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ABSTRAK 

 

Nor Hikmah.2020. Strategi Customer Relationship Management Dalam Ketahanan 

Nasabah Pembiayaan Amanah Di PT. Pegadaian Syariah Unit Pelayanan 

Syariah Sultan Adam Kota Banjarmasin. Skripsi, Program Studi Perbankan 

Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Pembimbing: (I) Dr. Muhaimin, 

S.Ag., M.A, (II) Hariyanto, S.E., M.M. 

 

Kata Kunci: Strategi Customer Relationship Management, Ketahanan Nasabah 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya persaingan yang semakin 

meningkat sehingga Pegadaian Syariah memerlukan strategi bersaing untuk mencapai 

keunggulan dalam bisnis dan mempertahankan nasabahnya dengan fokus pada 

nasabah melalui hubungan baik dan penciptaan kepuasan nasabah, kemudian 

mengetahui keinginan dan kebutuhan nasabah. Tujuan penelitian yaitu mengetahui 

strategi Customer Relationship Management yang dijalankan oleh Pegadaian Syariah 

Unit Pelayanan Syariah Sultan Adam Kota Banjarmasin, dan mengetahui kendala 

dalam menjalankan strategi Customer Relationship Management untuk 

mempertahankan nasabah Pembiayaan Amanah. 

Metode Penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan (field research), 

dengan pendekatan kualitatif.Subjek penelitian ini adalah Pegadaian Syariah Unit 

Pelayanan Syariah Sultan Adam Kota Banjarmasin. Objek penelitian adalah Strategi 

Customer Relationship Management Dalam Ketahanan Nasabah Pembiayaan 

Amanah. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan studi 

dokumen. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1)Strategi Customer Relationship 

Management yang dijalankan Pegadaian Syariah Unit Pelayanan Syariah Sultan 

Adam Kota Banjarmasin yaitu mengidentifikasi nasabah, interaksi dengan nasabah, 

dan personalisasi. Pegadaian Syariah juga melakukan pemberian berupa pemasaran 

berkelanjutan (continuity marketing), pendekatan individual (one to one marketing) 

dan hubungan kemitraan (partnering program). (2)Adapun kendala yang dihadapi 

oleh Pegadaian Syariah Unit Pelayanan Syariah Sultan Adam Kota Banjarmasin yaitu 

terkadang mengalami offline jaringan, kurangnya penjelasan dari pegawai, kurangnya 

pemahaman nasabah, dan nasabah yang pindah domisili. 
 

 

 

 



 
 

vi 
 

MOTTO 

 

 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kadarkesanggupannya” 

QS. Al-Baqarah:286 

 

“Tidak ada ketetapanNya yang di luar batas kesanggupan hamba-hambaNya” 

 

“Stop untuk mempersulit diri sendiri, if there is an easy choice why choose a difficult 

one” 
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tidak tepat waktu. 

 

Teman-teman ku local G dan local C yang telah menjadi keluarga bagiku, dan teman 

yang sering pergi kuliah bareng, Tiwi Dwi Ratna Prastiwi, Eva Afionita indriani, 

kalian teman terbaik yang pernah aku kenal. 

 

Terima kasih. 

 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

viii 
 

TRANSLET BAHASA INDONESIA-ARAB 

 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba b Be ب

 ta‟ t Te ث

 s\a‟ s\ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج

 h}a‟ h} ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ kh ka dan ha خ

 dal d De د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra‟ r Er ر

 zai z Zet ز

 Sin s Es س
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 syin sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a‟ t} te (dengan titik di bawah) ط

 {z}a‟ z ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ain „ koma terbalik di atas„ ع

 gain g Ge غ

 fa‟ f Ef ف

 qaf q Qi ق

 kaf k Ka ك

 lam l „el ل

 mim m „em م

 nun n „en ى

 waw w We و

ٍ ha‟ h Ha 

 hamzah ` Apostrof ء

 ya‟ y Ye ي
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II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ditulis mutakabbir هتكبرّ

 ditulis al-qudu>s القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 ditulis ja>mi’ah جاهعت

 ditulis maktabah هكتبت

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta bacaan kedua terpisah, maka ditulis 

dengan h 

 ditulis al-maktabah al-jami>lah الوكتبت الجويلت

 

IV. Vokal pendek 

  َ  

 

fathah ditulis A 

 

  َ  

kasrah ditulis I 

  َ  dammah ditulis U 
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 fathah ditulis syakara شكر

 kasrah ditulis quri‟a قرأ

 dammah ditulis yant}iqu يٌطق

 

V. Vokal panjang 

1 

fathah + alif 

 كاهلت

ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 

fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 

kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 

dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 

fathah + ya mati 

 رويد

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 fathah + wawu mati ditulis 
au 

wa fir’auna z\i al-
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 ditulis auta>d وفرعوى ذي الأوتاد

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan أأًتن أشد خلقا

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah 

 ditulis al-Qur’a>n القراى

 ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan 

 ditulis as}-s}ubh}u الصبخ

 ditulis as-sa>hirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالديي

 ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشوس
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