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ABSTRAK

Bank Syariah Mandiri merupakan salah satu Bank Syariah di Indonesia
yang mempunyai misi salah satunya adalah mewujudkan pertumbuhan dan
keuntungan yang berkeseimbangan dengan cara selalu berupaya untuk
memastikan dapat memberikan pelayanan nasabah yang memberikan nilai lebih
dari sekedar kepuasan pelanggan. Sehingga kualitas pelayanan dan inovasi produk
merupakan andalan Bank Syariah Mandiri dalam memenangkan hati pelanggan di
tengah  kompetensi...berbagai - produk® ‘perbankan; saat..ini.. Hal ini juga
mempengaruhi sikap dan perilaku konsumen. Dengan komunikasi yang efektif
maka Bank mampu membina hubungan pelanggan yang lebih dikenal dengan
Customer Relationship Management (CRM) yang merupakan salah satu kegiatan
yang penting dilakukan oleh Bank karena menyangkut masa depan jalannya

sebuah perusahaan.

Kasus yang sering dialami oleh nasabah adalah lamanya penanganan
permasalahan. Seperti yang dialami oleh nasabah Bank Syariah Mandiri yang
tidak menggunakanaplikasiatau, fasilitas: kartu, kredit Bank- Syariah Mandiri.
Namun, nasabah tersebut mendapat informasi termaéuk dalam kategori macet
untuk kartu kredit Bank Syariah Mandiri. Ketika dimintai konfirmasi, customer
service yang menerima keluhan tidak mampu memberikan jawaban yang
memuaskan ditambah lagi proses penanganan yang begitu lama, hal ini tentunya
menyebabkan kerugian karena usahanya menjadi tidak berkembang.Berdasarkan
contoh kasus diatas, permasalahan yang dipublikasikan ini bisa membuat citra

perusahaan menjadi buruk dan menurunnya tingkat loyalitas nasabah. Agar tidak



terjadi hal yang dapat merugikan image perusahaan, maka pihak Bank harus fokus

terhadap pelayanan pelanggan.






