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sandang “al”). Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata arab yang
sudah terserap dalam bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya
kecuali kehendaki kata aslinya.
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aSi Ditulis Bainakum




2. Fathah + wawu mati Ditulis Au

“

Js Ditulis Qaul

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata yang Dipisahkan

dengan Apostrof
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A5 Sd Al Ditulis La’in syakartum

H. Kata Sandang Alif + Lam
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2. Biladiikuti huruf syamsiyyah maka ditulis sesuai dengan huruf pertama

syamsiyyah tersebut.

e Lad) Ditulis As-sama’

el Ditulis Asy-syams

I. Penyusunan Kata-Kata dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut penulisannya

a Al (553 Ditulis Zawi al-fur(id

audl dal Ditulis Ahl as-sunnah
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ABSTRAK

Kemajuan dalam bidang ekonomi di Indonesia, terutama di sektor jasa, telah
menciptakan persaingan yang signifikan, termasuk di sektor perbankan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh CRM terhadap Program Kepuasan
Nasabah pada Bank Muamalat KC Yogyakarta. Studi ini menggunakan riset
kuantitatif. Teknik yang digunakan yaitu Nonprobabilty Sampling dengan metode
sampling jenuh menggunakan 50 responden dari karyawan Bank Muamalat KC
Yogyakarta. Data dalam penelitian ini dianalisis menggunakan Software SPSS
20.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Focusing on Key Customers,
Organizing Around CRM, Managing Knowledge, dan Incorporating CRM-Based
Technology memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Program Kepuasan
Nasabah Bank Muamalat KC Yogyakarta.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Focusing on Key Customers,
Organizing Around CRM, Managing Knowledge, Incorporating CRM-Based
Technology
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ABSTRACT

Advancements in the economic sector in Indonesia, particularly in the service
sector, have created significant competition, including in the banking sector. The
purpose of this research is to determine the impact of CRM on the Customer
Satisfaction Program at Bank Muamalat KC Yogyakarta. This study employs
quantitative research methods. The technique used is Nonprobablity Sampling with
a saturated sampling method involving 50 respondents from the employees of Bank
Muamalat KC Yogyakarta. The data in this study were analyzed using SPSS 20.0
software. The result of this research indicate that Focusing on Key Customers,
Organizing Around CRM, Managing Knowledge, and Incorporating CRM-Based
Technology have significant influence on the Customer Satisfaction Program at
Bank Muamalat KC Yogyakarta.

Keywords: Customer Relationship Management, Focusing on Key Customers,
Organizing Around CRM, Managing Knowledge, Incorporating CRM-Based
Technology
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Kemajuan dalam bidang ekonomi di Indonesia, terutama di sektor
jasa, telah menciptakan persaingan yang signifikan, termasuk di sektor
perbankan. Perusahaan perbankan saat ini menghadapi persaingan yang
kompleks, tajam, dan perubahan bisnis yang cepat. Sebagai lembaga
keuangan yang bergerak di bidang jasa, bank harus menyediakan layanan
yang sangat baik (service excellent) agar dapat bersaing dalam lingkungan
yang semakin kompetititf. Perkembangan teknologi yang pesat serta
tantangan persaingan global memerlukan strategi pemasaran yang efisien
guna menjaga dan meningkatkan daya saing Perusahaan.

Menurut (Sari et al., 2018), bisnis perbankan di Indonesia telah
menunjukkan pertumbuhan yang substansial. Hal ini dapat dilihat dari
peningkatan dana yang dikelola oleh bank, yaitu dana pihak ketiga (DPK),
yang terus meningkat setiap tahunnya. Bank-bank milik negara tidak hanya
bersaing dengan bank swasta nasional, tetapi juga dengan bank asing yang
mendirikan cabang di Indonesia. Salah satu produk yang menjadi andalan
dalam pengumpulan dana dari masyarakat berasal dari tabungan, yang
merupakan sumber dana utama bagi bank. Tabungan memungkinkan bank
mencapai segmen pasar yang lebih luas dengan biaya yang lebih rendah
dibandingkan deposito. Bagi nasabah, Tabungan menawarkan fleksibilitas
karena memungkinkan penarikan dana kapan saja melalui aplikasi, kartu

debit, dan Anjungan Tunai Mandiri (ATM).



Tabel 1. 1

Bank dan Unit Usaha Syariah dengan Aset Terbesar di Indonesia

Nama Bank Jumlah Aset (Dalam Triliun)
Bank Syariah Indonesia Rp 319,85 triliun

Bank Muamalat Rp 66,2 triliun

CIMB Niaga Syariah Rp 61,46 triliun

BTN Syariah Rp 49 triliun

Maybank Syariah Rp 42,1 triliun

Sumber: OJK, Februari 2024.

Berdasarkan Tabel 1 terlihat bahwa Bank Syariah Indonesia (BSI)
memiliki asset dengan total Rp 319,85 triliun pada laporan kuartal 111 2023.
Aset bank hasil merger dari BRI Syariah, Bank Syariah Mandiri, dan BNI
Syariah ini meningkat 4,61% dari Desember 2022 yang sebesar Rp 305,72
triliun. Urutan kedua disusul oleh Bank Muamalat dengan total aset Rp 66,2
triliun pada kuartal 111 2023. Aset ini naik 7,87% dari Desember 2022 yang
sebesar Rp 61,36 triliun. Dan selanjutnya disusul oleh Unit Usaha Syariah
Cimb Niaga Syariah dengan total aset Rp 61,46 triliun pada kuartal 111 2023.
Urutan selanjutnya adalah Unit Usaha Syariah BTN Syariah dengan total
aset Rp 49 triliun. Dan yang terakhir adalah Unit Usaha Syariah Maybank
Syariah dengan total aset Rp 42,1 triliun. Total aset ini mencerminkan
ketatnya persaingan dalam upaya memperluas pangsa pasar nasabah. Oleh

karena itu, setiap bank memerlukan strategi yang lebih unggul dari




pesaingnya untuk memastikan kepuasan nasabah, yang pada akhirnya

berkontribusi pada loyalitas mereka dan mencegah peralihan ke bank lain.

Tabel 1. 2

Bank Syariah Paling banyak digunakan di Indonesia

Nama Bank Persentase
BSI 51%
BCA Syariah 22%
Aladin Syariah 10%
Bank Muamalat 9%
BTN Syariah 7%
CIMB NIAGA Syariah 7%
Bank Mega Syariah 6%
Bank BJB Syariah 5%
BTPN Syariah 5%
Bank Sinarmas Syariah 4%
Bank Bukopin Syariah 4%
Panin Dubai Syariah Bank 3%
OCBC NSIP Syariah 3%

Sumber: Populix.co, 2023.

Berdasarkan Tabel 2 hasil penelitian dari Populix.co berjudul
Insight and Customer Perspective of Halal Industry in Indonesia, Bank
Muamalat masuk 5 (lima) besar penggunaan bank syariah terbesar di

Indonesia (9%). Penelitian dari Populix juga mengungkapkan bahwa



mayoritas responden beralih ke bank syariah untuk memanfaatkan tabungan
syariah. Selain itu, responden juga menggunakan produk lain seperti
tabungan haji, deposito syariah, dan kredit syariah.

Di tengah persaingan yang ketat di industri perbankan, semua pelaku
harus menggunakan kreativitas mereka untuk meningkatkan loyalitas dan
kepercayaan nasabah terhadap bank sebagai mitra dalam ekspansi bisnis.
Beberapa nasabah mengharapkan suku bunga pinjaman rendah, bunga
tinggi untuk tabungan dan deposito, serta biaya administrasi yang minim.
Namun, di sisi lain, terdapat nasabah yang mengutamakan transaksi
keuangan yang cepat, efisien, nyaman, dan akses yang mudah, tanpa terlalu
memperhatikan biaya yang tinggi.

Menurut Sari et al., (2018), kunci kesuksesan dalam kompetisi yang
semakin sengit dalam industri perbankan adalah kemampuan bank untuk
memenuhi harapan dan kebutuhan nasabah, baik sekarang maupun di masa
mendatang. Untuk menghadapi tantangan tersebut, bank perlu mengadopsi
solusi yang berfokus pada nasabah. Penting bsgi bank untuk mengenali
nasabah secara akurat dan mengembangkan produk yang dapat
meningkatkan profitabilitas. Salah satu pendekatan yang digunakan oleh
bank adalah membangun hubungan yang positif dengan nasabah, yang
dikenal sebagai Customer Relationship Management (CRM).

Wildyaksanjani & Sugiana, (2018) berpendapat bahwa CRM yaitu
jenis manajemen yang fokus pada cara mengelola hubungan antara

perusahaan dan pelanggannya dengan tujuan meningkatkan nilai



perusahaan dimata pelanggan. Studi yang dilakukan oleh Long et al., (2013)
juga menyimpulkan bahwa Customer Relationship Management (CRM)
adalah pengelolaan hubungan dengan pelanggan yang bertujuan untuk
meningkatkan keuntungan, pendapatan, dan kepuasan pelanggan. Secara
keseluruhan, CRM adalah konsep yang diterapkan untuk mengelola
interaksi antara perusahaan, pelanggan, klien, dan calon pelanggan dengan
memanfaatkan teknologi untuk mengatur, mengotomatisasi, dan
menyelaraskan proses bisnis.

Kepuasan pelanggan tidak muncul secara otomatis di hati
konsumen. Kepuasan ini harus dibangun melalui penerapan dan praktik
Customer Relationship Management (CRM), yang mencakup pengelolaan
interaksi dan komunikasi, kualitas layanan, pengembangan hubungan, dan
perilaku karyawan. Menurut penelitian yang dilakukan (Darudiato et al.,
2011), perusahaan dapat mencapai tujuan untuk meningkatkan bisnisnya
dengan pendekatan CRM yang dapat meningkatkan hubungan yang lebih
positif dengan pelanggan. Oleh karena itu, penting untuk mengoptimalkan
penerapan Customer Relationship Management (CRM) guna bertahan dan
bersaing dalam memperoleh pangsa pasar.

Berikut adalah contoh hubungan antara Bank Muamalat dan

pelanggannya yang diambil di Instagram:
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Gambar 1. 1 Bentuk CRM di Bank Muamalat

Dari gambar tersebut, terlihat bahwa Bank Muamalat secara
konsisten memberikan informasi yang sangat berarti. Hal itu berguna agar
semua layanan yang disediakan Bank Muamalat dapat terus dipakai dengan
mudah oleh nasabah dan untuk menjaga kenyamanan serta keamanan
pelanggan dalam menggunakan dan menyimpan produk di Bank Muamalat.
Selain itu, Bank Muamalat juga mengingatkan akan pentingnya
kewaspadaan dalam modus kejahatan yang mengatasnamakan Bank
Muamalat agar nasabah tidak mudah tertipu.

Menurut hasil studi yang dilakukan oleh Umar Chadhig (2015),
implementasi Customer Relationship Management (CRM) yang efektif

akan memiliki dampak positif terhadap peningkatan kinerja pemasaran.



Dalam konteks ini, terdapat hubungan langsung antara perusahaan dan
pelanggan, di mana pelanggan merasa bahwa perusahaan memperhatikan
kebutuhan mereka, sehingga menghasilkan kepuasan terhadap layanan yang
diberikan. Kepuasan ini, pada gilirannya, akan meningkatkan loyalitas dan
membantu mempertahankan jumlah pelanggan.

Menurut Kotler (2006), kepuasan pelanggan adalah perasaan puas
atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja produk yang
dirasakan dengan harapan mereka. Sementara itu, menurut Tjiptono (2002),
kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dipersepsikan dengan ekspektasi
mereka. Kepuasan diukur berdasarkan seberapa baik harapan pelanggan
terpenuhi.

Penelitian mengenai CRM pada bank di Indonesia sudah banyak
dilakukan Sari et al. (2018); Rianto (2015); Christian et al. (2015); Kartika
(2011)). Namun, penelitian ini berbeda dari penelitian sebelumnya
dikarenakan penelitian ini dilakukan menggunakan bank syariah. Selain itu,
pada penelitian ini meneliti bagian internal (karyawan), bukan pada
eksternal (nasabah). Alasan penelitian ini dilakukan di Yogyakarta
dikarenakan salah satu kota yang memiliki potensi pertumbuhan pesat
dalam sektor Perbankan Syariah, selain itu Yogyakarta juga memiliki
beragam demograsi seperti mahasiswa, pelaku bisnis, sehingga

pengambilan sampel representative untuk memahami CRM yang



disesuaikan dengan segmen pasar. Berikut data pertumbuhan kependudukan

di Daerah Istimewa Yogyakarta:

Tabel 1. 3

Proyeksi Jumlah Penduduk di Kabupaten/Kota di D.I Yogyakarta

Proyeksi Jumlah Penduduk Menurut
Kabupaten
Kabupaten/Kota di D.l Yogyakarta (Jiwa)
/Kota
2020 2021 2022 2023 2024

Kulonprogo | 437.373 | 442.724 | 448.131 | 453.584 | 459.078
Bantul 1.036.48 | 1.050.30 | 1.064.28 | 1.078.40 | 1.092.64

9 8 6 4 7
Gunungkidu | 758.316 | 767.464 | 776.705 | 786.023 | 795.408
I
Sleman 1.248.25 | 1.265.42 | 1.282.80 | 1.300.36 | 1.318.08

8 9 4 1 6
Kota 438.761 | 444.295 | 449.890 | 455.535 |461.225
Yogyakarta
Total 3.919.19 |3.970.22 |4.021.81 | 4.073.90 | 4.126.44

7 0 6 7 4

Sumber: yogyakarta.bps.go.id

Berdasarkan Tabel 1.3 diatas Daerah Istimewa Yogyakarta, terdiri

dari 5 kabupaten/kota yaitu Kulonprogo, Bantul, Gunungkidul, Sleman,

Kota Yogyakarta. Jumlah penduduk pada tahun 2020 berjumlah 3,919.197



jiwa, pada tahun 2021 berjumlah 3.970.220 jiwa, pada tahun 2022
berjumlah 4.021.816 jiwa, tahun 2023 berjumlah 4.073.907 jiwa, dan pada
tahun 2024 per Agustus berjumlah 4.126.444 jiwa. Yogyakarta dikenal
sebagai kota pelajar, yang mengakibatkan aktivitas perbankan syariah
cukup tinggi. Pangsa pasar Bank Syariah di Yogyakarta juga cukup besar
karena minat masyarakat terhadap bank syariah semakin meningkat. Alasan
peneliti mengambil penelitian di Bank Muamalat karena memiliki Dana
Pihak Ketiga (DPK) yang signifikan dan berpotensi mempengaruhi
implementasi dan efektivitas strategi manajemen pengetahuan serta
hubungan dengan nasabah. Peneliti dapat mengevaluasi bagaimana bank
mengelola hubungan dengan nasabahnya dan bagaimana faktor-faktor ini
berdampak pada kinerja bank secara keseluruhan. Persepsi Masyarakat
mengenai keberadaan Bank Syariah juga semakin positif. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak Customer Relationship
Management (CRM) terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat KC
Yogyakarta. Dengan demikian, peneliti memilih judul “Pengaruh
Customer Relationship Management (CRM) terhadap Program
Kepuasan Nasabah Bank Muamalat di KC Yogyakarta”.
. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka pokok permasalahan yang
akan dikaji dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana pengaruh Focusing on Key Customers terhadap Program

Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat di KC Yogyakarta?



2. Bagaimana pengaruh Organizing Around CRM terhadap Program
Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat di KC Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh Managing Knowledge terhadap Program
Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat di KC Yogyakarta?

4. Bagaimana pengaruh Incorporating CRM — Based Technology terhadap

Program Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat KC Yogyakarta?

C. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang hendak
dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh Focusing on Key Customers
terhadap Program Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat KC
Yogyakarta.

2. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh Organizing Around CRM
terhadap Program Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat KC
Yogyakarta.

3. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh Managing Knowledge
terhadap Program Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat KC
Yogyakarta.

4. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh Incorporating CRM — Based
Technology terhadap Program Kepuasan Nasabah pada Bank Muamalat

KC Yogyakarta.
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D. Manfaat Penelitian
Setelah penelitian ini selesai, diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
berbagai pihak, termasuk:
1. Bagi Bank Muamalat
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan
masukan yang membangun bagi organisasi, serta sebagai referensi
dalam merumuskan kebijakan yang tepat untuk mengelola organisasi
secara efektif.
2. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi
dalam melaksanakan penelitian selanjutnya di bidang marketing
terutama yang terkait tentang Customer Relationship Management
terhadap Kepuasan.
3. Bagi Peneliti
Penelitian ini merupakan penerapan teori dan konsep pemasaran
yang dipelajari selama kuliah dalam praktik yang bermanfaat.
E. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan ini berisi pemaparan secara singkat tentang isi
dari setiap bab dalam skripsi, yaitu:
BAB |: PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan penjelasan yang bersifat umum, diantaranya adalah
latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan

sistematika pembahasan.
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BAB II: TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini menjelaskan teori yang mendasari masalah yang ingin diteliti.
Selain itu bagian ini menjelaskan penelitian terdahulu, pengembangan
hipotesis, dan kerangka berpikir.

BAB I1I: METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini berisi tentang variabel penelitian dan definisi operasional,
menentukan populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode
pengumpulan data serta metode analisis data.

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini berisi tentang deskripsi obyek penelitian serta hasil analisis
data sekaligus interpretasi hasil sebagai pembahasan penelitian yang
diperoleh dari objek penelitian.

BAB V: PENUTUP

Dalam bab ini berisi kesimpulan dari seluruh penelitian, implikasi dari hasil
penelitian, serta saran-saran dan masukan yang berguna dimasa yang akan

datang.
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BAB V

PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan dalam bab sebelumnya,

dapat disimpulkan sebagai berikut.

1. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, variabel Focusing on
Key Customers, Organizing Around CRM, Managing Knowledge, dan
Incorporating CRM — Based Technology memberikan dapak positif
yang signifikan terhadap Program Kepuasan Nasabah. Artinya, jika ke
empat variabel tersebut meningkat, maka Customer Satisfaction
(kepuasan pelanggan juga akan semakin baik).

2. Variabel X yang paling berpengaruh terhadap variabel Y (Customer
Satisfaction) adalah variabel Focusing on Key Customers dengan
tingkat signifikansi 0.000 dan nilai Beta 0.707

3. Variabel X yang memiliki pengaruh kecil terhadap variabel Y
(Customer Satisfaction) adalah variabel Incorporating CRM — Based
Technology dengan nilai signifikansi 0.035 dan nilai Beta -0.083.

4. Penerapan CRM menunjukkan komitmen Perusahaan untuk
memprioritaskan kepuasan dan kebutuhan pelanggan. CRM mendorong
pembentukan budaya Perusahaan yang berfokus pada pelanggan, yang
harus diterapkan dari pimpinan hingga karyawan di semua tingkatan.
Dengan CRM, Perusahaan dapat meningkatkan Kinerja pemasaran dan
keuangan, yang pada akhirnya memperkuat perkembangan bisnis dan

keberlanjutan Perusahaan di mata pelanggan.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan pada Bank Muamalat

KC Yogyakarta, ada beberapa saran yang peneliti akan sampaikan:

1.

Peningkatan Fokus pada Nasabah Utama. Mengingat variabel Focusing
on Key Customers memiliki pengaruh paling signifikan terhadap
Customer Satisfaction (Kepuasan Nasabah), Perusahaan sebaiknya terus
mengutamakan strategi yang berfokus pada nasabah utama. Ini bisa
dilakukan dengan memahami lebih dalam kebutuhan dan preferensi
mereka serta menawarkan layanan yang disesuaikan.

Penguatan Implementasi CRM di Seluruh Tingkatan. Pastikan semua
karyawan, dari pimpinan hingga staf, memahami dan menerapkan
budaya yang fokus pada kepuasan nasabah.

Optimalisasi Teknologi Berbasis CRM. Meskipun teknologi CRM
memiliki pengaruh kecil, Perusahaan harus terus menggunakan dan
meningkatkan teknologi ini untuk membantu strategi CRM dan
mendukung kepuasan nasabah.

Pantau dan Evaluasi Secara Rutin. Selalu cek dan evaluasi bagaimana
CRM berfungsi dan efeknya terhadap kepuasan nasabah, dan buat
penyesuaian jika diperlukan untuk meningkatkan hasilnya.

Inisiatif Baru untuk Nasabah. Pertimbangkan untuk membuat program
baru yang meningkatkan layanan dan pengalaman nasabah, seperti

program loyalitas atau layanan digital yang lebih baik.
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