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ABSTRAK  

 

Shiska Nur Aini. NIM 2282110087. “Pengaruh Customer Relationship 

Management dan Digital Marketing Terhadap Keputusan Nasabah Memilih 

Bank Muamalat KC Sumber”, 2025 

Penelitian ini mengkaji pengaruh Customer Relationship Management dan Digital 

Marketing Terhadap Keputusan Nasabah Memilih Bank Muamalat KC Sumber. 

Kedua variabel ini menjadi kunci dalam memengaruhi keputusan nasabah di tengah 

persaingan perbankan syariah yang semakin kompetitif. CRM berperan penting 

dalam membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah, sedangkan digital 

marketing memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan kesadaran lewat 

platform online. Penelitian ini menganalisis pengaruh keduanya secara parsial 

maupun simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode probability sampling dengan teknik simple random sampling sebagai 

pengambilan sampel dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Sumber data 

terdiri dari data primer dan sekunder, sedangkan analisis data dilakukan 

menggunakan SmartPLS 4, meliputi analisis outer model, inner model, serta 

pengujian hipotesis. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara parsial variabel 

Customer Relationship Management (X1) berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan nasabah dengan F-square sebesar 1,321. Sedangkan secara parsial 

variabel Digital Marketing (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

nasabah dengan F-square sebesar 0,002. Kemudian, secara simultan variabel 

Customer Relationship Management (X1) dan Digital Marketing (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan nasabah dengan pengaruh berdasarkan nilai R-

square sebesar 0,647 atau 64,7%.  

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Digital Marketing, Keputusan 

Nasabah, Bank Muamalat  
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ABSTRACT 

 

Shiska Nur Aini. NIM 2282110087. “The Effect of Customer Relationship 

Management and Digital Marketing on the on Customer Decisions to Choose 

Bank Muamalat KC Sumber”, 2025 

This study examines the influence of Customer Relationship Management and 

Digital Marketing on customers' decisions to choose Bank Muamalat KC Sumber. 

These two variables are key in affecting customer decisions amid the increasingly 

competitive Islamic banking sector. CRM plays an important role in building long-

term relationships with customers, while digital marketing expands market reach 

and increases awareness through online platforms. This study analyzes the 

influence of both variables both partially and simultaneously. This research uses a 

quantitative approach with probability sampling method using simple random 

sampling technique to select a sample of 100 respondents. Data sources consist of 

primary and secondary data, while data analysis is conducted using SmartPLS 4, 

including outer model analysis, inner model analysis, and hypothesis testing. The 

results of the study indicate that partially, the Customer Relationship Management 

variable (X1) has a significant effect on customer decisions with F-square of 1.321. 

Meanwhile, partially, the Digital Marketing variable (X2) does not have a 

significant effect on customer decisions with F-square of 0.002. Furthermore, 

simultaneously, the Customer Relationship Management (X1) and Digital 

Marketing (X2) variables have a significant effect on customer decisions with an 

influence based on an R-square value of 0.647 or 64.7%. 

 

Keywords : Customer Relationship Management, Digital Marketing, Customer 

Decisions, Bank Muamalat  
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MOTTO 

 

ا ُ نافْسًا إِّلَه وُسْعاها ل ِّفُ ٱللَّه  لَا يكُا

“Allah tidak membebani seseorang, melainkan sesuai dengan kesanggupannya”. 

(Q.S Al-Baqarah [2] : 286) 

 

عا الْعسُْرِّ يسُْرًاۗ  ۝٦اِّنه ما عا الْعسُْرِّ يسُْرًاۙ   ۝٥فااِّنه ما  

“Allah memang tidak menjanjikan hidupmu akan selalu mudah, tapi dua kali 

Allah berjanji bahwa: Maka, sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan. 

Sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan”. 

(Q.S Al-Insyirah [94] : 5-6) 

 

“Perang telah usai. Aku bisa pulang. Kubaringkan panah dan berteriak, Menang!" 

(Nadin Amizah)  
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PEDOMAN LITERASI 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalihan huruf dari abjad yang satu ke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin disini adalah penyalinan huruf-huruf Arab 

dengan huruf-huruf latin beserta perangkatnya. Penulisan transliterasi Arab-Latin 

dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 tahun 1987 dan No. 0543 b/U/1987 yang 

secara garis besar dapat diuraikan sebagai berikut :  

A. Konsonan  

Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf dan sebagian 

dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan 

tanda sekaligus. Berikut daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf Latin. 

No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak أ 1

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب  2

 

 Ta T Te ت  3

 

 Ṡa Ṡ Es ث  4

(dengan titik diatas) 

 Jim J Je ج 5

 

 Ḥa Ḥ Ha ح 6

(dengan titik dibawah) 

 Kha Kh Ka dan ha خ 7

 

 Dal D De د 8

 

 Żal Ż Zet ذ 9

(dengan titik diatas) 

 Ra R Er ر 10

 

 Zai Z Zet ز 11

 

 Sin S Es س  12
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No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Syin Sy Es dan Ye ش  13

 

 Ṣad Ṣ Es ص 14

(dengan titik di bawah) 

 Ḍad Ḍ De ض 15

(dengan titik di bawah) 

 Ṭa Ṭ Te ط  16

(dengan titik di bawah) 

 Ẓa Ẓ Zet ظ  17

(dengan titik di bawah) 

 ain -‘ Koma terbalik (di atas)‘ ع 18

 Gain G Ge غ 19

 

 Fa F Ef ف  20

 

 Qaf Q Ki ق  21

 

 Kaf K Ka ك 22

 

 Lam L El ل  23

 

 Mim M Em م 24

 

 Nun N En ن 25

 

 Wau W We و 26

 Ha H Ha ه 27

 

 Hamzah ,_ Apostrof ء 28

 

 Ya Y Ye ي 29

 

 

B. Vokal 

Vokal dalam bahasa Arab, sama hal nya seperti vokal dalam bahasa 

Indonesia yang terdiri dari vokal tunggal dan vokal rangkap.  

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat, transliterasinya 

sebagai berikut : 
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No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

1 
 َ  

Fathah A A 

2 
 ِ  

Kasrah I I 

3    ُ Dammah U U 

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf. 

No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

1 
  َ   ي

Fathah dan Ya Ai A dan I 

2 
  َ   و

Fathah dan Wau Au A dan U 

 

3. Vokal Panjang 

No Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

1 
ا ىَ     َ   

Fathah dan Alif 

atau Ya 

Ā A dan garis 

diatas 

2 
   ِ   ى

 

Kasrah dan Ya Ī I dan garis 

diatas 

 Dammah dan Wau Ū U dan garis      و 3

diatas 

 

4. Ta’ Marbutoh 

Transliterasi untuk ta’marbutoh ini diatur dalam dua kategori :   

a. Ta’marbutoh Hidup 

Ta’marbutoh yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, 

dhommah, transliterasinya adalah /t/. 

b. Ta’marbutoh Mati 

Ta’marbutoh yang mati atau mendapat harakat sukun. 

transliterasinya adalah /h/. Huruf ta’marbutoh pada kata berdiri sendiri, 

huruf tersebut ditransliterasikan menjadi /h/. Serta jika Huruf ta’marbutoh 

diikuti oleh kata sifat (na’at) atau kata sandang al serta bacaan kedua kata 

itu terpisah, maka ta’marbutoh itu di transliterasikan dengan/h/. 
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5. Huruf Ganda (Syaddah atau tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan arab dilambangkan dengan 

tanda (ـ   ), dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan 

huruf yang sama (konsonan ganda).  

 

6. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. Apabila terletak diawal kata, 

hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

 

7. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu tajwid. 

Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama Al-Quran tahun 

1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep. Pedoman praktis 

tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi Arab-Latin.  
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KATA PENGANTAR 
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berkarya dalam menggapai ridho-Nya yang telah memberikan kesempatan dalam 

kehidupan, terutama dalam penulisan tugas akhir ini sehingga skripsi yang berjudul 

“Pengaruh Customer Relationship Management dan Digital Marketing 

Terhadap Keputusan Nasabah Memilih Bank Muamalat KC Sumber” dapat 

diselesaikan tepat pada waktunya. 

Sholawat serta salam tetap selalu tercurah kepada Rasulullah Muhammad 
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teruntuk orang tuaku, Bapak dan Mamah terima kasih atas dukungan, keikhlasan 
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SWT. Penulisan skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar 

Sarjana Ekonomi (S.E) pada program studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi 
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Cirebon.  
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akhir ini. Maka oleh karena itu, penulis hendak menyampaikan ucapan terima kasih 
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penuh ketulusan dan kesabaran selama penulis menyelesaikan skripsi.  
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Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Negeri Islam Siber 
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karya sederhana ini menjadi kebanggaan kecil yang membalas sebagian dari 
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penulis. Kehadiran kedua orang tua merupakan cahaya yang selalu 
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bermakna. Kesuksesan dan hal baik kedepannya akan diperuntukkan 

kepada kedua orang tua penulis. 
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