleh gambaran tentang kontribusi apa yang bisa diberikan
melalui penelitian ini dalam bidang yang relevan. Di bagian
akhir kajian pustaka disajikan kerangka konseptual berupa
model konseptual yang menjelaskan terkait bagaimana
hubungan antarbeberapa konsep (dimensi/faktor/variabel)
diidentifikasikan sebagai suatu yang penting bagi masalah yang
akan diselesaikan.

Metode Penelitian

Bagian metode penelitian memuat desain penelitian dalam
bentuk bagan alur untuk memperoleh gambaran yang jelas
tentang tahapan-tahapan penelitian yang akan dilakukan serta
relasi antartahapan yang dilakukan. Di samping itu, penelitian
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ini juga membahas mengenai definisi konsep dan bagaimana
cara pengukuran untuk setiap konstruk yang digunakan dalam
penelitian disertasi ini. Selanjutnya, pada bagian ini juga
dijelaskan terkait data meliputi jenis dan skala pengukurannya,
cara memperolehnya, kriteria responden, ukuran sampel, dan
teknik pengambilan sampel. Lebih lanjut, bagian ini juga
menjelaskan secara spesifik terkait metode penelitian yang
digunakan berupa teknik analisis yang digunakan, tahapan
analisis, serta kriteria dan cara penarikan kesimpulan.

Analisis dan Pembahasan

Bagian ini memuat deskripsi hasil survei seperti demografi
sampel serta deskripsi atas respons yang diberikan terkait
variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini.
Selanjutnya, akan disajikan terkait hasil analisis secara statistik
atas serangkaian uji yang dilakukan dalam menguji model mulai
dari hasil uji validitas dan reliabilitas awal instrumen penelitian
yang digunakan sampai uji kelayakan model penelitian
(goodness of fit). Lebih lanjut, khusus pada bagian pembahasan
akan dikemukakan keterikatan hasil penelitian dengan model
atau teori dari studi terdahulu yang dipermasalahkan dan
diperbaiki melalui penelitian ini.

. Penutup

Pada bagian penutup akan disampaikan kesimpulan berdasarkan
masalah penelitian yang telah dirumuskan, hasil analisis yang
dilakukan, serta pembahasan yang disampaikan secara singkat,
jelas, dan padat. Di samping itu, akan disampaikan implikasi
atas temuan penelitian baik secara teoretis maupun praktis.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini berhasil mengembangkan konsep customer relationship
management (CRM) sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan
kepuasan dan loyalitas nasabah bank syariah. Di samping itu,
penelitian ini juga telah berhasil mengonstruksi model konseptual
untuk meningkatkan loyalitas nasabah bank syariah dengan kerangka
kerja customer relationship management (CRM) dan penggunaan
variabel Islamic work ethic (IWE) sebagai variabel interaksi serta
kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi dalam penelitian ini. Lebih
lanjut, penelitian ini mengungkapkan sebagai berikut.

1. Masing-masing dimensi dari CRM terbukti merepresentasikan
kerangka kerja CRM dari bank syariah, yang selanjutnya dinilai
mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah bank
syariah. Oleh  karenanya, hasil temuan penelitian
mengungkapkan bahwa CRM berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini karena CRM
dijadikan sebagai salah satu strategi yang terdiri dari
serangkaian proses yang dilakukan oleh perusahaan untuk
membangun hubungan baik dengan pihak internal/eksternal
perusahaan, menjaga value perusahaan, dan kepuasan bagi
pelanggan.

2. Etika kerja Islam berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah bank syariah, yang berarti bahwa makin
mendekati etika kinerja bank syariah dengan prinsip Islam maka
dapat meningkatkan kepuasan nasabah bank syariah. Temuan
ini menjadi wajar karena mayoritas pengguna layanan
perbankan syariah adalah muslim sehingga mereka cenderung
untuk memilih layanan jasa keuangan yang sesuai dengan apa
yang diyakininya. Oleh karenanya, dengan adanya penerapan
etika kerja Islam yang diterapkan oleh bank syariah dapat
dampak positif bagi kinerja karyawan, yang selanjutnya dapat
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memengaruhi kinerjanya dalam memberikan pelayanan yang
maksimal guna memberikan kepuasan kepada nasabahnya.
Adanya efek moderasi yang diberikan oleh variabel etika kerja
Islam dalam penelitian ini justru secara signifikan
memperlemah hubungan antara variabel CRM dan kepuasan
nasabah bank syariah. Sebagaimana implikasi efek moderasi
etika kerja Islam terhadap kepuasan nasabah, hasil penelitian ini
juga mendorong pentingnya upaya peningkatan dari penerapan
etika kerja Islam yang dibarengi dengan kinerja layanan dan
produk yang mampu menjembatani terciptanya hubungan relasi
yang baik antara bank syariah dan nasabahnya sehingga dapat
mendorong terciptanya kepuasan bagi nasabah.

Customer relationship management (CRM) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah. Artinya,
makin baik sistem CRM yang digunakan oleh bank syariah
maka dinilai dapat meningkatkan kepuasan nasabah, yang
selanjutnya berimbas pada terciptanya loyalitas terhadap bank
syariah. Hal ini karena dengan diterapkannya CRM pada
perbankan syarah dapat menciptakan hubungan baik antara
bank syariah dan nasabahnya yang didasarkan atas kepercayaan
dan komitmen guna meningkatkan kepuasan pelanggan yang
selanjutnya berdampak pada timbulnya loyalitas.

Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah bank syariah. Artinya, makin meningkat kepuasan
nasabah dapat meningkatkan loyalitas nasabah bank syariah.
Hal ini terjadi karena konsumen akan cenderung mengevaluasi
kinerja dari pelayanan yang telah diberikan bank syariah. Oleh
karena itu, apabila layanan tersebut dapat memenuhi apa yang
diekspektasikan oleh nasabah, ini dapat memicu timbulnya
kepuasan nasabah. Nasabah yang puas akan cenderung percaya
kepada bank syariah untuk menggunakan layanannya kembali
yang kemudian berimbas pada timbulnya loyalitas

Adanya peran mediasi yang direpresentasikan oleh variabel
kepuasan juga mampu memediasi secara parsial hubungan
antara variabel customer relationship management (CRM) dan
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loyalitas. Ketika nasabah merasa puas, mereka akan cenderung
loyal kepada bank syariah karena merasa bahwa apa yang
dinginkan dan yang dibutuhkannya dalam konteks layanan
keuangan mampu dipenuhi oleh bank syariah.

B. Implikasi Temuan
1. Implikasi Teoretis

Penelitian ini  diharapkan dapat berkontribusi pada
pengembangan literasi tentang CRM. Secara teoretis, penelitian ini
berimplikasi pada pengembangan konsep CRM dengan mengajukan
satu dimensi tambahan, yakni customer data protection (CDP), yang
merepresentasikan tanggung jawab bank syariah dalam menjaga
keamanan nasabahnya dari cyber crime.

Pengembangan ini sekaligus menjadikan CRM sebagai suatu
konsep yang lebih komprehensif dalam mengatasi permasalahan
kontemporer pada era digital. Dengan demikian, berdasarkan hal
tersebut, penelitian ini memperkenankan sebuah konstruk baru CRM
yang dinilai lebih komprehensif dalam literatur akademik yang diberi
nama dengan konsep CRM 5C agar dapat dikaji lebih lanjut,
khususnya dalam studi- studi yang berkaitan dengan bisnis dan
manajemen. Konsep ini muncul atas dasar pengembangan model
CRM yang terdiri dari beberapa dimensi, yakni complaint resolution,
customer knowledge, customer empowerment, customer orientation.

2. Implikasi Praktis

Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis kepada pihak
bank syariah untuk meningkatkan loyalitas nasabahnya dengan cara
sebagai berikut.

a. Pihak bank syariah perlu menjaga dan meningkatkan orientasi
pelanggan sebagai kekuatan bank syariah dengan cara
membangun relasi dengan nasabah di luar jam operasional kerja
untuk mempererat hubungan kekerabatan antar kedua belah
pihak (pihak bank syariah dan nasabah bank syariah). Di
samping itu, yang perlu menjadi perhatian khusus bagi bank
syariah adalah menyediakan departemen pengaduan nasabah
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C.

(minimal di kantor cabang) untuk menjaga nasabah agar merasa
nyaman menyampaikan keluhannya sehingga dapat mencegah
nasabah untuk berpaling ke bank kompetitor lainnya.

Pihak bank syariah perlu untuk menjaga dan meningkatkan
penerapan etika kerja Islam sebagai bentuk ciri khas pelayanan
yang ditawarkan agar nasabah dapat merasa aman dan nyaman
untuk bertransaksi di bank syariah.

Pihak bank syariah perlu memperhatikan bahwa nasabah bank
syariah memiliki tingkat rasionalitas yang tinggi sehingga harus
dipastikan bahwa penerapan etika kerja Islam yang baik harus
diiringi dengan performa layanan dan produk yang baik pula.
Jadi, jika keduanya diintegrasikan, ini akan dapat menciptakan
dan mendorong meningkatnya loyalitas nasabah bank syariah.
Pihak bank syariah perlu untuk menjaga kepuasan
pelanggannya dengan cara memberikan pelayanan dan produk
yang memiliki performa yang baik sehingga dapat mendorong
meningkatnya loyalitas nasabah bank syariah.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, di antaranya sebagai
berikut.

1.

Objek penelitian ini merupakan bank syariah yang terkategori
bank umum syariah (BUS) sehingga hasil temuan penelitian
tidak dapat digeneralisasikan untuk merepresentasikan Kinerja
bank syariah yang terkategori unit usaha syariah (UUS) atau
bank perkreditan rakyat syariah (BPRS).

Dari jumlah sampel yang terkumpul yang ditentukan
berdasarkan metode quota sampling, terdapat beberapa provinsi
yang tidak memenuhi standar minimal sampel.

Hasil penelitian ini sepenuhnya didasarkan atas persepsi
nasabah.
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Saran

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menguji kerangka kerja
teoretis penelitian pada objek yang berbeda, seperti unit usaha
syariah (UUS) dan bank perkreditan rakyat syariah (BPRS)
guna mengetahui konsistensi hasil penelitian.

Penelitian selanjutnya diharapkan mampu mengakomodasi
preferensi nasabah terkait aplikasi CRM bank syariah di seluruh
provinsi Indonesia berdasarkan pada standar ukuran sampel
yang telah ditentukan dengan metode quota sampling.
Penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan identifikasi
lanjutan secara lebih mendalam terkait temuan penelitian yang
berkaitan dengan CRM di bank syariah yang dilakukan di
masing-masing provinsi yang ada di Indonesia secara lebih
spesifik menggunakan kerangka kerja teoretis CRM yang telah
dikembangkan dalam penelitian ini.

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan
persepsi dari praktisi dan atau pihak bank syariah untuk
mendukung hasil temuan.
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