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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui implementasi CRM dalam mempertahankan pembiayaan 

murabahah dan meningkatkan jumlah nasabah tabungan wadiah dan untuk mengetahui kendala 

implementasi CRM. Teknik pengumpulan data dengan metode observasi, wawancara, dan  dokumentasi. 

Hasil penelitian menjabarkan PT. BPRS Al-Washliyah telah menerapkan CRM dengan melakukan lima 

proses strategi CRM yaitu pengembangan strategi termasuk memilih segmen target, penciptaan nilai yang 

belum dilaksanakan dikarenakan BPRS belum menyediakan program loyalitas, integrasi multisaluran 

untuk memberikan media yang menyeluruh bagi pelanggan walaupun belum maksimal dikarenakan 

penggunaan media yang terbatas, manajemen informasi yang mencakup penyimpanan data dan sarana 

analisis, dan penilaian kinerja guna menempatkan karyawan sesuai perannya. CRM yang diterapkan 

terbagi atas 3 yaitu CRM strategis tentang dimensi people, CRM operasional tentang dimensi proses, dan 

CRM analitis tentang dimensi teknologi. Dan kendala implementasi CRM terbagi ata s kendala eksternal 

berupa banyaknya pesaing bank -bank lain yang menawarkan banyak fasilitas dan terbatasnya media 

promosi yang digunakan dan kendala internal berkenaan dengan belum maksimal penerapan proses 

pengembangan strategi dan penciptaan nilai karena belum adanya sistem pelayanan loyalitas, dan proses 

integrasi multi saluran karena belum maksimalnya media yang digunakan oleh PT BPRS Alwashliyah 

Medan.   

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management (CRM), BPRS, Bank Syariah  

 
ABSTRACT 

The purpose of this study is to determine the implementation of CRM in maintaining murabahah financing 

and increasing the number of wadiah savings customers and to find out the constraints of CRM 

implementation. Data collection techniques with observation, interview, and documentation methods. The 

results of the study describe PT. BPRS Al-Washliyah has implemented CRM by carrying out five CRM 

strategy processes, namely strategy development including choosing target segments, value creation that 

has not been implemented because BPRS has not provided a loyalty program, multichannel integration to 

provide comprehensive media for customers even though it is not optimal due to limited media use, 

information management which includes data storage and analysis tools, and performance appraisal to 

place employees  according to his role. The CRM applied is divided into 3, namely strategic CRM about 

the people dimension, operational CRM about the process dimension, and analytical CRM about the 

technology dimension. And the constraints of CRM implementation are divided into external constraints in 

the form of many competitors of other banks that offer many facilities and limited promotional media used 

and internal constraints related to the lack of optimal implementation of the stra tegy development and 

value creation process due to the absence of a loyalty service system, and the multi -channel integration 

process due to the lack of maximum media used by PT BPRS Alwashliyah Medan. 
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1. PENDAHULUAN  

Pertumbuhan peran perbankan syariah di Indonesia tidaklah dapat dipisahkan dari sistem 
perbankan Indonesia secara umum. Sistem perbankan syariah juga diatur dalam Undang-

Undang Republik Indonesia No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah bab 1 pasal 1 angka 
7 dikatakan bahwasanya Bank Syariah ialah bank yang melakukan usahanya berlandaskan 

prinsip syariah dan berdasarkan jenisnya terbagi menjadi Bank Umum Syariah dan Bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah.  

Hal ini sangat menantang bagi Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) untuk bersaing 
dengan skala besar dengan lembaga keuangan lain karena meningkatnya persaingan di industri 

perbankan. Selain perlu menghasilkan barang terbaik, menjadi yang terbaik juga sulit karena 
terdapat faktor pola perilaku pelanggan sulit diprediksi. Oleh karena itu, perusahaan 

mengadopsi tujuan yang lebih efektif, yaitu bagaimana mempertahankan dan memperluas basis 
nasabah yang setia pada perusahaan. Pemanfaatan program Customer Relationship 
Management (CRM) merupakan satu dari sekian strategi perbankan untuk menjaga nasabahnya 

melalui peningkatan hubungan dengan nasabah.  
Menurut Handen dan Fanddy Tjiptono, Costumer Relationship Management (CRM) ialah 

proses memperoleh, mempertahankan, dan memperluas pelanggan yang menguntungkan 
(profitable costumers). Penerapan CRM di lembaga perbankan syariah sangat penting untuk 

membina loyalitas pelanggan. Solusi ini berupaya mencegah institusi lain dapat memengaruhi 
pelanggan.  

       PT. BPRS Al-Washliyah Medan ialah satu dari beberapa lembaga industri keuangan yang 
bergerak di bidang jasa yang terus menyediakan pelayanan terbaik di tengah industri yang 

semakin hiperkompetitif, apalagi BPRS Al-Washliyah Medan harus dapat mempertahankan 
nasabahnya agar tidak berpaling dari perusahaan. Melalui program CMR dengan Pembiayaan 
Murabahah dan Tabungan Wadiah, perusahaan meningkatkan reputasinya dan membina ikatan 

yang lebih kuat dengan pelanggannya. Berikut adalah data nasabah pembiayaan murabahah dan 
tabungan wadiah: 

  

Tabel 1 Data Nasabah  

No  Keterangan  2016  2017  2018  2019  2020  

1  
Pembiayaan murabahah  

407  209  273  230  214  

2  Tabungan wadiah  1.028  1.282  1.405  1.582  1.639  

      
Pada tabel diatas dijelaskan bahwa nasabah Pembiayaan murabahah dari tahun 2016 data 

nasabah yang berjumlah 407 nasabah mengalami penurunan 1,94% di tahun 2017 berjumlah 

209 nasabah dan ditahun 2018 meningkat 76% dengan jumlah nasabah 273 nasabah, sedangkan 
pada tabungan wadiah mengalami peningkatan tiap tahun. Dari tahun 2016 data nasabah yang 

berjumlah 1.028 nasabah ditahun 2017 mengalami peningkatan 80% dengan jumlah nasabah 
1.282 nasabah, untuk ditahun 2018 sampai ditahun 2020 juga mengalami peningkatan 96% 
dengan jumlah nasabah 1.639 nasabah. Tentu tidak mudah untuk memperoleh jumlah nasabah, 

terlebih di masa pandemic, semua upaya dilakukan terus menerus agar jumlah nasabah dapat 
dipertahankan serta ditingkatkan yang telah mengambil fasilitas pembiayaan Murabahah yakni 

dengan mengoptimalkan jumlah nasabah yang sudah payroll di BPRS untuk memperoleh 
fasilitas pembiayaan melalui implementasi CRM.  

Menyadari hal itu, implementasi CRM dalam lingkungan bisnis untuk mempertahankan 
pelanggan harus diterapkan secara baik dan benar sehingga dapat menjadi salah satu bentuk 

pemasaran jasa alternatif yang menguntungkan, serta akan menorehkan citra baik bagi 
perusahaan. Terlebih PT. BPRS Al-Washliyah Medan merupakan bank yang relatif baru di 
masyarakat, maka dari itu perusahaan membutuhkan aplikasi CRM yang sesuai.  

Tujuan penelitian ini ialah mengetahui bagaimana implementasi customer relationship 
management (CRM) dalam mempertahankan pembiayaan murabahah dan menambah jumlah 
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nasabah tabungan wadiah PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Alwashliyah Medan 
sedangkan manfaat dari penelitian ini ialah dapat menjadi referensi atau rujukan dalam 

melaksanakan penelitian selanjutnya yang lebih mendalam, menjalin kerjasama dengan PT 
BPRS Alwashliyah Medan dan mengembangkan minat sumber daya manusia yang ada di 

Universitas Potensi Utama, menambah ilmu kepustakaan dan dapat dijadikan bahan referensi 
bagi staf pengajar dan mahasiswa, serta dapat dijadikan pedoman dalam melakukan pengelolaan 

dana yang disalurkan dengan tepat agar bank dapat mengalokasikan dana secara efektif dan 
efisien untuk mencapai kemaslahatan baik dari sisi bank maupun sisi masyarakat.  

  

2. TINJAUAN PUSTAKA  
 Implementasi secara umum merupakan pelaksanaan atau penerapan. Biasanya, 
implementasi mengacu pada kebijakan yang dirancang untuk menggapai tujuan tertentu. 

Implementasi adalah penempatan ide, kebijakan, inovasi, atau konsep ke dalam kegiatan praktis 
agar mempunyai efek pada pengetahuan, keterampilan, ataupun sikap.. Menurut Oxford 

advance leaner dictionary implementasi ialah tindakan put something into effect yang berarti 
penerapan sesuatu yang memiliki efek atau pengaruh. Implementasi CRM dipengaruhi oleh tiga 

faktor, di antaranya:  
a. Faktor Organisasional  

Menurut beberapa sumber, struktur organisasi, proses rekayasa ulang, serta budaya 
perusahaan berdampak pada penerapan strategi CRM pada organisasi dan bisnis. Struktur 

organisasi menentukan garis otoritas, komunikasi, dan spesifikasi mekanisme dimana kegiatan 
serta proyek organisasi dilaksanakan.  

b. Faktor SDM  
Karyawan harusnya menjalani pelatihan tentang cara mempertahankan dan 

menyenangkan pelanggan untuk mencapai strategi dan tujuan CRM. Strategi CRM 
berhasil apabila karyawan serta klien mengerti strategi itu penting dan dan bagaimana 

strategi mempermudah pekerjaan mereka.  
c. Faktor Teknologi   

Faktor teknologi berperan dalam memfasilitasi proses implementasi strategi CRM. 
Teknologi CRM memungkinkan terkelolanya data pelanggan dan mengembangkan 

informasi dan pengetahuan mengenai pelanggan bagi pihak manajemen. Akan sangat tidak 
mungkin terjadinya implementasi strategi CRM tanpa teknologi, hal ini dikarenakan 

interaksi pelanggan dalam semua aspek melibatkan penggunaan teknologi (email, telepon, 
web, call center)  

Customer Relationship Management (CRM) ialah integrasi dari strategi pemasaran, 

penjualan, serta layanan yang terkoordinasi. CRM menyimpan informasi pelanggan, 
mendokumentasikan semua interaksi antara nasabah dan perusahaan, serta menyusun profil 

nasabah untuk karyawan perusahaan yang membutuhkan informasi tentang nasabah. CRM juga 
diartikan sebagai kegiatan terstruktur dan sistematis oleh perusahaan untuk memahami, 

mempertahankan dan menjaga loyalitas pelanggan, dan mendapatkan pelanggan baru agar 
pengembangan perusahaan secara signifikan dapat tercapai.  

Perusahaan harus membagi pasar dan menargetkan klien yang "tepat", dengan hati-hati 
memilih segmen target dan mencocokkannya dengan kemampuan mereka. Kelola basis 
pelanggan melalui tiering jasa, yang mengkategorikan pelanggan ke dalam tingkatan nilai yang 

berbeda (platinum, emas, besi, dan timbal). Agar loyalitas klien dapat tumbuh, perusahaan 
harus berhasil menerapkan CRM, yang sangat menguntungkan saat melayani konsumen dalam 

jumlah besar di banyak saluran pengiriman layanan. Strategi CRM terdiri dari lima proses 
utama:  

a) Pengembangan strategi, yang melibatkan pemilihan segmen target, meningkatkan layanan, 
serta menyusun loyality rewards.   

b) Penciptaan nilai, termasuk penyediaan keuntungan pelanggan melalui layanan berjenjang 
serta program loyalitas (Misal antrian prioritas dan peningkatan kelas layanan).  
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c) Integrasi multi-saluran untuk memberi media yang menyeluruh bagi pelanggan di berbagai 

saluran penghantaran jasa (misal dari website).  
d) Manajemen informasi, yang terdiri atas penyimpanan data, sarana analisis (misal analisis 

manajemen intern) dan aplikasi untuk front dan back office.  
e) Penilaian kinerja, dalam penerapan CRM perusahaan harusnya menghasilkan perbaikan 

strategi dan sistem CRM yang berkesinambungan bagi perusahaan.  

  

Al-Murabahah berasal dari istilah bahasa Arab ar-ribhu, yang memiliki arti kelebihan dan 
penambahan (keuntungan). Sementara itu, menurut pengertian para ulama sebelumnya ialah 

jual beli yang melibatkan modal ditambah keuntungan yang diketahui. Sederhananya, 
murabahah mengacu pada penjualan barang seharga produk atau barang itu, ditambah 
keuntungan yang telah di sepakati sebelumnya. Contohnya, seseorang membeli produk dan 

kemudian menjualnya kembali dengan mendapatkan tertentu. Besar keuntungan dituliskan 
dalam nominal rupiah atau persentase dari harga pembeliannya.  

Mudharabah berasal dari kata dharb yang berarti memukul atau berjalan. Arti memukul atau 
berjalan lebih khusus ialah proses seorang pemilik usaha memukul kakinya dalam menjalankan 

usaha. Secara teknis, mudharabah ialah akad kerjasama ekonomi antara dua pihak dimana pihak 
pertama (shahibul mal) menyumbangkan seluruh modalnya (100%), sementara pihak kedua 

menjadi pengelolanya. Secara teknik mudharabah ialah akad kerjasama usaha antara pemilik 
dana dan pengelola dana untuk melakukan kegiatan usaha, laba atau keuntungan dibagi atas 
dasar nisabh bagi hasil sesuai kesepakatan dua belah pihak, sedangkan kerugian ditanggung 

oleh pemilik dana, kecuali akibat kesalahan, kelalaian, atau pelanggaran pihak pengelola dana.  

Murabahah didefinisikan dalam Fatwa Dewan Syariah Nasional No. 04/DSN-MUI/V/2000 
sebagai penjualan suatu benda dengan cara menegaskan harga beli pada pembeli dan meminta 

pembeli membayar harga yang lebih tinggi sebagai laba. Tabungan wadiah ialah tabungan yang 
wajib mematuhi peraturan wadiah yang diterbitkan oleh Dewan Syariah Nasional. Wadiah 

adalah titipan murni dari satu pihak ke pihak lain, baik individu atau badan hukum, yang harus 
dijaga dan diganti kapan saja sesuai kehendak si penitip. Menurut Peraturan Bank Indonesia 

Nomor 7/46/PBI/2005, wadiah ialah titipan uang atau barang dari pemilik dana atau barang 
kepada penyimpan dana atau barang dengan janji dari pihak yang mendapat titipan untuk 
mengembalikan dana atau barang yang dititipkan itu sewaktu-waktu.  

Landasan hukum Bank Syariah terdapat pada Q.S Al-Baqarah:275 yang berbunyi:  

  

ذِينَْ  يَ  ََ هُ الشَّيطْٰنُ مِنَ المَْ الَّ َُ بطَّ ََ َّذِيْ يَتخَ مُ ال َُ ََ كَمَا يقوَْ مُوْنَ اِلَّ َُ ََ يقوَْ نَ ال رِبٰوا لَ َُ لوْ َْ أكُ

 
 الْبَيْعَ وَحَرَّمَ ال رِبٰواِِّّۗ

ُ لَّ هالل ٰ ََ َْ ال رِبٰواۘ وَاحَ ا الْبَيْعُ مِثلُ ََ ا اِنمَّ َُ  َ َْ ََ مْ قاَلوْ َِّۗ ذٰلكَِ باِنهَُّ َِ نْ سِّ ََ فمَ

ى جَاۤءَهٗ مَوْعِظَ  ََ َ  الِ َْ ََ رُهٗ ََ وَامْ َِّۗ َِ هٗ مَا سَلفَّ ََ  ةٌ  مِنْ  رَّ بهِٖ فاَنْتهٰىَ فلَ

نَ   َُ حٰبُ النَّارِ ۚ همُْ فيِهْاَ خٰلدِوْ ََ  ِ ىكَ اصْ
ۤ
 ٢٧٥ –هاللِّٰ ِِّّۗ وَمَنْ عَادَ فاَوُلٰ

Artinya: “Orang-orang yang memakan riba tidak dapat berdiri, melinkan seperti 
berdirinya orang yang kemasukan setan karena gila. Yang demikian itu karena mereka berkata 
bahwa jualbeli sama dengan riba. Padahal Allah telah menghalalkan jual-beli dan 

mengharamkan riba.”  
Ayat di atas memberikan gambaran secara umum namun tegas tentang hukum kehalalan 

jual beli, haramnya riba, dan gambaran tentang sifat atau sifat kehidupan pemakan riba 
(rentenir) yang mirip atau bahkan identik dengan orang yang kerasukan setan. Keganasan 

pemakan riba ini disebabkan oleh ketidakmampuan individu untuk membedakan antara jual 
beli yang halal dan  riba yang haram serta keyakinannya bahwasanya jual beli itu sama 

dengan riba. Pada kenyataannya, terdapat perbedaan yang signifikan antara jual beli yang 
halal dan riba yang diharamkan.  

Tabungan wadiah ialah tabungan yang wajib mematuhi peraturan wadiah yang 
diterbitkan oleh Dewan Syariah Nasional. Wadiah adalah titipan murni dari satu pihak ke 
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pihak lain, seperti individu atau badan hukum, yang harus dijaga dan dikembalikan sesuai 
kehendak di penitip. Menurut Peraturan Bank Indonesia Nomor 7/46/PBI/2005, wadiah ialah 

titipan uang atau barang dari pemilik dana atau barang kepada penyimpan dana atau barang, 
dengan penyimpan wajib mengembalikan dana atau barang tersebut setiap saat..  

  

3. METODE  

  

Penelitian ini dilakukan di PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Al-Washliyah 
Medan, Jl. Gunung Krakatau No.28, Glugur Darat II, Kec. Medan Timur Kota Medan, 
Sumatera Utara 20238. Adapun waktu Penelitian ini dilakukan selama dari bulan April 2022 – 

Juni 2022. Subjek penelitian dalam skripsi ini adalah Bapak Syahnun Asputra selaku appraisal 
PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Al-Washliyah Medan. Dalam studi 

pengembangan ini, instrumen pengumpul data berupa isntrumen penilaian untuk mengevaluasi 
barang yang dihasilkan.  

       Sumber data menggunakan data primer dan data sekunder. Data primer yang dikumpulkan 
untuk penelitian ini ialah data yang didapat secara langsung melalui cara observasi dan 

wawancara kepada Bapak Syahnun Asputra selaku appraisal PT. Bank Pembiayaan Rakyat 
Syariah (BPRS) Al-Washliyah Medan. Data sekunder bentuknya berupa buku tentang 
Perbankan syariah dari Perpustakaan, jurnal dan artikel dari website cendekia, dan maupun 

keterangan dari kantor yang berhubungan dalam penelitian tersebut.  
      Teknik pengumpulan data yang dipergunakan ialah metode observasi langsung dengan 

melakukan pengamatan secara langsung, metode wawancara dengan menggunakan interview 
guide, dan metode dokumentasi dengan cara menggumpulkan data tentang hal-hal atau variabel 

berupa transkrip, catatan, surat kabar, buku, prasasti, majalah, agenda, notulensi rapat, dan 
lainnya.   

        Penelitian ini menggunakan metode analitik data dengan cara mereduksi data, menyajikan 
data, dan menarik kesimpulan. Selanjutnya dilakukan pengujian kebenaran data dengan 

menggunakan empat kiteria yang dipergunakan ialah derajat kepercayaan (credibility), 
keteralihan (transferability), kebergantungan (dependability), dan kepastian (confirmability).  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

PT BPR Syariah Al-Washliyah didirikan pada periode I dan telah dioperasikan sejak 
tanggal 08 November 1994. Pada awalnya BPRS AlWashliyah beralamat di Jl. Perintis 
Kemerdekan No.151A Tanjung Morawa. Peresmian dilakukan oleh Gubernur Sumatera Utara 

H. Raja Inal Siregar dengan menetapkan H. Suprapto sebagai direktur utama dan Ir. H. Muh. 
Arifin Kamdi, M.si, H. Muslin Batu Bara, Khalifah Sitohang, Hidayatullah, S. E, dan H. Murat 

Hasyim sebagai komisaris.   
Visi PT. BPRS Al - Washliyah dapat mendirikan BPR Syariah sebagai sarana untuk meraih 

kesejahteraan umat, misinya PT. BPRS Al Washliyah menyediakan layanan yang optimal 
berlandaskan prinsip syariah yang mengutamakan kepuasan dan menjalankan bisnis yang sehat, 

serta menciptakan ide-ide inovatif untuk mendukung usaha bersama.   

a. Implementasi CRM   
Implementasi ialah suatu proses penyusunan ide berupa rencana yang akan diterapkan pada 

praktik nyata hingga dapat berdampak baik pada perubahan pengetahuan, keterampilan, ataupun 
sikap. Sedangkan CRM adalah upaya penyatuan dari strategi penjualan, pemasaran, serta 

pemberian layanan yang terkoordinasi untuk dapat memberi pemahamam pada pelanggan dan 
loyalitas mereka, serta menarik pelanggan baru agar pertumbuhan perusahaan dapat tercapai.  

Berikut dokumentasi yang dilakukan pada wawancara dengan  narasumber yaitu Bapak 
Syahnun Asputra:  
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Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Syahnun Asputra mengenai bagaimana proses 

strategi customer relationship management (CRM) yang dilakukan di PT BPRS Alwashliyah 
Medan. Beliau menjawab “…Proses strategi CRM yang diterapkan disini melalui lima proses 
utama yaitu diawali dengan pengembangan strategi dengan meng-kotak-an nasabah sesuai 

kebutuhannya, lalu setelah kita kelompokkan nasabah tersebut diberikan pelayanan sesuai 
dengan kebutuhannya akan tetapi kami tidak menerapkan kelas prioritas semua nasabah sama, 

kemudian di lakukan intergrasi menggunakan whatsapp dan telepon secara langsung kepada 
nasabah, setelah itu data yang telah diterima dari nasabah akan kami input dan simpan untuk 

dianalisis guna pengembangan CRM yang lebih sesuai dengan nasabah, lalu diakhir akan 
dilakukan evaluasi apakah CRM yang diterapkan sudah sesuai dan karyawan yang menjalankan 
sudah optimal atau masih perlu peningkatan”  

Berdasarkan jawaban narasumber diatas dapat dijabarkan bahwa proses strategi customer 
relationship management (CRM) yang dilakukan di PT BPRS ialah mengembangkan strategi 

termasuk menentukan segmen target untuk dapat terjadinya peningkatan pelayanan dan 
menyusun loyality rewards, menciptakan nilai termasuk penyediaan manfaat bagi pelanggan 

layanan bertingkat tidak tersedia pada layanan BPRS dikarenakan tidak adanya program 
loyalitas berupa antrian priotitas atau peningkatan kelas layanan.  

Selanjutnya integrasi multisaluran untuk memberikan media menyeluruh pada pelanggan di 
beragam saluran penghantaran jasa sudah dilakukan di BPRS dengan menggunakan telepon, 

whatsapp, dan email walaupun belum maksimal dengan tidak menggunakan website dan sosial 
media, lalu manajemen informasi yang meliputi penyimpanan data dan sarana analisis telah 

dilakukan BPRS sesuai dengan langkah kedua penjabaran diatas yaitu melakukan menganalisis 
data pelanggan dan mengindentifikasi kebutuhan pelanggan.  

Kemudian tahap akhirnya merupakan penilaian kinerja berupa penilaian karyawan untuk 
ditempatkan sesuai dengan peran dan menjalankan sistem CRM yang optimal. Hal ini sesuai 
dengan langkah terakhir pada pembahasan diatas yaitu implementasi CRM dimana perusahaan 

memilah seluruh lapisan karyawan yang bertanggungjawab menerapkan program atau 
pelayanan yang diterima oleh nasabah sesuai dengan tugas dan perannya agar menciptakan 

kenyamanan dalam proses perbankan syariah di PT BPRS Alwashliyah Medan.  
Sehingga berdasarkan pemaparan diatas dapat disimpulkan bahwa strategi customer 

relationship management (CRM) pada umumnya terdiri dari lima proses utama, yaitu meliputi: 
1) pengembangan strategi termasuk menentukan segmen target, peningkatan layanan, dan 

menyusun loyalitas rewards, 2) menciptakan nilai termasuk memberikan manfaat untuk tiap 
pelanggan melalui pelayanan bertingkat dan program loyalitas, 3) integrasi multi saluran untuk 
melakukan pemberian media secara menyeluruh bagi pelanggan di berbagai saluran perantara 

jasa, 4) manajemen informasi yang meliputi penyimpanan data, sarana analisis, dan aplikasi 
untuk front and back office, dan 5) evaluasi kinerja dalam penerapan CRM.   
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Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Syahnun Asputra mengenai bagaimana 
langkah PT BPRS Alwashliyah Medan dalam mempertahankan dan meningkatkan jumlah 

pelanggan beliau menjawab “…Langkah yang dilakukan diawali dengan mengumpulkan data 
pelanggan, lalu dianalisis dan di identifkasi data tersebut untuk menentukan pelanggan sasaran, 

lalu dikembangkanlah CRMnya sesuai sama data tersebut, lalu baru kita implementasikan di 
BPRS kalau dikira CRM itu mampu untuk memberikan pelayanan terbaik dan meningkatkan 

jumlah nasabah”. Dari jawaban tersebut dapat dijabarkan langkah-langkahnya sebagai berikut:  
a) Mengumpulkan Data Pelanggan  

Langkah awal yang dilakukan oleh PT BPRS Al-Washliyah Medan adalah dengan 
mengumpulkan data pelanggan yang diperoleh dari pertemuan langsung dengan nasabah 

maupun menggunakan media komunikasi berupa email, call center atau telepon. Data 
tersebut akan dikelompokkan berdasarkan jenis produk apa yang akan digunakan oleh 

nasabah tanpa adanya pengelompokkan prioritas nasabah. Dalam hal ini, nasabah memiliki 
hak perlakuan atau pelayanan yang sama karena tidak adanya pengelompokkan kelas 
prioritas.  

b) Menganalisis data pelanggan dan mengidentifikasi kebutuhan pelanggan  

Kemudian tahap selanjutnya PT BPRS Al-Washliyah Medan akan menganalisis data 
pelanggan kemudian mengidentifikasi kebutuhan pelanggan yang selanjutnya akan 
dilakukan pencocokan jenis produk apa yang akan ditawarkan atau digunakan oleh 

pelanggan. iii. Pengembangan program customer relationship management (CRM)  

Pada tahap ini PT BPRS Al-Washliyah Medan akan menentukan pelanggan sasarannya 
dan menetapkan pelanggan mana yang harus memperoleh penawaran khusus serta 
pelanggan yang berhak menerima reward atau hadiah. Dan dalam tahap ini akan dilakukan 

pengembangan atau inovasi program-program yang dikira akan cocok untuk peningkatan 
jumlah nasabah dan improvisasi guna meningkatkan pelayanan yang akan ditawarkan 

kepada nasabah  
c) Implementasi atau penerapan customer service management (CRM)  

Dalam tahap ini program-program yang telah dikembangkan pada tahap selanjutnya akan 
diterapkan pada tahap ini. Seluruh lapisan karyawan bertanggung jawab untuk menerapkan 

program atau pelayanan yang akan diterima oleh nasabah. Seluruh karyawan ditempatkan 
sebagai pengguna dan pelaksana program CRM agar nasabah dapat merasakan dan 

memahami CRM yang diberikan oleh karyawan sehingga timbullah kenyamanan dalam 
proses perbankan syariah di PT BPRS Al-Washliyah Medan.  

Berdasarkan hasil data wawancara dengan Bapak Syahnun Asputra yang dapat dilihat pada 

pertanyaan keempat mengenai apa saja jenis customer relationship management (CRM) yang 
diterapkan PT BPRS Alwashliyah Medan beliau menjawab “…Jenisnya ada tiga CRM strategis 
itu berkenaan dengan struktur organisasi. Jadi setiap karyawan harus paham apa perannya 

dalam menjalankan CRM, lalu CRM operasional itu berkenaan dengan bagaimana 
pemasarannya dan pelayanannya, kemudian CRM analitis yang berkenaan dengan 

memaksimalkan data-data pelanggan yang sudah diperoleh untuk di analisis supaya dapat 
dikembangkan CRM atau pelayanannya yang lebih baik lagi. Lalu pernyataan tersebut dapat 

dikembangkan sebagai berikut:  
a) CRM Strategis   

CRM strategis mencakup struktur organisasi, agar seluruh lapisan karyawan secara 
konsisten dapat memberikan pelayanan kepada nasabah secara maksimal maka harus diberikan 

tanggung jawab dan batasan yang jelas terhadap setiap karyawan yang akan menjalankannya. 
Struktur organsisasi akan membantu keberhasilan implementasi strategi CRM agar lebih 
efektif, sumber SDM berupa karyawan akan memaksimalkan perannya masing-masing dan 

saling bekerja sama dalam melakukan pelayanannya.  

b) CRM Operasional  
CRM Operasional mencakup pada cara-cara PT BPRS Al-Washliyah Medan dalam 

berhubungan dan melakukan pelayanannya kepada nasabah. Dalam bidang ini PT BPRS Al-
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Washliyah Medan menggunakan kejujuran dan transparansi dalam menjelaskan jenis produk 

yang ditawarkan, dan menggunakan pelayanan face to face agar nasabah nyaman sehingga 
timbul rasa kekeluargaan dalam proses perbankan syariah, cara pemberian informasi dan 

promosi dilakukan secara langsung dengan tatap muka serta memberikan penawaran kepada 
pelanggan yang dianggap potensial seperti kerjasama dengan instansi pendidikan berupa 
sekolah dengan melakukan hubungan masyarakat yang kiranya budaya sekolahnya sesuai 

dengan aktivitas perbankan syariah.  

 
c) CRM Analitis   

CRM analitis dimanfaatkan untuk memaksimalkan data nasabah agar peningkatan produk 
yang akan ditawarkan serta pengembangan PT BPRS Al-Washliyah Medan dengan 

menekankan menjaga hubungan baik dengan nasabah. Dari data nasabah tersebut pihak 
managemen PT BPRS Al-Washliyah Medan akan mengolah data tersebut sehingga diharapkan 
akan mengetahui apa yang diinginkan oleh nasabah. Diharapkan output yang dihasilkan akan 

berguna untuk keberlangsungan dan peningkatan jumlah nasabah di PT BPRS Al-Washliyah 
Medan.  

Hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan Bapak Syahnun Asputra Selaku Appraisal 

di  

PT BPRS Al – Washliyah Medan, beliau menyatakan: “Bahwa penerapan CRM untuk 

mempertahankan pembayaran nasabah, hubungan baik  antara setiap karyawan dan nasabah 
sehingga nasabah tersebut memiliki kemauan untuk tetap lanjut dalam menggunakan 

pembiayaan dan karyawan disini memberikan reward kepada nasabah yang tidak bermasalah 
dalam melakukan pembayaran pembiayaan dan memberikan fasilitas yang diinginkan oleh 

nasabah.   
Kalau dilihat dari fasilitas di BPRS tidak memiliki fasilitas elektronik seperti M-Banking 

dan ATM, jadi karyawan BPRS memiliki hubungan baik dan mampu berkomunikasi dengan 
baik, memberi layanan yang terbaik (service excellent).  Begitulah salah satu penerepan CRM 
di BPRS dalam mempertahankan nasabah pembiayaan dan nasabah tabungan wadiah tersebut.  

Dari hasil wawancara narasumber dapat kita simpulkan bahwa penerapan CRM di PT 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Al Washliyah Medan memiliki tujuan untuk 
mempertahankan dan memuaskan pelanggan agar terus menabung dan menggunakan jasa 
dengan yang menjalankan CRM oleh seluruh lapisan karyawan terkhusus divisi marketing 

dengan cara menggunakan fasilitator berupa karyawan ataupun menggunakan media 
komunikasi berupa email, telepon, dan call center.  

Pada pertanyaan mengenai strategi yang digunakan dalam mempertahanlam nasabahnya, 
Bapak Syahnun Asputra menjawab “Dengan melakukan kerjasama yang baik dengan instansi 

berupa sekolah-sekolah dan terus memberikan pelayanan yang baik dan komunikatif mengenai 
produk dan pelayanan yang akan diterima oleh nasabah serta memastikan seluruh lapisan 

karyawan menjalankan peran CRMnya dengan baik”  
Dari pernyataan tersebut dapat dikelompokkan kedalam CRM operasional yang dijalankan 

oleh bank dengan melakukan kerjasama yang baik dengan instansi yang menggunakan jasa 
bank dengan terus memberikan pelayanan yang baik dan komunikatif dan menjalankan dan 
memastikan CRM strategis terlaksana dengan memastikan seluruh lapisan karyawan 

menjalankan CRMnya dengan baik. Sedangkan untuk pelaksanaan CRM analitis dapat 
diketahui dari jawaban pernyataan keenam cara pengambilan data pelanggan untuk dianalisis 

dengan menggunakan informan atau karyawan yang langsung bersinggungan dengan nasabah 
dan menggunakan media elektonik untuk selanjutnya dianalisis guna segmentasi nasabah yang 

memerlukan produk khusus yang akan ditawarkan bank.  
Pertanyaan mengenai penerapan CRM dalam memberikan program khusus guna 

mempertahankan nasabah dan menjalin kerjasama yang baik dengan nasabah, PT Bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Al Washliyah Medan membuat program pemberian 
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reward atau hadiah kepada nasabah yang tidak bermasalah dalam proses pembayaran dan 
pemberian hadiah jam dinding berlogo BPRS, serta pemberian bolu kepada nasabah pada saat 

mereka berulang tahun sehingga hal ini diharapkan akan mendorong atau memotivasi nasabah 
untuk melakukan pembayaran pembiayaan secara lancar, sebagai sarana promosi dengan 

menggunakan hadiah jam berlogo BPRS, dan menjalin hubungan kekeluargaan dengan 
memberikan perhatian khusus berupa bolu ulang tahun kepada nasabah.  

Dalam penerapan CRM operasional pada aspek strategi khusus pada pernyataan kedelapan 
untuk meningkatkan jumlah nasabah beliau menjawab “Dengan menggunakan bahasa yang 

komunikatif dan menjunjung kenyamanan nasabah secara face to face sehingga timbul rasa 
kekeluargaan antar karyawan dan nasabah”. Jadi dari pernyataan tersebut dapat kita ketahui 
bahwa penerapan CRM untuk meningkatkan jumlah nasabah yaitu dengan memberikan 

kenyamanan komunikasi dalam melakukan service yang diberikan oleh karyawan sehingga 
timbul rasa kekeluargaan.   

Rasa kekeluargaan tersebutlah yang diduga membuat nasabah bertahan di PT Bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Al Washliyah Medan dan peningkatan jumlah nasabah 

bisa terjadi apabila rasa kekeluargaan tersebut mendorong nasabah untuk memberikan informasi 
kepada orang lain untuk ikut mempercayai BPRS serta ikut serta memasukan keturunan atau 

keluarganya ke BPRS.  
Berdasarkan implementasi CRM tersebut diharapkan akan meningkatkan berbagai tujuan 

baik itu loyalitas pelanggan, efisiensi operasional, maupun time to market yang berkenaan pada 
bank dapat membawa produk pembiayaan murabahah dan tabungan wadiah ke pasar yang 

berimbas pada peningkatan pendapatan bank guna mengoptimalkan produk dan peningkatan 
pelayanan.  

b. Kendala Implementasi CRM  

Hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan Bapak Syahnun Asputra Selaku Appraisal di  

PT BPRS Al – Washliyah Medan, beliau menyatakan: “Persaingan bisnis dengan Bank Umum, 
BPRS berusaha mempertahankan nasabah tetapi Bank Umum merebut atau menarik pelanggan 
dengan memberikan kur yang lebih rendah daripada BPRS sementara pemasukan dana di BPRS 

melalui deposito nasabah hal tersebut juga merupakan kendala dalam meningkatkan jumlah 
nasabah tabungan wadiah”.  

Dari hasil wawancara diatas dapat kita jabarkan bahwasannya kendala PT BPRS 
AlWashliyah Medan dalam menjalankan Customer Relationship Management (CRM) untuk 

mempertahankan tabungan wadiah karena adanya persaingan bisnis dengan bank umum. Bank 
umum memiliki nilai lebih dibandingkan PT BPRS dengan menarik pelanggan dengan KUR 

yang lebih rendah. Sehingga perlu adanya improvisasi agar kendala tersebut tidak terlalu 
berpengaruh dalam proses menjalankan CRM di PT BPRS. Pada pertanyaan ke 13 mengenai 

hambatan internal penerapan CRM Bapak Syahnun Asputra menjawab “Hambatan internal 
dalam menerapkan CRMnya biasanya terjadi kesalahpahaman antar karyawan dalam 
menerapkan CRM, keterbatasan dana untuk menggembangkan CRM yang lebih menarik minat 

nasabah untuk menjadi nasabah di PT BPRS Alwashiyah Medan, belum adanya sistem layanan 
loyalitas dan media yang masih terbatas pada whatssapp, telepon dan email saja.”  

Berdasarkan pernyataan tersebut dapat dijabarkan penerapan CRM terkendala karena 
adanya kesalahpahaman antar karyawan dalam menerapkan CRM yang disebabkan kurangnya 

sosialisasi sehingga berakibat pada CRM yang akan diterapkan dan terdapat kendala 
pengembangan CRM yang lebih menarik minat nabasah untuk menjadi nasabah di PT BPRS 

Alwashliyah Medan akibat kurangnya dana deposito yang dihimpun dari nasabah untuk 
pengembangan CRM tersebut dan belum adanya sistem layanan loyalitas dan media yang masih 
terbatas pada whatssapp, telepon dan email saja termasuk kedalam kendala dalam menerapkan 

strategi CRM dalam pengembangan strategi dan integrasi multi saluran.   
Strategi CRM pada proses pengembangan strategi terkendala karena belum adanya sistem 

pelayanan loyalitas yang diterapkan oleh PT BPRS Alwashliyah medan sehingga berpengaruh 
kepada proses selanjutnya yaitu menciptakan nilai termasuk kedalam memberikan manfaat 
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untuk tiap pelanggan melalui layanan bertingkat atau program loyalitas, dan terkendalam dalam 

proses intergrasi multi saluran karena keterbatasan media yang digunakan sehingga media yang 
disediakan belum menyeluruh menjangkau calon pelanggan dan pelanggan yang ingin 

mengetahui mengenai produk pembiayaan murabahah dan tabungan wadiah.   
Pada pertanyaan mengenai kendala atau hambatan eksternal dalam menerapkan CRM 

beliau menjawab “…Hambatan eksternal itu seperti banyaknya pesaing bank-bank lain yang 
menawarkan banyak fasilitas dan keuntungan dibandingkan dengan PT BPRS Alwashliyah 

Medan dan keterbatasan media promosi yang terdapat di BPRS”. Dari pernyataan tersebut dapat 
dijabarkan kendala eksternalnya ialah karena adanya pesaing bisnis yang menawarkan banyak 
fasilitas dan keuntungan dibandingkan dengan PT BPRS dan keterbatasan media promosi yang 

digunakan sehingga hal tersebut masih diperlukannya pengembangan agar PT BPRS lebih 
dikenal oleh masyarakat.  

Pernyataan “…sementara pemasukan dana di BPRS melalui deposito nasabah hal tersebut 
juga merupakan kendala dalam meningkati jumlah nasabah tabungan wadiah” dapat diartikan 

bahwa kendala untuk meningkati jumlah nasabah tabungan wadiah ialah berasal dari 
keterbatasan dana yang di himpun dari deposito nasabah yang lebih memilih bank umum karena 

bank umum menawarkan kur yang lebih rendah dibandingkan dengan PT BPRS Al-Washliyah 
Medan. Sehingga dapat diartikan hal tersebut berkesinambungan dan dapat di atasi dengan 
melakukan improvisasi dalam pelayanan dan inovasi dalam pengembangan produk tabungan 

wadiah yang akan di tawarkan dan diperlukan perluasan promosi agar lebih banyak masyarakat 
yang mengetahui mengenai tabungan wadiah PT BPRS Al-Washliyah Medan.  

Berdasarkan studi pada penelitian oleh Winda Saputri pada tahun 2021 dengan judul 
implementasi CRM dalam menjaga dan meningkati jumlah nasabah yang memperoleh hasil 

pengimplementasi dari CRM dipengaruhi oleh faktor organisasional bahwasanya struktur 
organisasi reengineering serta budaya dapat berpengaruh terhadap organisasi atau perusahan 

dalam implementasi strategi CRM, faktor SDM yang mengharuskan pelatihan pada karyawan 
untuk mendapatkan pemahaman mengenai menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan 
untuk meraih strategi CRM, dan faktor teknologi yang berkenaan dengan fasilitator dalam 

implementasi CRM dalam pengelolaan data pelanggan dan membentuk sistem infomasi dan 
pengetahuan pelanggan.  

Berdasarkan hal tersebut berkenaan dengan CRM yang diterapkan oleh PT BPRS 
Alwashliyah yang menerapkan 3 jenis CRM untuk mempertahankan nasabah pembiayaan 

murabahah dan jumlah nasabah tabungan wadiah yaitu CRM strategis yang sesuai dengan 
faktor organisasional dan SDM yang mengharuskan karyawan memahami peran dan fungsinya 

dalam menjalankan CRM agar pemahaman mengenai upaya untuk terus menjaga dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan untuk meraih strategi CRM, jenis CRM operasional yang 

dipengaruhi oleh faktor teknologi yang digunakan PT BPRS Alwashliyah dalam pengelolaan 
data pelanggan dan membentuk sistem infomasi dan pengetahuan pelanggan.sehingga banyak 
masyarakat yang memahami mengenai produk pembiayaan murabahah dan tabungan wadiah 

yang terdapat pada PT BPRS. Kemudian diterapkan CRM analitis untuk menganalisa data 
pelanggan yang telah diterima dari implementasi 2 CRM sebelumnya yaitu CRM strategis dan 

CRM operasional guna meningkatkan dan menyesuaikan produk tabungan murabahah dan 
tabungan wadiah dengan pelanggan.  

Pembahasan diatas juga sesuai dengan pernyataan dari Lukas (2001), teori ini menjelaskan 
bahwasanya terdapat tiga dimensi dalam penerapan CRM yaitu dimensi people, proses, dan 

teknologi. Dimana dimensi people telah dijabarkan sesuai jenis CRM strategis yang berkenaan 
dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan sesuai dengan perannya dalam struktur 
organisasi yang telah dibuat pada jawaban narasumber pada pertanyaan nomor 2 mengenai 

siapa saja yang menjalankan CRM dan bagaimana kinerja mereka bapak Syahnun Asputra 
menjawab seluruh lapisan karyawan dengan pengkhususan divisi marketing karena sebagian 

interaksi pelanggan dengan mereka.  
Dari jawaban tersebut dimensi people dalam implementasi CRM di PT BPRS merupakan 

seluruh lapisan karyawan yang merupakan sumber daya manusia yang terdapat pada PT BPRS 
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untuk melakukan kegiatan interaksi dengan pelanggan guna menumbuhkan rasa kekeluargaan 
dan memberikan pelayanan terbaik (service excellent) yang diharapkan akan mempengaruhi 

keputusan nasabah untuk tetap bertahan di PT BPRS Alwashliyah Medan dan mengajak kerabat 
atau keluarganya sehingga tercapai juga tujuan untuk meningkatkan jumlah nasabah.  

Dimensi kedua implementasi CRM yaitu proses, dimensi tersebut dapat dilihat pada 
jawaban responden pada pertanyaan ketiga mengenai langkah PT BPRS dalam 

mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan bahwa proses dilakukan dengan awalan 
mengumpulkan data pelanggan, lalu dianalisis dan di identifkasi data tersebut untuk 

menentukan pelanggan sasaran (segmentasi pasar), lalu dikembangkanlah CRMnya sesuai sama 
data tersebut, lalu baru kita implementasikan di BPRS kalau dikira CRM itu mampu untuk 
memberikan pelayanan terbaik dan meningkatkan jumlah nasabah. Dimensi ketiga yaitu 

teknologi, pada dimensi ini CRM yang dilakukan sudah baik dengan menggunakan teknologi 
yang memadai seperti telepon, whatsapp, dan email tetapi hal tersebut masih perlu ditingkatkan.   

  

5. KESIMPULAN  
   Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan serta pemaparan di atas maka dapat 

ditarik  beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut:  
1) Penerapan CRM (Customer Relationship Management) di PT BPRS Alwashliyah 

Medan dilakukan dengan lima proses strategi customer relationship management 
(CRM) yaitu pengembangan strategi termasuk memilih segmen target, penciptaan nilai 

yang belum dilaksanakan dikarenakan BPRS belum menyediakan program loyalitas, 
integrasi multisaluran untuk menyediakan media secara keseluruhan bagi pelanggan 

walaupun belum maksimal dikarenakan penggunaan media yang terbatas,  manajemen 
informasi yang meliputi penyimpanan data dan sarana analisis, dan penilaian kinerja 
guna menempatkan karyawan sesuai perannya dalam menerapkan sistem CRM yang 

telah dikembangkan.  
2) Penerapan CRM di PT BPRS Alwashliyah Medan yaitu melakukan kerjasama dengan 

instansi sekolah dengan melakukan promosi dengan cara melakukan kegiatan 
sosialisasi pada sekolah tersebut guna meningkatkan jumlah nasabah dan melakukan 

kegiatan promosi dengan memberikan hadiah berupa jam dinding berlogo BPRS guna 
memperkenalkan bank tersebut kepada tamu yang datang kerumah nasabah yang 
diberikan jam tersebut, serta memberikan bolu ulang tahun kepada nasabah untuk 

menjalin kerjasama dan membangun rasa kekeluargaan dengan nasabah guna 
mempertahankan nasabah untuk terus menabung dan menggunakan jasa perbankan PT 

BPRS Alwashliyah Medan.  
3) Customer Relationship Management (CRM) pada PT BPRS Alwashliyah terbagi atas 3 

jenis yaitu CRM strategis yang berkenaan dengan dimensi people yaitu sumber daya 
manusia berupa karyawan PT BPRS Alwashliyah Medan yang menjalankan peran dan 
tugasnya sesuai CRM yang akan dijalankan dengan memberikan pelayanan yang 

optimal, CRM operasional yang berkenaan dengan dimensi proses dimana langkah-
langkah dalam menjalankan dan menentukan CRM yang baik untuk menjaga dan 

meningkati jumlah nasabah, dan CRM analitis yang berkenaan dengan dimensi 
teknologi yaitu pengelolaan dan penghimpunan data nasabah menggunakan media 

komunikasi untuk selanjutnya dipergunakan untuk menganalisis perbaikan CRM yang 
telah dijalankan. iv. Kendala implementasi CRM terbagi atas kendala ekternal berupa 
banyaknya pesaing bank-bank lain yang menawarkan banyak fasilitas dan terbatasnya 

media promosi yang digunakan dan kendala internal berkenaan dengan belum adanya 
sistem pelayanan loyalitas yang diterapkan sehingga berpengaruh kepada proses 

selanjutnya yaitu menciptakan nilai termasuk kedalam penyedia manfaat bagi 
pelanggan melalui pelayanan bertingkat atau program loyalitas, dan terkendalam dalam 

proses intergrasi multi saluran karena keterbatasan media yang digunakan sehingga 
media yang disediakan belum menyeluruh menjangkau calon pelanggan dan pelanggan 
yang ingin mengetahui mengenai produk pembiayaan murabahah dan tabungan wadiah.  
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