
IMPLEMENTASI CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) DALAM PENINGKATAN 

LOYALITAS ANGGOTA (STUDI KASUS DI BTM 

PEMALANG CABANG BELIK) 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh 

gelar Sarjana Ekonomi (S.E.) 

 

Oleh : 

MISEL YULIANTI 

NIM 4220023 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

2024



 

i 

 

IMPLEMENTASI CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) DALAM PENINGKATAN 

LOYALITAS ANGGOTA (STUDI KASUS DI BTM 

PEMALANG CABANG BELIK) 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh 

gelar Sarjana Ekonomi (S.E.) 

 

Oleh : 

MISEL YULIANTI 

NIM 4220023 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

2024 



ii 

 

 

  



 

iii 

 

 

 

  



iv 

 

PENGESAHAN 

 

 

  



 

v 

 

MOTTO 

 

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah 2:286) 

 

“Maka, sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan” 

(QS. Al-Insyirah:5) 

 

  



vi 

 

PERSEMBAHAN 

 

  Puji Syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan 

limpahan nikmat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat 

menyelesaikan skripsi ini. Semoga skripsi ini menjadi bekal dan bisa 

bermanfaat bagi sesame manusia. 

Dengan ini saya persembahkan skripsi ini kepada : 

1. Kedua orang tua tercinta, terima kasih Bapa Tarmo dan Ibu Sariah 

yang senantiasa memberikan dukungan dan semangatnya untuk 

penulis. Terima kasih atas doa hebat yang selalu kalian panjatkan 

untuk penulis. Terima kasih atas pengorbanan yang luar biasa baik 

itu moral dan materil. Semoga Bapa dan Ibu sehat selalu dan 

selalu ada dalam lindungan Allah SWT serta selalu ada dalam 

setiap episode kehidupan penulis, maka hiduplah lebih lama 

Pa,Bu. 

2. Seluruh keluarga besar saya, yang selalu mendoakan dan 

mendukung untuk kesuksesan penulis. 

3. Diri saya sendiri, Misel Yulianti terimakasih banyak sudah 

bertahan sejauh ini, dan tidak pernah berhenti berusaha dan berdoa 

hingga akhirnya dapat menyelesaikan skripsi ini. 

4. Almamanter UIN  K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

 

 

  



 

vii 

 

ABSTRAK 

 

MISEL YULIANTI. Implementasi Customer Relationship 

Management (CRM) Dalam Peningkatan Loyalitas Anggota (Studi 

Kasus di BTM Pemalang Cabang Belik). 

Customer Relationship Management (CRM) bukan hanya 

mengenai strategi bisnis, melainkan konsep yang berfokus pada 

menciptakan dan mempertahankan hubungan yang berkepanjangan dan 

saling menguntungkan dengan pelanggan. CRM mengintegrasikan 

unsur orang, proses dan teknologi untuk mencapai tujuan, sehingga 

dapat meningkatkan loyalitas dan keuntungan bagi perusahaan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan pengelola dalam 

menjalankan Customer Relationship Management (CRM) dalam 

peningkatan loyalitas anggota. Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian lapangan dengan pendekatan penelitian kualitatif. Teknik 

pengumpulan data dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara 

dan dokumentasi. Metode analisis data yang digunakan adalah reduksi 

data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis 

menunjukan bahwa implementasi Customer Relationship Management 

(CRM) pada BTM Pemalang Cabang Belik dilakukan menggunakan 

beberapa dimensi yaitu: dimensi people yang menjalankan Customer 

Relationship Management (CRM) adalah seluruh staf BTM Pemalang 

Cabang Belik. Ada dimensi process yang terdiri dari empat tahapan 

yaitu: tahap identifikasi, tahap diferensiasi dimana pada tahap ini tidak 

sesuai dengan BTM Pemalang Cabang Belik karena BTM Pemalang 

Cabang Belik menerapkan prinsip semua anggota disamaratakan dan 

dilayani sesuai dengan kebutuhannya, tahap interaksi, dan tahap 

personalisasi. Dan yang terakhir ada dimensi teknologi untuk 

menunjang kegiatan staf BTM Pemalang Cabang Belik yaitu berupa: 

komputer atau internal yang dibuat oleh BTM Pusat, WhatsApp, 

telepon dan email. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management (CRM), loyalitas  
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ABSTRACT 

 

MISEL YULIANTI. Implementation of Customer Relationship 

Management (CRM) in Increasing Member Loyalty (Case Study at 

BTM Pemalang Belik Branch). 

 Customer Relationship Management (CRM) is not just about 

business strategy, but a concept that focuses on creating and 

maintaining long-term and mutually beneficial relationships with 

customers. CRM integrates elements of people, processes and 

technology to achieve goals, thereby increasing loyalty and profits for 

the company. 

 This research aims to describe managers in carrying out 

Customer Relationship Management (CRM) to increase member 

loyalty. This research uses a type of field research with a qualitative 

research approach. Data collection techniques in this research are 

observation, interviews and documentation. The data analysis method 

used is data reduction, data presentation and drawing conclusions. 

 Based on the results of research conducted by the author, it 

shows that the implementation of Customer Relationship Management 

(CRM) at BTM Pemalang Belik Branch was carried out using several 

dimensions, namely: the dimension of the people who carry out 

Customer Relationship Management (CRM) are all BTM Pemalang 

Belik Branch staff. There is a process dimension which consists of four 

stages, namely: the identification stage, the differentiation stage, where 

this stage is not in accordance with BTM Pemalang Belik Branch 

because BTM Pemalang Belik Branch applies the principle that all 

members are equalized and served according to their needs, the 

interaction stage, and the personalization stage. And finally there is a 

technological dimension to support the activities of BTM Pemalang 

Belik Branch staff, namely in the form of: computers or internal ones 

created by BTM Center, WhatsApp, telephone and email. 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan 

Menteri Pendidikan Dan Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ 

U/1987 

1. Konsonan  

Fonem konsonan Bahasa  Arab  yang  dalam  system  tulisan  

Arab  di lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan 

tanda ,dan sebagian lagi dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah 

ini daftar huruf arab dan transliterasinya dengan huruf Latin :  

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ز

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha Kh kadan ha ر

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas) ر

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin S Es ط

 Syin Sy esdan ye ػ

 Ṣad ṣ es (dengan titik di ص

bawah) 
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 Ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di ط

bawah) 

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain „ Koma terbalik (di atas)„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ن

 Lam L El ل

 Mim M Em و

ٌ Nun N En 

ٔ Wau W We 

 Ha H Ha هـ

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang 

terdiri dari vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau 

diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah A A 

  َ Kasrah I I 
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  َ  Dhammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

  َ  Fathah dan ya Ai a dan i ...يْ

  َ  Fathah dan wau Au a dan u ...وْ

Contoh: 

 kataba - كَتبَ

 fa’ala - فعَلَََ

 żukira - ذُكِرََ

 yażhabu - يذَْهَبَُ

 su’ila - سُئِلََ

 kaifa - كَيْفََ

 haula - هَوْلََ

3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkatَdan 

huruf 
Nama Huruf dan tanda Nama 

 Fathah dan alif atau ya A ....ىَََا...ََ
a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya I يَِ ...
i dan garis di 

atas 

 Hammah dan wau U وَُ ...
u dan garis di 

atas 
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Contoh: 

 qāla - قاَلََ

  ramā - رَمَى

 qĭla - قيِْلََ

4. Ta’marbuṭah 

Transliterasi untuk ta‟marbutah ada dua: 

1) Ta‟marbutah hidup 

Ta‟marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2) Ta‟marbutah mati  

Ta‟marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta‟marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka ta‟marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).  

Contoh: 

ح  الا طْف ال   ض  ْٔ  rauḍah al-aṭfāl -  س 

-- rauḍatulaṭfāl 

ج   س  َّٕ  ُ  ً يُْ ح  انْ ذ   ً  al-Madĭnah al-Munawwarah -  انْ

- al-Madĭnatul-Munawwarah 

حْ     talḥah -   ط هْذ 

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi 

ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf 

yang samadenganhuruf yang diberi tanda syaddah itu.  

Contoh: 

تَُّ اس      - rabbanā 

ل   -   َ ضَّ nazzala  

ث ش  انْ    - al-birr 

ج  ا نْذ    - al-ḥajj 
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6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan 

atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata 

sandang yang diikuti huruf qamariyah. 

 

 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-

rasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf 

yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang 

itu. 

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-

rasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang  ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanda sempang.  

Contoh: 

م   ج   ar-rajulu - انشَّ

ي  ذ    as-sayyidu -  انغَّ

ظ   ًْ  as-syamsu - انشَّ

 al-qalamu -  انم ه ى  

يْع    al-badĭ‟u -  انْث ذ 

ل   لَ   al-jalālu - انْج 

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. 

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan 

diakhir kata. Bila hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, 
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karena dalam tulisan Arab berupa alif.  

Contoh: 

  ٌ ْٔ ز   ta'khużūna -  ذ اءْخ 

ء   ْٕ  'an-nau -  انَُّ

يْئ    syai'un -  ش 

 ٌَّ  Ina -  ا 

شْخ    umirtu -  أ ي 

 akala -  ا ك م

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il, isim maupun harf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf 

atau harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

  ٍ ل يْ اص  يْش  انشَّ ٕ  خ   ٓ ٌَّ اللََّّ  ن  ا   ٔ
 Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn 

Wainnallāhalahuwakhairrā

ziqĭn 

ا   يْض   ً انْ  ٔ يْم   ا انك  فٕ  ْٔ ا   ٔ  Wa auf al-kaila wa-

almĭzān 

Wa auf al-kaila wal mĭzān 

يْم             ه  يى  انْخ   ْ ا  Ibrāhĭm al-Khalĭl ا تْش 

Ibrāhĭmul-Khalĭl 

ْ ا ا شْع  ي   ٔ ْ ا  ا جْش  ت غْى  اللََّّ  ي 

 Bismillāhimajrehāwamursahā 

ّ  ع ث يْلَ   ٍ  اعْر ط اع  ا ن يْ جُّ انث يْد  ي  َّ  ع م  انَُّاط د  لِلّ   ٔ  Walillāhi „alan-nāsi hijju 

al-baiti manistaṭā‟a ilaihi 

sabĭla 

Walillāhi „alan-nāsi hijjul-
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baiti manistaṭā‟a ilaihi 

sabĭlā 

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak 

dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaanhuruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di 

antaranya: Huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal 

nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului 

oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh:  

دٌَأَِ  رَسُوْلَلََّّوَمَاَمُحَمَّ  Wa mā Muhammadun illā rasl 

اكًا ث ش  يْ ت ث كَّد  ي  ع  ن هَُّاط  ن هَّز  ض   ٔ ل  ت يْدٍ  َّٔ ٌَّ أ   Inna awwala baitin wuḍi‟a  أ 

linnāsil allażĭ bibakkat 

amubārakan  

ش   ْٓ ٌ  ش  ّ  انْم شأٓ ل  ف يْ َْض  ٖ أ  ٌ  ا نَّز  ا اض  ي  س       Syahru Ramaḍān al-lażĭ 

unzila fĭh al-Qur‟ānu 

Syahru Ramaḍān al-lażĭ 

unzila fĭhil Qur‟ānu 

  ٍ ث يْ  ً آِ  ت الأ  ف ك  انْ ن م ذْ س   ٔ   Walaqadra‟āhubil-ufuq al-

mubĭn 

Walaqadra‟āhubil-ufuqil-

mubĭn 

ذ   ًْ ٍ  انْذ  يْ  ً ب   انْع ان    س 
َّه لِلّ    Alhamdulillāhirabbil al-

„ālamĭn  

Alhamdulillāhirabbilil 

„ālamĭn  

Penggunaan  huruf  awal  capital  hanya untuk  Allah  bila  

dalam  tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan 

itu disatukan dengan kata lain  sehingga  ada  huruf  atau  harakat  

yang  dihilangkan,  huruf  capital  tidak digunakan.  

Contoh:  

يْة   ف رخْ  ل ش   ٔ ٍ  اللَّه   ي   Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb َ صْش 

يْعاً  ً ه  الْأ  يْش  ج   Lillāhi al-amrujamĭ‟an  لِلّ 



xx 

 

   Lillāhil-amrujamĭ‟an 

َشَيْىءٍَعَلِيْمٌََوَاّللَُّبِكُلَِّ  mlll‘ libiallblllbibaَāllaW 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan 

dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini 

perlu di sertai dengan pedoman Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dunia perekonomian terus berkembang mengikuti 

zaman, dengan kemajuan di berbagai sektor, termasuk pada 

industri jasa, dan perbankan. Di Indonesia, kemajuan pesat di 

sektor perbankan memberikan beragam pilihan pada nasabah 

dalam memilih bank yang sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Persaingan yang ketat di industri perbankan mendorong bank 

untuk menunjukkan keunggulan produk mereka dan bersaing 

dengan bank lain, baik bank nasional, bank asing, BPR, maupun 

lembaga keuangan non bank seperti koperasi, leasing, dan 

lembaga pembiayaan lainnya (Erline & Saputra, 2020). Di 

Indonesia juga terdapat lembaga keuangan lain yang disebut 

Lembaga Keuangan Mikro Syariah (LKMS) yang juga 

mengalami perkembangan pesat, salah satunya adalah Baitul 

Tamwil Muhammadiyah (BTM). BTM adalah organisasi 

informal berbentuk Kelompok Simpan Pinjam (KSP) yang telah 

mendapatkan pengakuan hukum berdasarkan Undang-Undang 

Nomor 10 Tahun 1998 (Imaniyati, 2013). 

Baitul Tamwil Muhammadiyah (BTM) telah 

berkembang pesat di seluruh Indonesia dan menjadi pendorong 

penting bagi usaha mikro. Buktinya, jumlah BTM di Indonesia 

telah mencapai lebih dari 5.500, menunjukkan peran penting 

BTM dalam membantu usaha mikro berkembang (Karuniawati, 

2018). 

Persaingan bisnis jasa di indonesia yang semakin ketat, 

perusahaan dihadapkan pada tuntutan untuk menciptakan 

produk yang kreatif dan inovasi guna memperoleh dan menjaga 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan, bukan hanya 

tentang transaksi, tetapi tentang membangun kepercayaan dan 

loyalitas. Kebutuhan berfokus pada pelanggan semakin 

meningkat dalam organisasi bisnis, dengan pentingnya 

memahami kebutuhan serta keinginan pelanggan yang belum 

terpenuhi (Utami, 2010). 
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Keunggulan dalam bisnis menjadi krusial, tidak hanya 

dalam menyediakan produk bermutu, tetapi juga melalui 

penyediaan informasi yang mudah dan pelayanan yang baik 

kepada anggota, menjadi sesuatu yang penting dalam menjalin 

hubungan jangka panjang yang erat dengan anggota (I. K. Putri, 

2018).  

Salah satu strategi lain untuk mengatasi persaingan pasar 

yang ketat adalah menjaga hubungan dengan pelanggan, seperti 

yang dijelaskan oleh Bob Foster menekankan pentingnya 

Customer Relationship Management (CRM) untuk 

meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan pendapatan dari 

pelanggan dalam menghadapi tantangan globalisasi, persaingan 

yang ketat, serta perubahan dinamika pelanggan dan biaya 

akuisisi yang terus berkembang (Ciptiyani, 2021). 

Loyalitas nasabah dalam perbankan mengacu pada 

kecenderrungan nasabah untuk memilih atau menilai lembaga 

keuangan tertentu dibandingkan dengan lembaga pesaing yang 

menawarkan produk serupa. Loyalitas ini diperkuat oleh 

komitmen antara lembaga keuangan dengan nasabahnya dengan 

membina hubungan yang lebih erat dan akan memperkuat 

loyalitas nasabah. 

Menurut Handen dan Fanddy Tjiptono, yang dikutip 

oleh Khairunnisaa & Murtani (2023), menyatakan bahwa 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi 

bisnis yang berfokus pada menarik, mempertahankan, dan 

mengembangkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan 

yang menguntungkan. Dalam konteks lembaga keuangan 

syariah, Customer Relationship Management (CRM) berperan 

sangat penting dalaam memelihara loyalitas nasabah dan untuk 

mencegah nasabah beralih ke lembaga keuangan lain. 

Customer Relationship Management (CRM) bukan 

hanya mengenai strategi bisnis, melainkan konsep yang 

berfokus pada menciptakan dan mempertahankan hubungan 

yang berkepanjangan dan saling menguntungkan dengan 

pelanggan. CRM mengintegrasikan unsur orang, proses dan 
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teknologi untuk mencapai tujuan, sehingga dapat meningkatkan 

loyalitas dan keuntungan bagi perusahaan. Definisi berdasarkan 

sudut pandang menurut Meta Group pada tahun 2000 CRM 

adalah otomatisasi proses bisnis horizontal yang terintegrasi, 

termasuk titik kontak pelanggan front office yang meliputi 

penjualan, layanan, dan dukungan pelanggan. CRM berfokus 

pada menciptakan dan menjaga hubungan yang baik dengan 

pelanggan melalui berbagai saluran komunikasi. Menurut 

Peelen (2005) CRM menekankan pada informasi. Teknologi 

memainkan peran penting dalam memfasilitassi hubungan 

dengan pelanggan dengan melalui internet, telepon, dan 

bertemu langsung, perusahaan dapat terhubung dengan 

pelanggan dengan mudah dan efisien. 

Menurut bapak Rokhmat selaku pimpinan cabang BTM 

Pemalang Cabang Belik menjelaskan bahwa anggota yang loyal 

karena adanya pemberian kenyamanan dan pelayanan sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhan anggota yang dapat membuat 

anggota tertarik untuk menggunakan produk atau jasa dari BTM 

Pemalang Cabang Belik.  Dengan implementasi Customer 

Relationship Management (CRM) untuk mendukung kinerja 

karyawan dalam mempertahankan anggota lama dan menarik 

anggota baru serta membuat anggota loyal dalam menggunakan 

produk atau jasa yang ada, hingga bisa mendapatkan citra yang 

baik di masyarakat. 

Dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Fefi 

(2020) menyatakan bahwa strategi CRM yang diterapkan oleh 

BPRS Adam Bengkulu yaitu dengan menghubungi nasabah 

setiap bulan, melakukan pemasaran, dan menanyakan kabar 

nasabah atau menghadiri acara hajatan dan ketika nasabah 

terkena musibah. Penelitian lain dari Putri & Purnami (2019) 

menyatakan bahwa terdapat hubungan mediasi parsial antara 

Customer Relationship Management (CRM) dan loyalitas 

nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai mediatornya. Hal ini 

menunjukkan bahwa CRM yang baik dapat meningkatkan 
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kepuasan nasabah dan kepuasan nasabah yang tinggi akan 

mendorong loyalitas nasabah terhadap Bank Mega. Jika bank 

atau lembaga keuangan non bank berhasil menerapkan 

Customer Relationship Management (CRM), maka nasabah 

akan terus meningkatkan penggunaan produk/jasanya. Loyalitas 

pelanggan sangat penting bagi bank, karena jika pelanggan 

tidak loyal maka bank akan dirugikan, sehingga CRM sangat 

penting bagi setiap bisnis (Fahira, 2020).  

Dengan menerapkan strategi CRM yang efektif, 

perusahaan dapat membangun hubungan yang kuat dan optimal 

dengan pelanggan yang sudah ada. Hal ini memungkinkan 

Perusahaan untuk lebih memahami dan memenuhi kebutuhan 

dan keinginan pelanggan dengan baik. Pentingnya membangun 

hubungan yang kuat dan optimal diungkapkan oleh Griffin 

(2003) bahwa 80% pendapatan Perusahaan berasal dari 20% 

pelanggan yang loyal. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan 

yang loyal memberikan kontribusi yang signifikan terhadap 

keuntungan perusahaan.  

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh 

peneliti, permasalahan yang dihadapi BTM Pemalang Cabang 

Belik yaitu di BTM Pemalang Cabang Belik promosi produk 

yang masih dilakukan secara tradisional atau dengan tatap muka 

dan kurang maksimal dalam mengikuti perkembangan teknologi 

yang ada guna menunjang kemudahan dalam aktivitas transaksi 

bagi anggota BTM Pemalang Cabang Belik. Namun di sisi lain, 

BTM Pemalang Cabang Belik melakukan pelayanan prima 

dengan menyediakan layanan keuangan kepada anggota dari 

hari senin hingga sabtu. Oleh karena itu, penelitian lebih lanjut 

diperlukan untuk mengetahui loyalitas anggota BTM Pemalang 

Cabang Belik dengan melalui implementasi Customer 

Relationship Management (CRM).  

BTM Pemalang merupakan salah satu lembaga 

keuangan non bank yang berada di Pemalang Jawa Tengah yang 

tumbuh dan menghadapi persaingan yang ketat dalam 

memperebutkan pangsa pasar pada industri perbankan atau jasa. 
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BTM Pemalang Cabang Belik dalam menjalankan 

operasionalnya menggunakan jenis Koperasi Lembaga 

Keuangan Mikro Syariah (LKMS) diawasi dan diatur oleh 

Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Pendekatan perizinan yang 

diterapkan OJK memberikan fleksibilitas bagi BTM untuk 

berkembang sesuai dengan kearifan lokal. BTM Pemalang 

mempunyai kantor cabang diwilayah Pemalang yaitu di 

Petarukan, Comal, Randudongkal, Moga, dan Belik. Aset BTM 

Pemalang saat ini mencapai Rp 133 miliar. Jumlah ini 

merupakan hasil dari audit terbaru yang menunjukkan 

pertumbuhan signifikan BTM Pemalang. Hebatnya lagi, aset 

BTM Pemalang setara dengan 9% dari total aset seluruh LKM 

di Indonesia (Yuliawan, 2024). 

BTM Pemalang Cabang Belik merupakan lembaga 

keuangan yang berperan untuk menampung dan 

mendistribusikan dana masyarakat dalam bentuk simpanan 

maupun pembiayaan syariah. BTM Pemalang Cabang Belik 

memiliki fungsi untuk memberikan akses yang mudah bagi 

setiap anggota, pengusaha kecil, maupun masyarakat yang 

memerlukan dana dengan syarat-syarat yang sangat mudah dan 

dijalankan sesuai dengan prinsip atau ketentuan syariah. Dalam 

BTM Pemalang Cabang Belik produk yang ditawarkan terdiri 

dari dua jenis yaitu produk simpanan dan produk pembiayaan. 

Berikut tabel jumlah anggota BTM Pemalang Cabang Belik:  

Tabel 1.1 

Jumlah Anggota BTM Pemalang Cabang Belik 

No Tahun Jumlah Anggota 

1. 2021 2.400 

2. 2022 2.900 

3. 2023 3.600 

Sumber: BTM Pemalang Cabang Belik, 2023 

Pemaparan tentang CRM dan fenomena yang ada 

mendorong peneliti untuk meneliti lebih lanjut mengenai sejauh 

mana implementasi CRM dan pelaksanaan manajemen 
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pemasaran di koperasi syariah dapat menghasilkan keuntungan 

jangka panjang. Penelitian ini juga bertujuan untuk memperluas 

pengetahuan para peneliti di bidang manajemen pemasaran 

relasional. 

Latar belakang penelitian ini mendorong peneliti untuk 

menggunakan judul "Implementasi Customer Relationship 

Management (CRM) Dalam Peningkatan Loyalitas Anggota 

(Studi Kasus Di BTM Pemalang Cabang Belik). 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang dikemukakan pada latar 

belakang masalah diatas, maka dirumuskan pertanyaan 

penelitian: Bagaimana pengelola menjalankan Customer 

Relationship Management (CRM) dalam peningkatan loyalitas 

anggota pada BTM Pemalang Cabang Belik? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian: Untuk mendeskripsikan 

pengelola dalam menjalankan Customer Relationship 

Management (CRM) dalam peningkatan loyalitas anggota pada 

BTM Pemalang Cabang Belik 

Manfaat penelitian ini mencakup dua aspek yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Memberikan informasi dan ilmu pengetahuan baru 

tentang penerapan CRM dalam meningkatkan loyalitas 

anggota. 

b. Menjadi bahan referensi bagi penelitian selanjutnya yang 

ingin mengembangkan penelitian tentang CRM di 

koperasi simpan pinjam atau organisasi lain. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi BTM Pemalang Cabang Belik: Memberikan 

masukan untuk menyempurnakan strategi dan program 

CRM pada BTM Pemalang Cabang Belik dalam 

meningkatkan loyalitas anggota. 
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D. Sistematika Pembahasan 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini diawali dengan pendahuluan. Pendahuluan ini terkait 

latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat. 

Latar belakang menyajikan pernyataan, rasionalisasi berupa 

bukti penelitian serta kesimpulan. Rumusan masalah 

menyajikan pertanyaan terkait fenomena, keadaan ataupun 

rancangan yang membutuhkan jawaban melalui penelitian. 

Tujuan dan manfaat menyajikan suatu hal yang diinginkan 

dapat dicapai atau berhasil. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Dalam bab ini memuat mengenai landasan teori dan telaah 

pustaka. Landasan teori memuat teori yang berkaitan dengan 

penelitian yang bersumber dari buku, jurnal, artikel, ataupun 

yang lain. Telaah pustaka memuat berbagai penelitian terdahulu 

yang relevan dengan penelitian yang penulis teliti.  

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini memuat secara rinci tentang metode penelitian yang 

meliputi pendekatan penelitian, jenis penelitian, setting 

penelitian subjek penelitian, data dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, teknik keabsahan data, dan metode analisis 

data.  

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memberikan gambaran secara meneyluruh terkait 

Perusahaan yang meliputi Sejarah singkat perusahaan dengan 

menguraikan asal usul pendirian serta perkembangan 

perusahaan, visi dan misi perusahaan dengan menjabarkan 

tujuan dan cita-cita Perusahaan, struktur organisasi perusahaan 

dengan menjabarkan pembagian departemen beserta peran dan 

tanggung jawabnya, produk dan layanan perusahaan  dengan 

menyajikan produk dan layanan yang ditawarkan perusahaan  

serta keunggulan dan manfaatnya bagi anggota. Pembahasan 

lain mengenai hasil temuan penelitian tentang Implementasi 

Customer Relationship Management (CRM) dalam Peningkatan 
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Loyalitas Anggota (Studi Kasus di BTM Pemalang Cabang 

Belik). 

BAB V PENUTUP 

Bab ini  diakhiri dengan penutup. Pada bagian penutup memuat 

kesimpulan dan saran. Kesimpulan menyampaikan secara 

singkat dari hasil penelitian yang terdapat hubungannya dengan 

masalah penelitian. Saran ini akan merummuskan rekomendasi 

berdasarkan hasil penelitian.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Implementasi Customer Relationship Management 

(CRM) pada  BTM Pemalang Cabang Belik dilakukan 

menggunakan beberapa dimensi yaitu: dimensi People (Orang) 

yang menjalankan Customer Relationship Management (CRM) 

adalah seluruh staf  BTM Pemalang Cabang Belik. Ada dimensi 

Process (Proses) yang terdiri dari empat tahapan yaitu: tahap 

identifikasi, tahap diferensiasi dimana pada tahap ini tidak 

sesuai dengan BTM Pemalang Cabang Belik karena BTM 

Pemalang Cabang Belik menerapkan prinsip semua anggota 

disamaratakan dan dilayani sesuai dengan kebutuhannya, tahap 

interaksi, dan tahap personalisasi. Dan yang terakhir ada 

dimensi Technology (Teknologi) untuk menunjang kegiatan staf 

BTM Pemalang Cabang Belik yaitu berupa: komputer atau 

internal yang dibuat oleh BTM Pusat, WhatsApp, telepon dan 

email. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Dalam proses melakukan penelitian ini, terdapat 

keterbatasan yang mungkin dapat mempengaruhi hasil 

penelitian, yaitu:  

1. Adanya keterbatasan waktu penelitian, tenaga, dan 

kemampuan peneliti. 

2. Kurangnya eksplorasi teori yang dapat memperkaya 

penelitian. Bagi peneliti, eksplorasi teori memiliki peran 

penting dalam memperkaya pengetahuan dibidang ilmu 

komunikasi di Indonesia, khususnya dalam media.  

3. Keterbatasan data yang digunakan dalam penelitian ini 

membuat hasil kurang maksimal. 

4. Kendala teknis di lapangan yang secara tidak langsung 

membuat peneliti merasa penelitian ini kurang maksimal. 

Ketika memutuskan untuk memakai metode penelitian 

kualitatif, peneliti sadar akan banyaknya interaksi yang 

harus dibangun dengan subyek dan obyek penelitian. Maka 

banyak waktu yang terbuang untuk menjalin interaksi ini 

sehingga waktu yang semakin mendekati deadline tersebut 

dirasa kurang untuk membuat penelitian ini lebih baik. 
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5. Penelitian ini masih jauh dari sempurna, sehingga 

diharapkan penelitian berikutnya dapat menjadi lebih baik 

dari yang sebelumnya. 

C. Implikasi Teoritis dan Praktis 

1. Implikasi Teoritis 

Hasil penelitian ini akan menambah kepustakaan 

mengenai strategi bisnis yang digunakan untuk mengelola 

dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan agar 

tidak beralih ke lembaga keuangan yang lain. 

2. Implikasi Praktis 

Hasil penelitian ini digunakan sebagai masukan bagi 

para lembaga keuangan syariah khususnya untuk BTM 

Pemalang Cabang Belik untuk selalu konsisten dalam 

memberikan pelayanan yang memudahkan bagi para 

anggota, sehingga tercipta hubungan jangka panjang dengan 

anggota dan loyalitas anggota, meskipun dengan 

keterbatasan teknologi yang digunakan.  

D. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah disajikan, maka 

dapat dikemukakan saran-saran sebagai berikut: 

1. Bagi BTM Pemalang Cabang Belik diharapkan dapat 

mengikuti perkembangan teknologi yang ada sehingga dapat 

menunjang kemudahan dalam aktivitas transaksi bagi staff 

maupun anggota. 

2. Pihak BTM Pemalang Cabang Belik dan anggota 

diharapkan memaksimalkan hubungan dengan efisien. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menambahkan 

fokus penelitian terkait Customer Relationship Management 

(CRM). 
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