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 Introduction: Maintaining customer relationships 
and trust is a crucial factor in supporting the 
sustainability of long-term relationships between 
banks and their customers. One approach to 
achieving this is through the implementation of 
Customer Relationship Management (CRM), 
which is implemented through continuous service, 
communication, and interaction with customers. 
The importance of CRM implementation is 
emphasized by banks in building a service 
experience that strengthens relationships and 
maintains customer trust. The objectives of this 
study include: (1) analyzing the implementation of 
Customer Relationship Management (CRM) at BSI 
KCP Madiun Kartoharjo. (2) analyzing customer 
experiences and perceptions of CRM 
implementation at BSI KCP Madiun Kartoharjo. (3) 
analyzing the role of CRM implementation in 
maintaining customer relationships and trust. 
Research Methods: This study used a qualitative 
approach with field research. Data collection 
techniques included interviews, observations, and 
documentation, which were then systematically 
analyzed to obtain comprehensive findings. 
Results : The results indicate that the 
implementation of Customer Relationship 
Management (CRM) at BSI KCP Madiun Kartoharjo 
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has been implemented through the process of 
acquiring, maintaining, and developing 
relationships with customers. CRM 
implementation is not only realized in transaction 
services, but also through ongoing 
communication, handling service issues, and 
providing added value to customers. Conclusion: 
This creates positive perceptions and strengthens 
relationships, ultimately contributing to 
maintaining customer trust in BSI KCP Madiun 
Kartoharjo. 

PENDAHULUAN 
Perbankan merupakan lembaga yang bergerak di bidang jasa keuangan 

dan memiliki peran penting dalam sistem perekonomian melalui fungsi 
penghimpunan dan penyaluran dana kepada masyarakat. Sebagai lembaga 
intermediasi, keberlangsungan aktivitas perbankan sangat bergantung pada 
kepercayaan masyarakat sehingga bank juga dikenal memiliki fungsi sebagai agent 
of trust. Kepercayaan merupakan dasar terbentuknya hubungan antara bank dan 
nasabah karena masyarakat mempercayakan pengelolaan dananya kepada bank. 

Kepercayaan nasabah merupakan elemen yang sangat penting bagi 
keberlangsungan suatu bank karena kepercayaan yang kuat dari masyarakat 
menjadi landasan dalam menciptakan hubungan jangka panjang antara bank dan 
nasabah. Dalam konteks perbankan, mempertahankan hubungan dengan nasabah 
yang sudah ada lebih penting daripada hanya berfokus pada upaya memperoleh 
nasabah baru, karena nasabah yang telah memiliki pengalaman dan interaksi 
dengan bank cenderung memiliki tingkat kepercayaan dan komitmen yang lebih 
tinggi untuk terus menggunakan layanan bank. Selain itu, upaya mempertahankan 
nasabah juga dinilai lebih efektif dalam mendukung stabilitas dan keberlanjutan 
bisnis perbankan. Oleh karena itu, bank memerlukan strategi yang mampu 
menjaga dan memperkuat hubungan tersebut secara berkelanjutan. Salah satu 
strategi yang dapat diterapkan adalah Customer Relationship 
Management (CRM). 

Dalam pelaksanaan layanan perbankan, BSI KCP Madiun Kartoharjo 
menghadapi berbagai dinamika operasional yang merupakan bagian dari aktivitas 
pelayanan kepada nasabah. Kondisi tersebut dapat dilihat dari perbedaan 
intensitas kunjungan nasabah pada waktu-waktu tertentu, penyesuaian proses 
pelayanan, serta kondisi operasional yang dipengaruhi oleh kelancaran sistem dan 
kapasitas pelayanan di kantor cabang. Situasi ini menunjukkan bahwa pelayanan 
perbankan tidak hanya berfokus pada penyediaan layanan transaksi, tetapi juga 
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pada kemampuan bank dalam menjaga kualitas pelayanan agar pengalaman 
nasabah tetap terjaga di tengah kondisi operasional yang dinamis. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa nasabah, kondisi 
operasional tersebut turut memengaruhi pengalaman mereka selama 
menggunakan layanan di BSI KCP Madiun Kartoharjo. Beberapa nasabah 
menyampaikan bahwa pada kondisi tertentu layanan ATM tidak dapat digunakan 
untuk melakukan transaksi penarikan tunai sehingga dana tidak dapat diambil 
secara langsung dan nasabah harus melanjutkan proses transaksi di kantor 
cabang. Kondisi tersebut menyebabkan nasabah harus mengantre sehingga waktu 
pelayanan menjadi lebih lama. Selain itu, terdapat pengalaman ketika layanan 
teller tidak dapat digunakan untuk transaksi setor maupun tarik tunai dalam kurun 
waktu tertentu. Nasabah juga menyampaikan bahwa antrean pelayanan 
cenderung lebih panjang karena jumlah petugas customer service yang tersedia 
hanya satu orang. Pengalaman tersebut menunjukkan bahwa kenyamanan dan 
pengalaman pelayanan merupakan faktor penting dalam menjaga hubungan dan 
kepercayaan nasabah, sehingga diperlukan suatu strategi yang mampu 
mempertahankan kualitas hubungan antara bank dan nasabah melalui 
pendekatan Customer Relationship Management (CRM). 

Berdasarkan hasil observasi, penerapan Customer Relationship 
Management (CRM) di BSI KCP Madiun Kartoharjo dilakukan melalui berbagai 
bentuk pelayanan yang berorientasi pada pemberian perhatian dan penguatan 
hubungan dengan nasabah. Salah satu bentuk implementasinya adalah 
penyediaan makanan ringan (snack) serta layanan pemeriksaan kesehatan gratis 
pada tanggal 1 dan 2 setiap bulan. Pemilihan waktu tersebut disesuaikan dengan 
meningkatnya jumlah kunjungan nasabah, khususnya nasabah pensiunan yang 
datang untuk menerima gaji pensiun, sehingga layanan tambahan tersebut 
diberikan sebagai upaya menciptakan kenyamanan selama proses pelayanan 
berlangsung. Selain itu, apabila terjadi kendala teknis yang menyebabkan nasabah 
harus menunggu lebih lama, pihak bank memberikan apresiasi kepada nasabah 
dalam bentuk hadiah sederhana sebagai bentuk penghargaan atas kesediaan 
nasabah untuk tetap menunggu dan menggunakan layanan bank. 

Berdasarkan rilis resmi BSI, jumlah nasabah telah mencapai 22,6 juta orang 
pada triwulan ketiga tahun 2025. Dalam perspektif literatur perbankan, 
pertumbuhan jumlah nasabah sering dipandang sebagai salah satu indikator 
tingkat kepercayaan masyarakat terhadap suatu lembaga perbankan. Oleh karena 
itu, peningkatan jumlah nasabah BSI dapat dijadikan sebagai bukti pendukung 
bahwa tingkat kepercayaan masyarakat terhadap BSI relatif tetap terjaga dan kuat 
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di tengah dinamika persaingan industri serta berbagai tantangan operasional yang 
dihadapi. 

Sejauh ini, penelitian mengenai implementasi Customer Relationship 
Management (CRM) lebih banyak membahas pengaruhnya terhadap loyalitas, 
kepuasan, maupun keputusan penggunaan layanan, sedangkan penelitian yang 
secara khusus mengkaji peran CRM dalam mempertahankan kepercayaan 
nasabah masih relatif terbatas. Selain itu, penelitian dengan objek BSI KCP Madiun 
Kartoharjo juga belum banyak ditemukan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan 
untuk memahami bagaimana penerapan CRM dilaksanakan dalam 
mempertahankan kepercayaan nasabah pada konteks layanan perbankan syariah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Vigi Prananda berfokus pada meningkatnya 
kekhawatiran masyarakat terhadap keamanan layanan perbankan digital, 
khususnya e-banking, di tengah maraknya kejahatan siber, peretasan data, dan 
penyalahgunaan informasi nasabah yang berpotensi menurunkan tingkat 
kepercayaan nasabah terhadap lembaga keuangan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan Customer 
Relationship Management (CRM) yang dilakukan oleh BSI KCP Madiun Kartoharjo 
dalam mengelola hubungan dengan nasabah melalui berbagai bentuk pelayanan 
dan komunikasi. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengkaji 
pengalaman dan persepsi nasabah terhadap implementasi CRM yang diterapkan 
oleh BSI KCP Madiun Kartoharjo, serta menganalisis peran implementasi CRM 
dalam menjaga hubungan dan mempertahankan kepercayaan nasabah. Melalui 
penelitian ini diharapkan diperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai 
bagaimana implementasi CRM diterapkan dalam konteks layanan perbankan 
syariah untuk menciptakan hubungan jangka panjang dengan nasabah. 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengkaji implementasi Customer 
Relationship Management (CRM) dalam konteks perbankan. Pertama, penelitian 
Zulherni et al. (2025) pada PT. BPRS Haji Miskin Pandai Sikek menemukan bahwa 
penerapan CRM mencakup tiga unsur fundamental yaitu manusia, tata kelola, dan 
teknologi, dengan kendala utama pada keterbatasan SDM dan teknologi. Kedua, 
penelitian Sulasih dan Isty (2024) pada BSI KCP Purwokerto menunjukkan bahwa 
strategi penanganan keluhan menjadi instrumen penting dalam mempertahankan 
nasabah. Ketiga, penelitian Ryan Akbar (2023) mengungkap bahwa CRM dan 
kepercayaan secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank 
Permata Syariah Jambi. Keempat, penelitian Nurhayati et al. (2024) pada BSI KCP 
Makassar Veteran menunjukkan bahwa strategi e-service quality berkontribusi 
dalam mempertahankan kepercayaan nasabah. Kelima, penelitian Neni 
Maryamah et al. (2023) menyimpulkan bahwa relationship marketing dan kualitas 
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layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah BSI di Kota Semarang. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya terletak pada 
fokus kajian yang secara khusus menganalisis peran implementasi CRM dalam 
mempertahankan kepercayaan nasabah di BSI KCP Madiun Kartoharjo 
menggunakan pendekatan kualitatif lapangan. 

 
METODE 

 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
lapangan (field research). Penelitian lapangan bertujuan untuk memahami secara 
mendalam konteks dan interaksi sosial yang terjadi dalam suatu unit, kelompok, 
atau institusi yang diteliti melalui pengumpulan data secara langsung di lokasi 
penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti melakukan pengumpulan data di BSI KCP 
Madiun Kartoharjo untuk menganalisis penerapan Customer Relationship 
Management (CRM) dalam mempertahankan kepercayaan nasabah melalui 
observasi, wawancara dengan nasabah, serta penelusuran pengalaman pelayanan 
yang terjadi di lapangan. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif 
deskriptif. Metode ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menjelaskan secara 
sistematis kondisi yang terjadi di lapangan berdasarkan data yang diperoleh, 
kemudian dianalisis sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Dalam penelitian ini, 
fokus analisis diarahkan pada bagaimana BSI KCP Madiun Kartoharjo menerapkan 
strategi komunikasi, pelayanan, dan pengelolaan hubungan dengan nasabah 
sebagai bagian dari implementasi Customer Relationship Management (CRM) 
dalam upaya mempertahankan kepercayaan nasabah. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui observasi, 
wawancara, dan dokumentasi. Observasi dilakukan secara langsung di BSI KCP 
Madiun Kartoharjo untuk mengamati implementasi Customer Relationship 
Management (CRM), interaksi antara pihak bank dengan nasabah, serta kondisi 
pelayanan yang berlangsung di lapangan sehingga peneliti memperoleh gambaran 
nyata mengenai fenomena yang diteliti. Wawancara dilakukan secara mendalam 
terhadap delapan informan yang terdiri atas empat informan dari pihak internal 
bank, yaitu Customer Service (CS), Funding Transaction Representative (FTR), 
dan Salesforce, serta empat informan dari pihak nasabah. Selain itu, dokumentasi 
digunakan untuk melengkapi dan memperkuat data hasil observasi dan 
wawancara melalui pengumpulan dokumen, foto, serta data pendukung lainnya 
yang relevan dengan fokus penelitian. Seluruh data yang diperoleh kemudian 
dianalisis secara sistematis sehingga menghasilkan temuan yang komprehensif 
dan sesuai dengan tujuan penelitian. 
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Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada 
model analisis interaktif Miles dan Huberman yang terdiri dari tiga tahapan, yaitu: 
(1) reduksi data, yakni proses pemilihan dan penyederhanaan data kasar yang 
diperoleh dari lapangan; (2) penyajian data, yakni penyusunan informasi yang 
memungkinkan penarikan kesimpulan; dan (3) penarikan kesimpulan atau 
verifikasi, yakni pengambilan keputusan berdasarkan analisis data yang telah 
dilakukan secara sistematis. Melalui model analisis ini, data yang diperoleh dari 
observasi, wawancara, dan dokumentasi diolah secara bertahap untuk 
menghasilkan temuan yang komprehensif dan sesuai dengan tujuan penelitian. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Implementasi Customer Relationship Management (CRM) BSI KCP 
Madiun Kartoharjo 

 Berdasarkan pemaparan data mengenai implementasi Customer 
Relationship Management (CRM) yang dilakukan oleh BSI KCP Madiun 
Kartoharjo dalam mempertahankan kepercayaan nasabah, analisis ini mengacu 
pada teori CRM yang dikemukakan oleh Francis Buttle. Menurut Francis Buttle, 
keberhasilan implementasi CRM didukung oleh tiga dimensi utama, 
yaitu customer acquisition (akuisisi nasabah), customer retention (retensi 
nasabah), dan customer development (pengembangan nasabah). Dalam 
konteks penelitian ini, ketiga dimensi tersebut saling berkaitan dalam upaya BSI 
KCP Madiun Kartoharjo untuk mempertahankan kepercayaan nasabah, 
sebagaimana dijelaskan berikut. 
a. Akuisisi Nasabah (Customer Acquisition) 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa peran customer 
service merupakan salah satu instrumen utama dalam proses akuisisi 
nasabah. Customer service tidak hanya menjalankan fungsi administratif, 
tetapi juga berperan sebagai penghubung awal antara bank dan nasabah. 
Hal ini terlihat dari upaya petugas dalam memberikan pelayanan yang 
ramah, menjadi pendengar yang baik, memahami kebutuhan nasabah, 
serta menjaga komunikasi melalui pendataan nomor telepon nasabah. 
Pendekatan tersebut menunjukkan bahwa interaksi awal dengan nasabah 
dimanfaatkan untuk membangun kedekatan sehingga hubungan yang 
terbentuk tidak berhenti pada transaksi sesaat, tetapi berlanjut menjadi 
hubungan jangka panjang. 
Efektivitas pelaksanaan customer acquisition juga tercermin dari indikator 
yang disampaikan oleh para informan mengenai konsistensi pembukaan 
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rekening baru setiap hari serta adanya peningkatan jumlah nasabah dan 
volume transaksi. Meskipun peningkatan tersebut tidak dijadikan sebagai 
satu-satunya ukuran keberhasilan implementasi CRM, kondisi tersebut 
menunjukkan bahwa strategi pelayanan, komunikasi, dan penciptaan 
pengalaman positif yang diterapkan oleh BSI mampu menarik minat 
masyarakat untuk memulai serta melanjutkan hubungan dengan bank. 
 

b. Resistensi Nasabah (Customer Retention) 
Berdasarkan temuan penelitian, peran customer service merupakan salah 
satu elemen penting dalam mempertahankan hubungan dengan nasabah. 
Hal ini terlihat dari strategi yang dilakukan melalui pengumpulan data 
nomor telepon nasabah, pemberian informasi secara berkala mengenai 
program dan promosi, serta penyediaan saluran komunikasi yang 
memungkinkan nasabah memperoleh bantuan tanpa harus selalu datang 
ke kantor cabang. Komunikasi yang tetap terjalin setelah transaksi selesai 
menunjukkan bahwa hubungan yang dibangun tidak berhenti pada aktivitas 
pelayanan sesaat, tetapi terus berlanjut melalui interaksi yang 
berkesinambungan. 
Selain itu, upaya mempertahankan hubungan dengan nasabah juga 
tercermin dari cara bank menangani situasi ketika terjadi gangguan 
operasional. Berdasarkan hasil wawancara, pihak bank sejak awal 
memberikan edukasi kepada nasabah mengenai kondisi sistem yang sedang 
mengalami kendala, menjelaskan penyebab gangguan, memberikan pilihan 
kepada nasabah untuk menunggu atau kembali pada waktu lain, serta 
melakukan tindak lanjut dengan menghubungi kembali nasabah ketika 
layanan telah kembali normal. Strategi ini menunjukkan bahwa bank 
berupaya menjaga kenyamanan nasabah dengan mengedepankan 
keterbukaan informasi dan komunikasi selama proses pelayanan 
berlangsung. 
Pengumpulan data nomor telepon nasabah sebagai media tindak lanjut 
juga menunjukkan adanya orientasi pelayanan yang tidak berhenti pada 
penyelesaian masalah saat itu saja, melainkan berlanjut melalui 
pemantauan kondisi layanan dan komunikasi lanjutan. Dalam konteks 
customer retention, tindakan tersebut memiliki peran penting karena 
membantu nasabah tetap merasa diperhatikan meskipun kebutuhan 
transaksinya belum dapat dipenuhi secara langsung. 
 

c. Pengembangan Nasabah (Customer Development) 
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Relationship development efforts can also be seen from the provision of 
additional services that are not directly related to transaction activities. The 
regular free snack and health check program at the beginning of the month 
shows that the bank is working to create a broader service experience and 
provide added value to customers. These activities are a medium of 
interaction that extends the customer experience outside of core banking 
services so that the relationship formed is not purely transactional. 
The next finding that shows Customer development can be seen in the 
implementation of mass financing contracts. This activity is not only a 
means of completing financing administration, but also a space for 
interaction between the bank and customers through remarks and joint 
prayers. The involvement of these elements shows that banks are trying to 
create a more meaningful experience so that customers not only receive 
financing services, but also feel attention and support during the process. 
The researcher's findings show that Customer development can be seen 
from the indicators of increasing the number of customers and the volume 
of transactions submitted by informants. Although this growth is influenced 
by various factors, it shows that the relationships built do not stop at the 
use of a single service, but develop into a broader engagement with the 
bank's products and services.  
 

2. Pengalaman dan Persepsi Nasabah terhadap Implementasi CRM di BSI 
KCP Madiun Kartoharjo 
Pengalaman yang diperoleh nasabah selama menggunakan layanan 
perbankan tidak hanya membentuk penilaian terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan, tetapi juga memengaruhi cara nasabah memandang 
hubungan yang dibangun oleh bank. Dalam konteks ini, persepsi nasabah 
terhadap berbagai bentuk pelayanan menjadi penting untuk dipahami 
guna mengetahui bagaimana implementasi Customer Relationship 
Management (CRM) dijalankan, tidak hanya sebagai strategi pelayanan, 
tetapi juga sebagai upaya menciptakan kenyamanan, membangun 
hubungan, dan mempertahankan kepercayaan nasabah. 
Berdasarkan temuan penelitian, pengalaman yang disampaikan oleh 
nasabah menunjukkan bahwa kendala operasional yang terjadi selama 
proses pelayanan memengaruhi pengalaman mereka dalam menggunakan 
layanan perbankan. Pengalaman tersebut memperlihatkan bahwa 
meskipun hambatan yang terjadi bersifat teknis, dampaknya dirasakan 
secara langsung oleh nasabah karena menghambat pemenuhan 
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kebutuhan transaksi yang seharusnya dapat dilakukan dengan cepat dan 
mudah. 
Pada pengalaman pertama, gangguan pada layanan teller menyebabkan 
nasabah tidak dapat melakukan transaksi setor maupun tarik tunai 
sehingga transaksi harus ditunda. Kondisi ini menunjukkan bahwa 
keberlangsungan operasional layanan merupakan aspek penting dalam 
membentuk pengalaman nasabah. Ketika layanan tidak dapat digunakan 
dan tidak terdapat kepastian mengenai waktu pemulihan layanan, nasabah 
berada pada situasi ketidakpastian yang berpotensi menimbulkan 
ketidaknyamanan. Namun demikian, berdasarkan hasil wawancara 
diketahui bahwa pihak bank tetap memberikan informasi mengenai 
kondisi yang sedang terjadi melalui petugas keamanan (security) serta 
memberikan pilihan kepada nasabah untuk menunggu atau kembali pada 
waktu lain. Hal ini menunjukkan adanya upaya dari pihak bank untuk tetap 
menjaga komunikasi dengan nasabah meskipun solusi yang diberikan 
belum sepenuhnya dapat memenuhi kebutuhan transaksi pada saat itu. 
Sementara itu, pengalaman kedua menunjukkan adanya gangguan pada 
fasilitas ATM yang menyebabkan transaksi penarikan tunai tidak dapat 
dilakukan secara mandiri. Akibatnya, nasabah harus mencari alternatif 
dengan mendatangi kantor cabang dan melakukan transaksi melalui teller. 
Pengalaman ini menunjukkan bahwa ketika fasilitas layanan mengalami 
gangguan, nasabah tidak hanya menghadapi kendala teknis, tetapi juga 
harus mengeluarkan waktu dan tenaga tambahan akibat perubahan alur 
pelayanan. Transaksi yang semula dirancang lebih praktis melalui layanan 
mandiri berubah menjadi proses yang memerlukan antrean dan prosedur 
pelayanan secara langsung. 
Pengalaman dan persepsi nasabah menunjukkan bahwa implementasi 
Customer Relationship Management (CRM) di BSI KCP Madiun Kartoharjo 
tidak hanya dipandang sebagai strategi pelayanan untuk mendukung 
aktivitas transaksi, tetapi juga sebagai upaya membangun hubungan yang 
berkelanjutan dengan nasabah melalui interaksi, komunikasi, serta 
pemberian nilai tambah di luar layanan inti perbankan. Dari sudut pandang 
nasabah, keberhasilan implementasi CRM tercermin pada kemampuan 
bank dalam tetap menjaga kenyamanan dan kedekatan hubungan 
meskipun menghadapi berbagai keterbatasan operasional. 
Temuan wawancara menunjukkan bahwa nasabah tetap memilih 
menggunakan layanan BSI untuk memenuhi kebutuhan transaksi sehari-
hari meskipun pernah mengalami kendala dalam pelayanan. Hal ini 
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menunjukkan bahwa keputusan nasabah untuk tetap menggunakan 
layanan BSI tidak hanya dipengaruhi oleh aspek fungsional pelayanan, 
tetapi juga oleh pengalaman secara keseluruhan yang dibangun selama 
proses interaksi dengan bank. Dalam konteks ini, lokasi kantor yang 
strategis, biaya administrasi yang dianggap terjangkau, serta kemudahan 
akses merupakan faktor pendukung, namun bukan satu-satunya alasan 
yang membentuk persepsi positif nasabah. 
Berdasarkan pengalaman yang disampaikan, terdapat indikasi bahwa 
nasabah memandang hubungan yang dibangun oleh bank bersifat lebih 
personal dibandingkan sekadar hubungan transaksional. Hal tersebut 
terlihat dari komunikasi aktif yang dilakukan oleh pihak bank melalui 
penyampaian informasi mengenai program dan produk, seperti 
pemberitahuan harga emas melalui pesan pribadi. Bentuk komunikasi 
tersebut menunjukkan bahwa interaksi dengan nasabah tidak berhenti 
setelah transaksi selesai, tetapi terus berlanjut melalui penyampaian 
informasi yang relevan dengan kebutuhan nasabah. Dari perspektif 
nasabah, tindakan tersebut dipersepsikan sebagai bentuk perhatian dan 
kepedulian bank terhadap kepentingan mereka. 
Selain itu, pengalaman nasabah terkait pemberian layanan tambahan, 
seperti pemeriksaan kesehatan gratis, penyediaan minuman, dan makanan 
ringan, menunjukkan bahwa bank berupaya menciptakan pengalaman 
pelayanan yang lebih luas dibandingkan sekadar aktivitas operasional. 
Menariknya, meskipun nasabah menyampaikan bahwa antrean pelayanan 
cukup panjang, kondisi tersebut tidak secara langsung mengurangi 
kenyamanan mereka selama bertransaksi. Hal ini menunjukkan bahwa 
pengalaman positif yang diperoleh melalui interaksi pelayanan mampu 
mengurangi persepsi negatif terhadap kendala operasional yang terjadi. 
Dengan kata lain, nasabah tidak hanya menilai pelayanan berdasarkan 
kecepatan layanan, tetapi juga berdasarkan bagaimana mereka 
diperlakukan selama berada di lingkungan bank. 
Temuan berikutnya yang berkaitan dengan pengalaman pembiayaan 
menunjukkan bentuk implementasi CRM yang lebih mendalam karena 
menyentuh aspek emosional dan relasional nasabah. Informan 
menjelaskan bahwa proses akad pembiayaan dilaksanakan secara 
bersama-sama, disertai sambutan dari pimpinan cabang serta doa 
bersama bagi para nasabah pembiayaan. Pengalaman tersebut 
memberikan makna yang berbeda bagi nasabah karena mereka tidak 
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hanya diposisikan sebagai penerima layanan pembiayaan, tetapi juga 
sebagai pihak yang dihargai dan memperoleh perhatian secara personal. 
Dari perspektif nasabah, pelaksanaan akad yang melibatkan pimpinan 
cabang serta adanya doa bersama menciptakan pengalaman pelayanan 
yang lebih berkesan dibandingkan pengalaman mereka di bank lain yang 
cenderung hanya berorientasi pada penyelesaian administrasi. 
Pengalaman ini menunjukkan bahwa nasabah menangkap adanya nilai 
tambah dalam proses pelayanan, yaitu berupa rasa dihargai, didukung, dan 
diperhatikan. Kondisi tersebut menjadi penting karena membentuk 
persepsi bahwa hubungan yang dibangun oleh bank tidak terbatas pada 
transaksi ekonomi semata, tetapi juga melibatkan pendekatan sosial dan 
emosional yang mampu memperkuat hubungan jangka panjang antara 
bank dan nasabah. 
 

3. Peran Implementasi CRM dalam Mempertahankan Hubungan dan 
Kepercayaan Nasabah 
Dalam konteks layanan perbankan, implementasi Customer Relationship 
Management (CRM) dipahami sebagai suatu pendekatan yang tidak hanya 
berorientasi pada pengelolaan hubungan dengan nasabah, tetapi juga 
sebagai upaya untuk membangun dan mempertahankan kepercayaan 
nasabah. Melalui implementasi CRM, bank berupaya menciptakan 
interaksi yang berkelanjutan melalui pelayanan yang responsif, komunikasi 
yang terbuka, serta kemampuan memahami kebutuhan dan kondisi 
nasabah. Hubungan yang dibangun melalui interaksi tersebut menjadi 
dasar dalam menciptakan rasa aman dan keyakinan nasabah terhadap 
layanan yang diberikan. Sejalan dengan teori Francis Buttle, penerapan 
CRM dilakukan melalui proses customer acquisition (akuisisi nasabah), 
customer retention (retensi nasabah), dan customer development 
(pengembangan nasabah), yang pada akhirnya mampu mendukung 
terbentuknya hubungan jangka panjang serta memperkuat kepercayaan 
nasabah. 
Berdasarkan temuan penelitian, hubungan dengan nasabah dibangun 
tidak hanya melalui aktivitas pelayanan selama proses transaksi, tetapi 
juga melalui interaksi yang dilakukan secara berkelanjutan setelah layanan 
diberikan. Temuan ini menunjukkan bahwa customer service memiliki 
peran sebagai penghubung antara bank dan nasabah dalam menjaga 
kesinambungan hubungan melalui komunikasi, penyampaian informasi, 
penanganan keluhan, serta pemberian bantuan ketika terjadi kendala 
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pelayanan. Bentuk pendekatan seperti meminta nomor telepon nasabah, 
melakukan tindak lanjut melalui komunikasi personal, menyampaikan 
informasi mengenai program dan promosi, serta membantu menjawab 
kebutuhan nasabah menunjukkan bahwa hubungan yang dibangun tidak 
berhenti pada interaksi sesaat, tetapi diarahkan untuk membentuk 
hubungan jangka panjang. 
Hasil wawancara menunjukkan bahwa implementasi CRM juga tampak 
ketika bank menghadapi kondisi yang berpotensi menurunkan 
kenyamanan nasabah, yaitu saat terjadi gangguan operasional layanan. 
Dalam kondisi tersebut, pihak bank tidak hanya menyampaikan informasi 
mengenai adanya kendala sistem, tetapi juga berupaya memberikan solusi 
dan alternatif agar kebutuhan transaksi nasabah tetap dapat terpenuhi. 
Pengalihan transaksi melalui ATM atau teller, pemberian pilihan kepada 
nasabah untuk menunggu atau kembali pada waktu lain, serta tindak lanjut 
melalui komunikasi personal menunjukkan bahwa penyelesaian masalah 
tidak dilakukan secara pasif, melainkan melalui pendekatan yang 
berorientasi pada pengalaman dan kenyamanan nasabah. 
Selain itu, temuan mengenai pemberian edukasi kepada nasabah 
menunjukkan bahwa CRM tidak hanya berfungsi sebagai sarana 
komunikasi, tetapi juga sebagai media untuk membangun rasa aman. 
Penyampaian informasi mengenai proses pemeliharaan sistem, estimasi 
waktu pelayanan, serta edukasi terkait potensi penipuan menunjukkan 
adanya upaya dari pihak bank untuk mengurangi ketidakpastian yang 
dirasakan nasabah ketika terjadi gangguan layanan. Kondisi ini menjadi 
penting karena dalam hubungan pelayanan, khususnya pada sektor 
perbankan, informasi yang tidak jelas berpotensi menimbulkan persepsi 
negatif dan menurunkan tingkat kepercayaan nasabah. Melalui edukasi 
dan komunikasi yang terbuka, nasabah memperoleh pemahaman bahwa 
kendala yang terjadi merupakan kondisi teknis yang sedang ditangani dan 
bukan merupakan bentuk kelalaian ataupun risiko terhadap keamanan 
dana mereka. 
Temuan mengenai pemberian layanan tambahan seperti pemeriksaan 
kesehatan gratis, penyediaan konsumsi, serta fasilitas pendukung lainnya 
juga menunjukkan bahwa BSI berupaya membangun hubungan yang 
melampaui fungsi utama layanan perbankan. Jika dianalisis lebih 
mendalam, layanan tersebut bukan sekadar fasilitas pelengkap, melainkan 
merupakan bentuk implementasi customer development, yaitu upaya 
mengembangkan kualitas hubungan melalui penciptaan pengalaman yang 
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bernilai bagi nasabah. Pengalaman positif tersebut berpotensi membentuk 
keterikatan emosional (emotional attachment) karena nasabah merasa 
diperlakukan sebagai individu yang diperhatikan, bukan sekadar sebagai 
pengguna produk perbankan. 
Hal yang sama juga terlihat pada pengalaman nasabah pembiayaan yang 
menilai proses akad di BSI berbeda dibandingkan dengan bank lain. 
Keterlibatan pimpinan cabang, adanya sambutan, serta doa bersama pada 
akhir proses akad menunjukkan bahwa bank tidak hanya menjalankan 
prosedur administratif, tetapi juga membangun makna dan pengalaman 
dalam proses pelayanan. Dari perspektif CRM, tindakan tersebut 
menunjukkan adanya upaya memperkuat hubungan melalui pendekatan 
relasional dan emosional yang mampu meningkatkan kedekatan antara 
bank dan nasabah. 
Di sisi lain, indikator yang disampaikan oleh pihak internal mengenai 
konsistensi pembukaan rekening baru setiap hari menunjukkan adanya 
indikasi bahwa hubungan dan kepercayaan yang dibangun telah 
memperoleh respons positif dari masyarakat. Meskipun demikian, temuan 
ini perlu dipahami secara hati-hati karena peningkatan jumlah rekening 
baru tidak dapat secara langsung dijadikan sebagai satu-satunya ukuran 
tingkat kepercayaan nasabah. Data tersebut lebih tepat dipahami sebagai 
indikasi adanya penerimaan dan ketertarikan masyarakat terhadap 
layanan bank yang dipengaruhi oleh kombinasi kualitas hubungan, daya 
tarik produk, biaya administrasi yang relatif rendah, serta pengalaman 
pelayanan yang diberikan. 
Berdasarkan hasil observasi, implementasi CRM di BSI KCP Madiun 
Kartoharjo menunjukkan bahwa upaya mempertahankan hubungan 
dengan nasabah dilakukan secara berkelanjutan dan tidak terbatas pada 
interaksi selama proses transaksi. Temuan ini menunjukkan bahwa 
komunikasi yang dilakukan oleh pihak bank tidak hanya berfungsi sebagai 
media penyampaian informasi, tetapi juga sebagai instrumen untuk 
menjaga kedekatan dan kesinambungan hubungan dengan nasabah. BSI 
membangun hubungan melalui penciptaan pengalaman pelayanan yang 
memberikan nilai tambah di luar fungsi utama layanan perbankan. 
Penyediaan layanan pemeriksaan kesehatan serta makanan ringan pada 
periode meningkatnya kunjungan nasabah pensiunan menunjukkan 
bahwa bank berupaya memahami situasi dan kebutuhan kelompok 
nasabah tertentu. Jika dianalisis lebih mendalam, tindakan tersebut bukan 
hanya merupakan bentuk penyediaan fasilitas tambahan, tetapi juga 
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mencerminkan orientasi bank terhadap kenyamanan serta perhatian 
terhadap pengalaman nasabah selama berada di lingkungan pelayanan. 
Pelaksanaan akad pembiayaan massal yang melibatkan pimpinan cabang 
juga menunjukkan bahwa hubungan yang dibangun oleh BSI tidak hanya 
berorientasi pada penyelesaian proses administratif, tetapi diarahkan pada 
pembentukan kedekatan sosial dan emosional. Keterlibatan pimpinan 
cabang dalam proses akad menunjukkan adanya upaya untuk memberikan 
pengalaman pelayanan yang lebih personal serta membangun rasa 
dihargai pada diri nasabah. Dengan demikian, implementasi CRM di BSI 
KCP Madiun Kartoharjo tidak hanya berkontribusi terhadap peningkatan 
kualitas pelayanan, tetapi juga berperan penting dalam membangun 
hubungan jangka panjang yang dilandasi oleh kepercayaan, kedekatan, 
dan komitmen antara bank dan nasabah. 
 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian, implementasi Customer Relationship Management 
(CRM) di BSI KCP Madiun Kartoharjo telah dilaksanakan melalui tiga dimensi 
utama, yaitu customer acquisition (akuisisi nasabah), customer retention (retensi 
nasabah), dan customer development (pengembangan nasabah). Implementasi 
CRM diwujudkan melalui pelayanan yang ramah, komunikasi yang 
berkesinambungan, penanganan keluhan dan kendala pelayanan secara responsif, 
serta penyediaan berbagai layanan tambahan yang memberikan nilai lebih bagi 
nasabah. Dari perspektif nasabah, implementasi CRM tidak hanya dipandang 
sebagai strategi pelayanan, tetapi juga sebagai upaya membangun hubungan yang 
lebih dekat dan berkelanjutan. Meskipun nasabah pernah mengalami berbagai 
kendala operasional, komunikasi yang terbuka, edukasi yang diberikan, serta 
perhatian yang ditunjukkan oleh pihak bank mampu mempertahankan kenyamanan 
dan membentuk persepsi positif nasabah. Dengan demikian, implementasi CRM 
berperan penting dalam menjaga hubungan serta mempertahankan kepercayaan 
nasabah melalui interaksi yang berkesinambungan, pengalaman pelayanan yang 
positif, serta pendekatan relasional dan emosional. 
Implementasi CRM di BSI KCP Madiun Kartoharjo menunjukkan bahwa 
keberhasilan dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan nasabah tidak 
hanya ditentukan oleh kualitas produk dan layanan perbankan, tetapi juga oleh 
kemampuan bank dalam menciptakan hubungan yang berkelanjutan melalui 
komunikasi yang efektif, perhatian kepada nasabah, serta pengalaman pelayanan 
yang bermakna. Oleh karena itu, penguatan praktik CRM secara konsisten 
diharapkan dapat terus mendukung terciptanya hubungan jangka panjang antara 



Puput Chrysantza Gustilaura1, Yutisa Tri Cahyani2  
 

Kasbuna: Journal of Islamic Business Management |   76 

bank dan nasabah serta meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan 
perbankan syariah. 
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