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ABSTRAK 

Nama: SITI MAWADAH, NIM: 181420016, Judul Skripsi: 

Implementasi Customer Relationship Management dalam 

Meningkatkan Loyalitas Nasabah Produk Dana Bank Tabungan 

Negara (BTN) Syariah Cilegon Banten. 

Dalam menghadapi persaingan semakin sengit di industri 

perbankan, dibutuhkan strategi yang berbeda antara bank dengan satu 

sama lain. Manajemen hubungan pelanggan (CRM) adalah strategi 

pemasaran yang dapat diterapkan dalam perbankan untuk mengetahui 

bagaimana strategi dan bentuk Implementasi Customer Relationship 

Management (CRM), bagaimana Implementasi Customer Relationship 

Management (CRM) pada nasabah produk dana Bank BTN Syariah 

Cilegon Banten dan untuk mengetahui bagaimana yang perlu 

ditingkatkan dalam Implementasi Customer Relationship Management 

(CRM) agar loyalitas nasabah produk dana Bank BTN Syariah Cilegon 

Banten tetap terjaga dan terus meningkat. 

Dari hasil wawancara dengan karyawan front office selama 

penelitian di Bank BTN Syariah Cilegon Banten, ditemukan bahwa 

perlu adanya Implementasi Customer Relationship Management 

(CRM) pada Bank BTN Syariah Cilegon Banten untuk meningkatkan 

loyalitas produk dana dan profitabilitas perusahaan. Metode yang 

dilakukan yakni kualitatif dengan menggunakan metode deskriptif. 

Metode deskripif ini  dilakukan dengan menjawab sebuah pertanyaan 

atau data yang dikumpulkan. Kemudian dikaitkan dengan teori-teori 

yang kemudian dibandingkan terhadap suatu permasalahan yang ada 

dibahas dan keinginan dalam bentuk penyajiannya serta dapat 

ditentukan.  

Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Customer 

Relationship Management (CRM) telah diterapkan oleh Bank BTN 

Syariah Cilegon Banten dan berpengaruh terhadap peningkatan 

loyalitas nasabah agar terciptanya hubungan yang berhasil. Adapun 

faktor-faktor yang mendukung CRM yaitu karyawan, proses dan 

teknologi.  

 

Kata Kunci :Customer Relationship Management, Individu, Proses, 

Teknologi Loyalitas. 
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