
 

 

 

 

 

A. Kesimpulan 

BAB V 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa strategi 

Customer Relationship Management (CRM) yang diterapkan di Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KCP Panyabungan telah berperan dalam meningkatkan kualitas 

layanan nasabah. Penerapan CRM dilakukan melalui kombinasi pelayanan 

secara langsung (human interaction) dengan pemanfaatan teknologi digital, 

seperti aplikasi BYOND by BSI dan chatbot AISYAH. Selain mempermudah 

transaksi dan akses informasi, strategi tersebut juga didukung oleh penerapan 

nilai-nilai syariah seperti amanah, shiddiq, tabligh, fathanah, dan ihsan, sehingga 

mampu meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas nasabah. 

Dalam implementasinya, BSI KCP Panyabungan masih menghadapi 

beberapa kendala, antara lain rendahnya literasi digital sebagian nasabah, belum 

meratanya penggunaan layanan digital, gangguan sistem atau jaringan pada 

waktu tertentu, serta terjadinya antrean pada jam-jam pelayanan yang padat. 

Untuk mengatasi kendala tersebut, pihak bank melakukan berbagai upaya seperti 

meningkatkan edukasi penggunaan layanan digital, memperkuat komunikasi 

interpersonal antara pegawai dan nasabah, melakukan evaluasi pelayanan secara 

berkala, meningkatkan kompetensi pegawai, serta terus mengembangkan 

layanan digital agar lebih mudah diakses oleh seluruh lapisan masyarakat. Upaya 

tersebut menunjukkan bahwa penerapan CRM di BSI KCP Panyabungan telah 

berjalan dengan baik dan memberikan dampak positif terhadap peningkatan 

kualitas layanan, meskipun masih memerlukan penyempurnaan secara 

berkelanjutan. 

1. Strategi Customer Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan 

kualitas layanan nasabah 

Strategi Customer Relationship Management (CRM) yang diterapkan 

oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Panyabungan telah berperan dalam 

meningkatkan kualitas layanan nasabah. Penerapan CRM dilakukan melalui 

kombinasi antara pelayanan langsung dan pemanfaatan teknologi digital. 
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Pada pelayanan langsung, CRM diwujudkan melalui komunikasi 

interpersonal antara pegawai dengan nasabah. Customer Service, Teller, dan 

Security tidak hanya menjalankan tugas sesuai fungsi masing-masing, tetapi 

juga berupaya memberikan informasi, membantu menyelesaikan kendala, 

memahami kebutuhan nasabah, serta memberikan pelayanan yang ramah dan 

responsif. 

Pada pelayanan digital, BSI KCP Panyabungan memanfaatkan 

BYOND by BSI dan Chatbot AISYAH. BYOND memberikan kemudahan 

bagi nasabah dalam melakukan berbagai transaksi tanpa harus selalu datang 

ke kantor, sedangkan Chatbot AISYAH membantu menyediakan informasi 

dan respons terhadap kebutuhan nasabah secara digital. 

Penerapan CRM juga berkaitan dengan lima dimensi kualitas layanan, 

yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible. CRM 

mendukung keandalan pelayanan, mempercepat respons terhadap kebutuhan 

nasabah, meningkatkan rasa aman dan kepercayaan, memberikan pelayanan 

yang lebih personal, serta menyediakan fasilitas pelayanan berbasis 

teknologi. 

Selain aspek pelayanan dan teknologi, implementasi CRM di BSI 

KCP Panyabungan juga didukung oleh nilai-nilai syariah, yaitu amanah, 

shiddiq, tabligh, fathanah, dan ihsan. Dengan demikian, CRM di BSI KCP 

Panyabungan tidak hanya berorientasi pada efisiensi pelayanan, tetapi juga 

pada pembentukan hubungan jangka panjang yang didasarkan pada 

kepercayaan, etika, dan prinsip syariah. 

2. Upaya BSI KCP Panyabungan dalam mengatasi kendala penerapan CRM 

Dalam penerapan CRM, BSI KCP Panyabungan masih menghadapi 

beberapa kendala. Kendala tersebut meliputi keterbatasan sumber daya 

manusia, perbedaan tingkat literasi digital nasabah, kurangnya pemahaman 

sebagian nasabah terhadap layanan perbankan syariah, gangguan sistem dan 

jaringan, waktu tunggu pelayanan, serta keterbatasan fasilitas pendukung. 

Untuk mengatasi kendala tersebut, BSI KCP Panyabungan melakukan 

beberapa upaya, yaitu meningkatkan edukasi dan literasi digital kepada 
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nasabah, memberikan pendampingan dalam penggunaan BYOND dan 

Chatbot AISYAH, meningkatkan kualitas komunikasi interpersonal, 

memperkuat kompetensi pegawai, mempercepat penanganan keluhan, 

melakukan evaluasi pelayanan secara berkala, serta melakukan 

pengembangan layanan digital. 

Upaya tersebut menunjukkan bahwa penerapan CRM memerlukan 

keterpaduan antara teknologi dan sumber daya manusia. Teknologi dapat 

meningkatkan efisiensi pelayanan, tetapi tetap membutuhkan pegawai yang 

mampu memberikan pendampingan kepada nasabah yang belum memahami 

layanan digital. 

Secara keseluruhan, strategi CRM di BSI KCP Panyabungan telah 

memberikan kontribusi positif terhadap kualitas layanan nasabah. Namun, 

implementasinya masih perlu ditingkatkan secara berkelanjutan agar manfaat 

layanan digital dapat dirasakan secara lebih merata oleh seluruh nasabah. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan 

beberapa saran sebagai berikut. 

1. Bagi Manajemen BSI KCP Panyabungan 

Pihak manajemen Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Panyabungan 

diharapkan dapat meningkatkan program edukasi dan literasi digital secara 

lebih intensif, terutama bagi nasabah yang belum terbiasa menggunakan 

layanan perbankan digital BYOND. Edukasi dapat dilakukan melalui 

pendampingan langsung di kantor media sosial, serta kegiatan sosialisasi 

kepada masyarakat. 

Selain itu, bank diharapkan dapat meningkatkan kualitas dan 

keandalan sistem digital untuk meminimalkan gangguan jaringan maupun 

kendala teknis yang dapat menghambat pelayanan. 

Pihak bank juga perlu melakukan evaluasi secara berkala terhadap 

waktu tunggu dan beban kerja pegawai, khususnya pada jam pelayanan yang 
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padat. Evaluasi tersebut diperlukan agar kualitas responsiveness dan empathy 

tetap terjaga. 

2. Bagi Pegawai BSI KCP Panyabungan 

Pegawai diharapkan terus meningkatkan kompetensi dalam 

penggunaan teknologi CRM dan kemampuan komunikasi dengan nasabah. 

Pegawai juga perlu mempertahankan sikap ramah, sabar, responsif, 

profesional, dan amanah dalam memberikan pelayanan. 

Pendampingan kepada nasabah yang mengalami kesulitan 

menggunakan BYOND juga perlu terus dilakukan agar transformasi digital 

tidak menimbulkan kesenjangan pelayanan antara nasabah yang sudah 

memahami teknologi dan nasabah yang masih membutuhkan bantuan. 

3. Bagi Nasabah 

Nasabah diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan dan 

kemampuan dalam menggunakan layanan perbankan digital yang telah 

disediakan oleh BSI. Nasabah juga diharapkan memanfaatkan fasilitas 

edukasi dan pendampingan yang diberikan oleh pihak bank agar dapat 

melakukan transaksi secara lebih mandiri, mudah, dan efisien. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan kajian 

mengenai CRM pada perbankan syariah dengan menggunakan pendekatan 

dan variabel yang lebih luas. Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan 

pendekatan kuantitatif, seperti Technology Acceptance Model (TAM), untuk 

mengukur tingkat penerimaan nasabah terhadap teknologi layanan perbankan 

digital. 

Penelitian berikutnya juga dapat melibatkan lebih banyak nasabah 

sebagai informan sehingga diperoleh perspektif yang lebih beragam 

mengenai kualitas layanan dan penggunaan CRM berbasis digital. Saran 

tersebut sejalan dengan isi file yang merekomendasikan penelitian lanjutan 

menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur penerimaan teknologi 

secara lebih terukur. 
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4. Bagaimana cara bank memahami kebutuhan nasabah guna meningkatkan 

kualitas layanan? 



 

 

92 

 

 

 

 

Wawancara Yang Dilakukan Dengan Satpam Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP 

Panyabungan : 

 

1. Bagaimana upaya yang dilakukan bank untuk mengatasi terjadinya masalah 

sistem dalam penerapan CRM ini? 

2. Bagaimana upaya meningkatkan pemahaman nasabah terhadap layanan digital 

BYOND? 

3. Apa langkah yang dilakukan jika terjadi gangguan sistem Pada teknologi CRM? 

Wawancara Yang Dilakukan Dengan Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP 

Panyabungan : 

 

1. Bagaimana pelayanan yang diberikan bank syariah indonesia BSI KCP 

Panyabungan terhadap nasabah setelah adanya penerapan CRM? 



 

 

 

Lampiran Dokumentasi Wawancara 

1. Dokumentasi Dengan Manager Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP 

Panyabungan 

 

 

 

2. Dokumentasi Wawancara Dengan Teller Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KCP Panyabungan 

 

 



 

 

 

 

3. Dokumentasi wawancara dengan Customer Service Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KCP Panyabungan 

 

 

 

4. Dokumentasi Wawancara Dengan Satpam Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KCP Panyabungan Dalam Pemahaman Teknologi CRM (BYOND) 

 



 

 

 

 

 

5. Dokumentasi Dengan Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP 

Panyabungan. 

 

 

6. Dokumentasi Wawancara Dengan Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KCP Panyabungan. 

 

 

 

7. Dokumentasi Wawancara Dengan Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) 

KCP Panyabungan. 



 

 

 

 
 

 



 

 

 
 

 

 



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

A. Identitas Pribadi 

1. Nama : Rizky Amanda Sari 

2. Tempat/ Tgl Lahir: Gunung Tua Julu, 23-02-2005 

3. Agama : Islam 

4. Jenis Kelamin : Perempuan 

5. Anak Ke : 7 

6. Alamat : Gunung Tua Lumban Pasir 

7. Kewarganegaraan : Indonesia 

8. No. Telepon/Hp  : 085668278747 

9. E-mail : riskiamandaborotangmail.com 

B. Pendidikan 

1. SDN 093 Gunung Tua Lumban Pasir 

 

2. SMP Swasta 31 Panyabungan 

 

3. SMK Negeri 3 Panyabungan 

 

4. Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri ( STAIN ) Madina 

 

C. Identitas Orang Tua 

 

1. Nama Ayah : Alm. Samruddin Borotan 

2. Agama : Islam 

3. Pekerjaan : - 

4. Alamat : - 

5. Nama Ibu : Latifah Rkt 

6. Agama : Islam 

7. Pekerjaan : Buruh 

8. Alamat : Gunung Tua Lumban Pasir 

mailto:zelviselvia6@gmail.com

