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Pewawancara : apakah Bank BTN Syariah Cilegon Banten 

menerapkan CRM? 

 

Narasumber :  BTN Syariah menerapkan Customer Relationship 

Management (CRM)  

 

Pewawancara : strategi apa yang dilakukan oleh BTN Syariah Cilegon 

Banten? 

 

Narasumber : BTN Syariah melakukan strategi yaitu Customer 

Relationship Management (CRM) yang memiliki manfaat untuk 

memperoleh keuntungan dengan nasabah melalui manajemen 

hubungannya dengan memperoleh nasabah baru dengan cara 

pelayanan yang harus ditingkatkan dan bisa mempertahankan nasabah 

lama. 

 

Pewawancara : Apakah Customer Relationship Management (CRM) 

dimiliki oleh Bank? 

 

Narasumber : Customer Relationship Management (CRM) dimiliki 

oleh Bank sebagai fungsi Funding, artinya berperan akif untuk bisa 

menarik dan membuat nasabah baru dan membuat nasabah lama 



terhadap produk dana yang ditawarkan oleh BTN Syariah semakin 

loyal. 

 

Pewawancara : Bagaimana strategi dan bentuk Implementasi Customer 

Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah produk dana Bank Tabungan Negara (BTN) Syariah Cilegon 

Banten? 

 

Narasumber : strategi yang dilakukan adalah program contunity 

merketing (pick up services, diskon, promosi, point reward dan 

pemberian hadiah), on to marketing (keramahan, kesopanan, 

kecepatan, ketepatan dan penanganan keluhan nasabah), patnering 

program (kerjasama dengan pihak-pihak  lain yang memberikan 

keuntungan di kedua belah pihak) dan loyalitas pelanggan.  

 

Pewawancara : Apakah Implementasi Customer Relationship 

Management (CRM) pada nasabah produk dana Bank Tabungan 

Negara (BTN) Syariah Cilegon Banten memberikan pengaruh terhadap 

peningkatkan loyalitas pelanggan? 

 

Narasumber: ya memberikan pengaruh karena saat melayani nasabah 

agar tidak ada nasabah yang kecewa sehingga loyalitas nasabah terus 

meningkat. Perlu adanya CRM pada Bank BTN Cilegon Banten untuk 



meningkatkan profitabilitas perusahaan. implementasi program-

program CRM yang telah diterapkan oleh Bank BTN Cilegon Banten 

berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas nasabah produk dana. 

Dapat diketahui bahwa perusahaan perlu meningkatkan pelayanan 

serta promosi terhadap nasabah terkhusus produk dana agar dapat terus 

meningkatkan dan memaksimalkan loyalitas nasabah.  

 

Pewawancara : Apasaja yang perlu ditingkatkan dalam Implementasi 

Customer Relationship Management (CRM) agar loyalitas nasabah 

produk dana Bank Tabungan Negara (BTN) Syariah Cilegon Banten 

tetap terjaga dan terus meningkat? 

 

Narasumber: kolaborasi antara nasabah dan perusahaannya untuk 

mempertahankan loyalitas nasabah dan dihubungkan dengan faktor 

people, proses dan teknologi. Karena fakor tersebut yang dapat 

mempengaruhi CRM.  

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 
 

 


