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ABSTRAK

DINA MUHKLISA ERLIANA. Analisis Peran Customer
Relationship Management (CRM) Melalui Pelayanan dan
Keunggulan Produk dalam Membangun Loyalitas Anggota
Pada KospinMu Surya Mentari Karanganyar.

Customer Relationship Management merupakan suatu
rencana bisnis yang menekankan terpenuhinya harapan
pelanggan serta bertujuan untuk meningkatkan kesetiaan
mereka melalui layanan prima serta sesuai kebutuhan masing-
masing. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
keunggulan produk yang ditawarkan KospinMu Surya Mentari
Karanganyar dalam menarik perhatian anggota serta
mengetahui peran pelayanan sebagai komponen utama dalam
membangun loyalitas anggota melalui strategi Customer
Relationship Management (CRM).

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan
kualitatif deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan
manajer, bagian pelayanan, Dewan Pengawas Syariah dan tiga
anggota KospinMu Surya Mentari Karanganyar. Data
dianalisis melalui pendekatan studi kasus dengan tahapan
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan untuk
memperoleh gambaran menyeluruh mengenai peran CRM
pada KospinMu Surya Mentari Karanganyar.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan CRM di
KospinMu Surya Mentari Karanganyar sudah berjalan dengan
cukup baik. Hal tersebut terlihat dari keunggulan produk yang
menerapkan prinsip mudah, murah, dan cepat, inovasi produk
yang disesuaikan dengan kebutuhan anggota, serta penerapan
prinsip syariah yang transparan. Selain itu, pelayanan yang
ramah, komunikatif, menerapkan sistem jemput bola, serta
pendekatan kekeluargaan mampu memperkuat hubungan
jangka panjang dengan anggota. Strategi tersebut menunjukkan
bahwa integrasi antara keunggulan produk dan pelayanan yang
berkelanjutan mampu meningkatkan kepuasan, kepercayaan,
dan loyalitas anggota. Kebaruan penelitian ini terletak pada
integrasi  keunggulan produk yang relatif jarang dimiliki
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koperasi lain, seperti Simpanan Pelesir, Simpanan Saham, dan
Pembiayaan Emas, sebagai bagian dari strategi CRM dalam
membangun loyalitas anggota. Penelitian ini diharapkan dapat
menjadi referensi bagi lembaga keuangan syariah dalam
mengembangkan produk dan layanan, sekaligus memberikan
informasi bagi anggota untuk memahami dan memanfaatkan
layanan KospinMu Surya Mentari Karanganyar secara optimal
guna mendukung keberlanjutan hubungan jangka panjang.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Keunggulan
Produk, Pelayanan dan Loyalitas Anggota.



ABSTRACT
DINA MUHKLISA ERLIANA. Analysis of the Role of
Customer Relationship Management (CRM) Through
Service and Product Excellence in Building Member
Loyalty at KospinMu Surya Mentari Karanganyar.

Customer Relationship Management is a business
strategy that emphasises meeting customer expectations and
aims to enhance their loyalty through excellent service tailored
to their individual needs. The objective of this study is to
identify the strengths of the products offered by KospinMu
Surya Mentari Karanganyar in attracting members, and to
examine the role of service as a key component in building
member loyalty through Customer Relationship Management
(CRM) strategies.

The research method employed was a descriptive
qualitative approach. Data collection techniques involved
interviews, observations, and documentation with the manager,
the service department, the Sharia Supervisory Board, and three
members of KospinMu Surya Mentari Karanganyar. The data
was analysed using a case study approach, comprising the
stages of data reduction, data presentation, and drawing
conclusions to obtain a comprehensive overview of the role of
CRM at KospinMu Surya Mentari Karanganyar.

The research findings indicate that the implementation of
CRM at KospinMu Surya Mentari Karanganyar is proceeding
quite well. This is evident from the product advantages, which
adhere to the principles of simplicity, affordability and speed;
product innovations tailored to members’ needs; and the
transparent application of Sharia principles. Furthermore,
friendly and communicative service, the use of a proactive
outreach system, and a family-oriented approach have
strengthened long term relationships with members. This
strategy demonstrates that the integration of product excellence
with sustainable service is capable of enhancing members’
satisfaction, trust, and loyalty. The novelty of this research lies
in the integration of product features that are relatively
uncommon among other cooperatives, such as the Holiday
Savings Scheme, Share Savings Scheme, and Gold Financing,
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as part of the CRM strategy to build member loyalty. It is hoped
that this research will serve as a reference for Islamic financial
institutions in developing products and services, whilst also
providing information for members to understand and make
optimal use of the services offered by KospinMu Surya Mentari
Karanganyar to support the sustainability of long term
relationships.

Keywords: Customer Relationship Management, Product
Excellence, Service, and Member Loyalty.

xii



KATA PENGANTAR
Puji syukur saya sampaikan kepada Allah SWT, karena

atas berkat dan rahmat-Nya saya dapat menyelesaikan skripsi
ini. Penulisan skripsi ini dilakukan dalam rangka memenuhi
salah satu syarat untuk mencapai gelar Sarjana Ekonomi
Program Studi Ekonomi Syariah pada Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN K.H. Abdurahman Wabhid Pekalongan. Saya
menyadari bahwa tanpa bantuan dan bimbingan dari berbagai
pihak, dari masa perkuliahan sampai pada penyusunan skripsi
ini, sangatlah sulit bagi saya untuk menyelesaikan skripsi ini.
Oleh karena itu, saya sampaikan terima kasih kepada:

1.

Prof. Dr. Zaenal Mustakim, M.Ag. selaku Rektor UIN
K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan.

Dr. H. AM. Muh. Khafidz Ma'shum, M.Ag. selaku Dekan
FEBI UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan.

Dr. Kuat Ismanto, M.Ag. selaku Wakil Dekan Bidang
Akademik dan Kelembagaan FEBI UIN K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan.

Muhammad Aris Safi’i, M.E.I. selaku Ketua Program
Studi Ekonomi Syariah UIN K.H. Abdurrahman Wahid
Pekalongan.

Happy Sista Devy, M.M. selaku Sekretaris Program Studi
Ekonomi Syariah UIN K.H. Abdurrahman Wahid
Pekalongan.

Prof. Dr. Hj. Susminingsih, M.Ag. selaku Dosen
Pembimbing yang telah menyediakan waktu, tenaga, dan
pikiran untuk mengarahkan saya dalam penyusunan
skripsi ini.

Dr. Hendri Hermawan Adinugraha, M.S.I. selaku Dosen
Pembimbing Akademik (DPA)

Bapak H. M. Shulthoni, LC., M.S.I.,, MA., Ph.D. dan
Bapak Drajat Stiawan, M.Si. selaku dosen penguji.

Xiii



9. Pihak KospinMu Surya Mentari Karanganyar yang telah
banyak membantu dalam memperoleh data yang saya
perlukan.

10. Orang tua dan keluarga saya yang telah memberikan
bantuan dukungan material dan moral.

11. Sahabat yang telah banyak membantu saya dalam
menyelesaikan skripsi ini.

Akhir kata, saya berharap Allah SWT berkenan membalas
segala kebaikan semua pihak yang telah membantu. Semoga
skripsi ini membawa manfaat bagi pengembangan ilmu.

Pekalongan, 26 Februari 2026

Dina Muhklisa Erliana

Xiv



DAFTAR ISI

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA................ i
NOTA PEMBIMBING .......ccocviiiiiiiieciee e ii
PENGESAHAN .....ooiiiiiiite s iv
PERSEMBAHAN ..ot vi
ABSTRAK ... iX
KATA PENGANTAR ..o Xiii
DAFTAR ISH .o XV
TRANSLITERASI ... XViii
DAFTAR TABEL ... XXVili
DAFTAR GAMBAR ...ttt XXIX
DAFTAR LAMPIRAN ... XXX
BAB | PENDAHULUAN .....cccooiiiieiene e 1
A. Latar Belakang Masalah .............cccccoevieiiviiecnccec, 1
B. Rumusan Masalah...........cccccooeiiniiinniii, 9
C. Pembatasan Masalah..............ccooco i, 9
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian.............cccocevviiinieannnns 9
E. Sistematika Pembahasan...........cccccoovviiiiininininnnnnns 11
BAB Il LANDASAN TEORI ....cooiiiiiiieee 14
A. Landasan TeONT .....ccuevveiereeesiere e eee e 14
1. Customer Relationship Management (CRM) ........ 14

2. Sharia Relationship Marketing Theory (SRM)...... 21

3. Keunggulan Produk ..........cccccoevenenineneninenenen 24

4. Pelayanan.......ccccoiiiiiininie e 26

XV



5. Loyalitas ANggota........ccceveierieneeienieieeee e 28

B. Telaah Pustaka .........cccoooveiiiiiiiiieieeeeee e 31
C. Kerangka BerpiKir.........cccooooeiiiininiiiniieenccesens 50
BAB 111l METODE PENELITIAN ....cocoviiiiieeeeee e, 53
A. Jenis Penelitian.........ccoocveiiiiiiieiceee e 53
B. Pendekatan Penelitian ............ccccooeviniininiiiciiiee, 53
C. Setting Penelitian .......c.ccoeviiveiiiciiec e 53
D. Subjek Penelitian ...........cccccvveiieeiiir i 54
E. SUMDEr Data.......ccooviiiiieie e 55
F. Teknik Pengumpulan Data............ccccoeiveveiieneinenne. 56
G. Teknik Keabsahan Data..........ccccoeeveieniienencnnnnnn 58
H. Teknik Analisis Data............cccocvvvereeiieneeieiee e 58
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN.......... 62
A. Gambaran Umum Subjek Penelitian............ccccccvenne 62

B. Keunggulan Produk yang Ditawarkan KospinMu Surya
Mentari Karanganyar dalam Menarik Perhatian
ANGGOTA...eeiiiiiiiiiee e 72

C. Peran Pelayanan sebagai Aspek Utama Loyalitas
Anggota dalam Strategi CRM di KospinMu Surya

Mentari Karanganyar ...........ccceevveevieeiieeiinesieeseesneenns 85

BAB YV PENUTUP ..ottt 98
AL SIMPUIAN ..o 98
B. SAran ... 99
C. Keterbatasan Penelitian...........c.ccoociiiiiiiiicncienn, 100
DAFTAR PUSTAKA ..o 102
LAMPIRAN ..ottt 103

XVi



RIWAYAT HIDUP PENULIS ..o

XVii



TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penelitian
buku ini adalah hasil Putusan Bersama Menteri Agama
Republik Indonesia No. 158 Tahun 1987 dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No.
0543b/U/1987. Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis
kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa
Indonesia. Kata-kata Arab yang dipandang belum diserap ke
Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar
pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut.

1. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem
tulisan Arab di lambangkan dengan huruf, dalam
transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda , dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus.

Dibawah ini daftar huruf arab dan transliterasinya
dengan huruf Latin:

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
i Alif Tidak Tidak
dilambangkan dilambangkan
Ba B Be
<
. Ta T Te
[
. Sa $ es (dengan titik di
[
atas)
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Jim J Je

Ha h ha (dengan titik di
bawah)

Kha Kh ka dan ha

Dal D De

Zal V4 Zet (dengan titik
di atas)

Ra R Er

Zai z Zet

Sin S Es

Syin Sy es dan ye

Sad s es (dengan titik di
bawah)

Dad d de (dengan titik di
bawah)

Ta t te (dengan titik di
bawah)

Za z zet (dengan titik di
bawah)

“ain koma terbalik (di

atas)
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-C Gain G Ge
b Fa F Ef
3 Qaf Q Ki
R Kaf K Ka
J Lam L El
. Mim M Em
3 Nun N En
P Wau W We
A Ha H Ha
. Hamzah | ° Apostrof
o Ya Y Ye
Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa
Indonesia, terdiri dari vokal tunggal atau monoftong
dan vokal rangkap atau diftong.
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Vokal Tunggal | Vokal Rangkap | Vokal Panjang
" =a i =3
!= 1 (;9“ =ai L.ps“ =T
i =u ji = au Jl =1
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya
berupa harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf
dan tanda sebagai berikut:

Huruf Nama Huruf Nama
Arab Latin
...} | Fathah dan alif A a dan garis di
atau ya atas
S Kasrah dan ya I i dan garis di
‘ atas
..; Dammah dan U u dan garis di
wau atas
Contoh:
- Je qala
- rama
- S qgila
- 3}2-’ yaqulu
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4. Ta’ Marbutah

5.

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

1.

Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat
fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya
adalah “t”.

Ta’ marbutah mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat
sukun, transliterasinya adalah “h”.

Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah
diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang
al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’
marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

JubY iz raudah al-atfal/raudahtul atfal

PP T P -
85l 508l al-madinahal-munawwarah/al-

madinatul munawwarah

o o

=Jb talhah

Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab

dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah
atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf,
yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda
syaddah itu.
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Contoh:
- 05 nazzala

- 5 al-birr
6. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, yaitu J/, namun dalam
transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu
huruf “1” diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
ditransliterasikan dengan sesuai dengan aturan
yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah
maupun gamariyah, kata sandang ditulis terpisah
dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan
tanpa sempang.

Contoh:
e ar-rajulu
- ;.l.d\ al-galamu

S| asy-syamsu
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- Jody al-jalalu
7. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof.
Namun hal itu hanya berlaku bagi hamzah yang
terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah
yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam
tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
*,% .
- A=l ta’khuzu
L 09
- g syai’un
S an-nau’u
| inna

z

8. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun
huruf ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang
penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau
harkat yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut
dirangkaikan  juga dengan kata lain yang
mengikutinya.

Contoh:

u«-’)}j‘ = 51 ) d‘; Wainnallahalahuwakhairar-

razigin
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Wainnallahalahuwakhairraziqin
Olatly 501 153315 Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan

Jod 2y Ibrahim al-Khalil Ibrahimul-Khalil

<

BLetg B2 Al 2y Bismillahimajrehawamursaha
Yo ol N o o B 1 I
Walillahi alan-nasi hijju al-baiti manistata'a ilaihi
sabila
Walillahi 'alan-nasi hijjul-baiti manistata'a ilaihi sabila

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:

s

2 “3 Wa ma Muhammadun illa rasl

XXV



S 84 ol A axd o B30 Inna

awwalabaitinwudi'a
linnasilallazibibakka
tamubarakan

OTA a3 Jj\ @l 8Las; 5e% Syahru Ramadan al-

lazi unzila fih al
Qur'anu

Syahru Ramadan al-
lazi unzila fihil
Qur'anu
uw’J\ 2L &5 A5 Walagadra'ahubil-
ufuqg al-mubin Walagadra'ahubil-ufugil-mubin

oxaJ &5 i 241 Alhamdulillahirabbil al-‘alamin

Alhamdulillahirabbilil 'alamin

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk 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:

Srp g olll G2 S

Nasrunminallahiwafathunqarib

[PESAN f&\ Lillahi al-amrujami‘an Lillahil-amrujami‘an
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;43 95'” Ji; «U\; Wallahabikullisyai'in 'alim

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 |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan lembaga keuangan syariah di
Indonesia menunjukkan tren yang semakin meningkat
seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat
terhadap layanan keuangan yang sesuai dengan prinsip
syariah. Lembaga keuangan syariah tidak hanya berfungsi
sebagai lembaga intermediasi keuangan, tetapi juga
berperan dalam meningkatkan literasi keuangan serta
memberikan alternatif pembiayaan yang lebih adil dan
transparan bagi masyarakat (Wasito et al., 2025). Pesatnya
pertumbuhan ekonomi dunia saat ini telah mencapai situasi
dimana persaingan menjadi hal yang harus dihadapi oleh
pelaku bisnis di setiap sektor kegiatan ekonomi. Banyak
perusahaan baru muncul dengan menawarkan berbagai
produk yang bervariasi serta pelayanan yang semakin
inovatif sesuai perkembangan teknologi. Upaya tersebut
dilakukan perusahaan untuk menarik pelanggan dan
mempertahankan keberlangsungan perusahaan di tengah
persaingan yang semakin ketat (Arham et al., 2025).

Manusia sekarang pada dasarnya menunjukkan
tingkat kecerdasan dan selektivitas yang tinggi dalam
perilaku pembelian mereka. Hal ini terjadi akibat
maraknya perusahaan yang menyediakan produk dengan
kualitas yang serupa. Di tengah persaingan yang sengit,
perusahaan dituntut untuk menyediakan barang berkualitas
tinggi dengan harga yang kompetitif juga memberikan
layanan yang lebih prima dibandingkan pesaingnya. Oleh
sebab itu, perusahaan perlu mengadopsi pendekatan yang
lebih proaktif dan inovatif dalam merumuskan strategi
pemasaran yang efektif guna memanfaatkan peluang yang
ada. Untuk mendorong perusahaan menerapkan strategi
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pemasaran yang lebih inovatif dan berorientasi pada
pelanggan, perusahaan tidak hanya berfokus pada
penjualan produk, tetapi juga harus memahami kebutuhan,
keinginan, serta pengalaman pelanggan agar dapat
menciptakan hubungan jangka panjang yang berkelanjutan
(Abbas et al., 2025).

Strategi pemasaran yang efektif bertujuan untuk
menjalin hubungan baik antara perusahaan dan pelanggan,
yang disebut sebagai Customer Relationship Management
(CRM) atau manajemen hubungan pelanggan. Untuk
selanjutnya  penyebutan ~ Customer  Relationship
Management ditulis dengan sebutan CRM. CRM
merupakan strategi perusahaan yang berfokus pada
pembangunan dan pemeliharaan hubungan dengan
pelanggan. Penerapan CRM bertujuan membangun ikatan
yang lebih kuat dengan pelanggan sehingga perusahaan
dapat meningkatkan  kepuasan pelanggan serta
mempertahankan loyalitas pelanggan dalam jangka
panjang. CRM faktor kunci dalam meningkatkan interaksi,
pengalaman, dan kepuasan pelanggan (S. Putri et al.,
2025). Oleh karena itu, CRM merupakan strategi yang
berfungsi sebagai pengelola interaksi antara perusahaan
dengan anggota atau calon anggota.

Banyak ayat Al-Qur’an dalam Islam yang
menganjurkan membangun hubungan positif dengan
sesama manusia guna mempersatukan umat dan
mengurangi konflik. Menjaga hubungan yang positif
dengan anggota merupakan suatu kewajiban dalam sebuah
usaha, sebagaimana firman Allah Swt., berikut:

039555 045 Op-aeis imga Of 4 alll 541 s G3lias (s
Szl 254



Artinya: “Orang-orang yang menghubungkan apa yang
Allah  perintahkan untuk disambungkan (seperti
silaturahmi), takut kepada Tuhannya, dan takut (pula) pada
hisab yang buruk” (Ar-Ra’d [13]: 21)

Ayat tersebut menggambarkan sifat mulia dari
orang-orang beriman yang menjaga hubungan yang
diperintahkan oleh Allah untuk disambungkan. Mereka
tidak hanya menjalankan perintah Allah dalam aspek
sosial, tetapi juga memiliki rasa takut dan takwa yang
mendalam kepada Tuhan-Nya, serta kekhawatiran
terhadap hisab buruk di akhirat, yaitu perhitungan amal
yang bisa membawa kepada hukuman jika tidak dijalani
dengan benar. Ayat ini menekankan pentingnya menjalin
hubungan antar manusia dengan Allah, serta kesadaran
akan tanggung jawab akhirat sebagai motivasi untuk
berbuat baik di dunia.

Selain itu Allah juga memerintahkan umatnya agar
berbisnis sesuai dengan perintah Islam sebagaimana
firman Allah Swt., berikut:

ol 5 (3285 1315 Lal J1 sl 15353 & w54k aln &)
Artinya:  “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu
menyampaikan amanah kepada pemiliknya. Apabila kamu
menetapkan hukum di antara manusia, hendaklah kamu
tetapkan secara adil. Sesungguhnya Allah memberi
pengajaran yang paling baik kepadamu. Sesungguhnya

Allah Maha Mendengar lagi Maha Melihat” (An-Nisa [4]:
58)



Berdasarkan ayat tersebut, menyatakan bahwa
seseorang harus menyampaikan amanah terhadap
penerima serta menegakkan hukum secara adil, yang
sejalan dengan konsep CRM berbasis syariah. Dalam
konteks CRM, kepercayaan anggota terhadap koperasi
dibangun melalui transparansi dalam pelayanan,
komunikasi yang baik, serta pemenuhan janji terhadap
produk keuangan yang ditawarkan. Dengan demikian,
pemasaran syariah merupakan paradigma manajerial yang
tidak hanya berorientasi pada keuntungan ekonomi, tetapi
juga pada nilai-nilai etika profetik yang meliputi siddiq,
amanah, tabligh, dan fathonah. Prinsip-prinsip tersebut
menjadi dasar dalam membangun kepercayaan konsumen
serta menciptakan hubungan bisnis yang berkelanjutan
antara perusahaan dan pelanggan (Hartono et al., 2025).

Meningkatnya persaingan di antara lembaga
keuangan Islam menghadirkan tantangan tersendiri bagi
setiap entitas dalam menarik minat masyarakat terhadap
produk mereka. Salah satu strategi penting yang dilakukan
koperasi untuk menarik minat masyarakat yaitu dengan
melakukan inovasi produk. Inovasi pada produk simpanan
maupun pembiayaan mampu memberikan nilai tambah
bagi anggota sehingga meningkatkan kepuasan dan
mendorong anggota untuk terus menggunakan layanan
koperasi. Selain itu, kualitas pelayanan yang baik juga
memperkuat produk dalam menciptakan loyalitas anggota
(Septiani et al., 2025).

Untuk membangun loyalitas anggota, koperasi harus
berfokus pada pemahaman terhadap produk yang
diinginkan dan dibutuhkan oleh pelanggan. Di era
sekarang, masyarakat semakin kritis dalam memilih
produk yang akan dibeli. Akses informasi yang mudah
melalui media massa serta internet memungkinkan mereka



mengenali berbagai produk baru dan mengevaluasi
kualitas yang selaras dengan tujuan mereka. Oleh sebab
itu, perusahaan perlu menonjolkan keunggulan produk
dengan menyajikan informasi yang jelas dan detail
mengenai tawaran yang tersedia.

Keunggulan produk memiliki peran penting dalam
membentuk kepuasan pelanggan karena pelanggan akan
menilai produk berdasarkan daya tahan, desain, serta
manfaat yang diperoleh dari produk tersebut. Ketika
produk mampu memberikan manfaat yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas
dan cenderung mempertahankan penggunaan produk
tersebut (Daya & Th, 2025). Oleh karena itu, perusahaan
harus memiliki produk unggul agar kinerja pemasaran
meningkat dengan melakukan inovasi produk.

Sebuah lembaga keuangan dapat dikatakan
berkembang jika jumlah anggota yang dimilikinya terus
meningkat setiap tahunnya. Namun, yang tidak kalah
penting adalah kemampuan lembaga tersebut untuk
mempertahankan loyalitas anggota yang sudah ada,
sehingga dapat bersaing dengan baik di pasar yang sama.
Untuk mencapai kedua hal tersebut bukanlah hal yang
mudah, sehingga diperlukan pengelolaan hubungan yang
efektif dengan anggotanya. Oleh karena itu, penerapan
CRM dengan menawarkan keunggulan produk merupakan
solusi yang tepat bagi lembaga keuangan saat ini untuk
meningkatkan loyalitas anggota.

Loyalitas anggota merupakan faktor penting dalam
perkembangan koperasi karena anggota yang loyal akan
terus menggunakan layanan koperasi dan berkontribusi
terhadap pertumbuhan organisasi (Fauzi & Suroso, 2025).
Loyalitas anggota memiliki peran penting bagi
keberlangsungan perusahaan karena anggota yang loyal



tidak hanya melakukan pembelian ulang tetapi juga
merekomendasikan produk atau layanan kepada orang
lain. Loyalitas pelanggan juga memberikan keuntungan
jangka panjang bagi perusahaan karena biaya
mempertahankan anggota yang sudah ada cenderung lebih
rendah dibandingkan dengan biaya untuk mendapatkan
pelanggan baru (Audyanova & Fadli, 2025).

Berdasarkan berbagai penelitian sebelumnya, dapat
dilihat bahwa kajian mengenai CRM telah banyak
dilakukan pada berbagai lembaga keuangan maupun
koperasi. Penelitian oleh Fitri & Rusyaida (2025)
menunjukkan bahwa implementasi CRM mampu
meningkatkan jumlah nasabah pembiayaan murabahah
pada Koperasi Syariah BTM Kecamatan Sungai Rumbai.
Penelitian Badur (2025) juga menjelaskan bahwa strategi
CRM yang meliputi identifikasi, segmentasi, interaksi, dan
penyesuaian layanan dapat meningkatkan loyalitas
anggota pada Credit Union Likku Aba.

Sementara itu, Pramida & Dewi (2024) menemukan
bahwa penerapan CRM melalui empat dimensi utama,
yaitu perencanaan, people, proses, dan teknologi, mampu
membangun hubungan berkelanjutan dengan nasabah pada
LKMS-A Gapoktan Panampuang Prima. Penelitian lain
oleh Kurniawati (2023) serta Qirani (2023) menegaskan
bahwa CRM berperan dalam meningkatkan loyalitas
anggota melalui peningkatan pelayanan, komunikasi, serta
pemanfaatan media digital.

Secara konsisten KospinMu Surya Mentari
melakukan kajian dan penilaian yang komprehensif
terhadap setiap aspek dalam penerapan strategi CRM.
KospinMu Surya Mentari Karanganyar memberikan
pelayanan yang optimal kepada anggota dengan tujuan
meningkatkan loyalitas dan kesetiaan anggotanya. Pada



KospinMu Surya Mentari sendiri  memiliki sedikit
permasalahan yaitu kurangnya upaya promosi karena
keterbatasan ~ waktu dan sumber daya dalam
mempromosikan produk yang dimiliki oleh perusahaan.
Namun, loyalitas anggota dalam menggunakan jasanya
cukup tinggi karena adanya strategi CRM melalui
pelayanan yang diberikan kepada anggotanya serta
produk-produk unggul yang ditawarkan sehingga
KospinMu Surya Mentari mampu bersaing di tengah
meningkatnya lembaga keuangan khususnya koperasi saat
ini. Hal tersebut dibuktikan dengan data peningkatan
jumlah anggota setiap tahunnya yang diberikan oleh
manajer KospinMu Surya Mentari Karanganyar seperti
pada dokumentasi tabel berikut.

Tabel 1. 1 Perkembangan jumlah anggota KospinMu

Surya Mentari Karanganyar dari tahun 2020-2025

Jum.lah Anggota Total Kenaikan Jumlah
Tahun | Laki- | Peremp Anggota Anggota
laki uan
2020 | 3.324 | 4516 7.840 212
2021 | 3.465 | 4.731 8.196 356
2022 | 3.576 | 4.921 8.497 301
2023 | 3.711 | 5.070 8.781 284
2024 | 3.861 | 5.245 9.106 325
April
2025 | 3.894 | 5.300 9.194 88

Dokumentasi diambil pada tahun 2025.

Selain itu, peneliti juga memperoleh data jumlah
anggota koperasi-koperasi syariah lain di Kecamatan
Karanganyar, yaitu Koperasi Azka dan BTM Kantor
Karanganyar dengan meminta data lima tahun terakhir dari



tahun 2019-2024 melalui pegawai koperasi yang disajikan
dengan tabel seperti berikut:
Tabel 1. 2 Data jumlah anggota koperasi di Kec. Karanganyar

Tahun KospinMu Koperasi BTM Kantor

Surya Mentari Azka Karanganyar
2019 7.355 1.055 76
2020 7.840 1.204 67
2021 8.196 1.361 74
2022 8.497 1.579 56
2023 8.781 1.719 112
2024 9.106 1.822 103

Dokumentasi diambil pada tahun 2025.

Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat bahwa
KospinMu Surya Mentari merupakan koperasi yang
mampu bersaing yang dibuktikan dengan banyaknya
jumlah anggota dibandingkan koperasi syariah lain yang
ada di Kecamatan Karanganyar serta meningkatnya jumlah
anggota setiap tahunnya, meskipun dari segi promosi
masih terkendala yang berarti bahwa KospinMu Surya
Mentari mampu menjaga hubungan jangka panjang
dengan anggotanya melalui pelayanan serta keunggulan
produk yang ditawarkan sehingga mampu membangun
loyalitas anggota.

Dengan demikian, perlu untuk dikaji lebih
mendalam bagaimana strategi CRM melalui pelayanan dan
keunggulan produk pada KospinMu Surya Mentari
Karanganyar dapat memberikan kontribusi nyata terhadap
peningkatan loyalitas anggota. Dari latar belakang yang
telah terurai, peneliti tertarik untuk melakukan riset dengan
judul  “Analisis Peran  Customer Relationship
Management (CRM) Melalui Pelayanan dan



Keunggulan Produk dalam Membangun Loyalitas
Anggota pada KospinMu Surya Mentari Karanganyar”
. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang, maka rumusan
masalah pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Bagaimana keunggulan produk yang ditawarkan
KospinMu Surya Mentari Karanganyar dalam menarik
perhatian anggota?

2. Mengapa pelayanan menjadi peran utama loyalitas
anggota dalam strategi CRM di KospinMu Surya
Mentari Karanganyar?

. Pembatasan Masalah

Batasan permasalahan dilakukan guna penelitian
yang sedang dikaji lebih mengerucut dan lebih difokuskan
pada permasalahan yang ada, penelitian ini memiliki
batasan masalah yang dirumuskan sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya meneliti tentang analisis peran
CRM melalui pelayanan dan keunggulan produk dalam
membangun loyalitas anggota pada KospinMu Surya
Mentari Karanganyar.

2. Objek yang digunakan adalah KospinMu Surya
Mentari Karanganyar.

. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah
dipaparkan, tujuan dari penelitian ini dapat dirumuskan
sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui keunggulan produk yang
ditawarkan KospinMu Surya Mentari Karanganyar
dalam menarik perhatian anggota.

2. Untuk mengetahui peran pelayanan sebagai komponen
utama loyalitas anggota dalam strategi CRM di
KospinMu Surya Mentari Karanganyar.



Peneliti berharap agar penelitian ini memberikan
manfaat bagi semua pihak, antara lain:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi teoritis dalam pengembangan ilmu ekonomi
maupun  keuangan syariah, khususnya terkait
penerapan Customer Relationship Management
(CRM) dalam membangun loyalitas anggota pada
lembaga keuangan syariah, sehingga dapat menjadi
referensi dan bahan pengembangan bagi penelitian
selanjutnya di bidang ekonomi dan keuangan syariah.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perguruan Tinggi
Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan
sebagai rujukan pembanding dalam penelitian
berikutnya terkait strategi CRM dan keunggulan
produk pada lembaga keuangan supaya mendapat
pemahaman yang lebih komprehensif. Di samping
itu, perguruan tinggi juga bisa bekerja sama dengan
lembaga keuangan untuk melakukan penelitian dan
pengembangan di bidang ekonomi.
b. Bagi Lembaga Keuangan
Penelitian ini memberikan wawasan bagi
lembaga keuangan, seperti koperasi, dalam
memahami strategi CRM dan keunggulan produk.
Dengan demikian, lembaga keuangan bisa
merancang strategi yang lebih efektif untuk
meningkatkan kesetiaan anggota agar tetap setia
pada perusahaannya.
c. Bagi Peneliti
Penelitian ini  diharapkan agar bisa
menambah pemahaman penulis tentang strategi
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CRM dan keunggulan produk pada lembaga
keuangan khususnya koperasi.
E. Sistematika Pembahasan

Penelitian ini disusun berdasarkan sistematika yang
ada untuk mendapatkan garis besar serta informasi yang
jelas tentang penelitian yang sedang diteliti oleh peneliti.
Bab I: Pendahuluan
Bab ini berisi gambaran umum mengenai penelitian yang
dilakukan. Di dalamnya dijelaskan latar belakang masalah
yang melandasi pentingnya penelitian mengenai peran
Customer Relationship Management (CRM) melalui
pelayanan dan keunggulan produk dalam membangun
loyalitas anggota pada KospinMu Surya Mentari
Karanganyar. Selain itu, bab ini juga memuat rumusan
masalah, pembatasan masalah agar penelitian lebih
terfokus, tujuan penelitian yang ingin dicapai, manfaat
penelitian baik secara teoritis maupun praktis, serta
sistematika pembahasan skripsi.
Bab I1: Landasan Teori
Bab ini memuat teori-teori yang menjadi dasar dalam
penelitian. Teori diawali dengan konsep Customer
Relationship Management (CRM) yang menjelaskan
strategi perusahaan dalam membangun dan menjaga
hubungan jangka panjang dengan pelanggan atau anggota.
Selanjutnya dibahas Sharia Relationship Marketing
Theory (SRM) sebagai pengembangan konsep relationship
marketing yang berlandaskan nilai-nilai syariah. Selain itu,
bab ini juga menjelaskan konsep keunggulan produk dan
loyalitas anggota beserta aspek-aspeknya. Pada bab ini
juga dipaparkan telaah pustaka dari penelitian terdahulu
yang relevan serta kerangka  berpikir  yang
menggambarkan hubungan antara CRM melalui pelayanan



12

dan keunggulan produk dalam membangun loyalitas
anggota.

Bab I11: Metodologi Penelitian

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan dalam
penelitian. Pembahasan meliputi jenis penelitian yang
digunakan yaitu penelitian lapangan dengan pendekatan
kualitatif, lokasi penelitian di KospinMu Surya Mentari
Karanganyar, subjek penelitian yang terdiri dari pengawas,
manajer, bagian pelayanan dan anggota koperasi, serta
sumber data yang digunakan yaitu data primer dan data
sekunder. Selain itu, bab ini juga menjelaskan teknik
pengumpulan data yang dilakukan melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Untuk menjaga keabsahan
data digunakan teknik triangulasi, sedangkan teknik
analisis data dilakukan melalui proses pengumpulan data,
reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan.
Bab 1V: Hasil dan Pembahasan

Bab ini merupakan bagian inti dari penelitian yang
memaparkan hasil penelitian yang diperoleh di lapangan.
Pembahasan diawali dengan gambaran umum mengenai
profil KospinMu Surya Mentari Karanganyar, meliputi
sejarah singkat, visi dan misi, serta kegiatan operasional
lembaga. Selanjutnya dijelaskan hasil penelitian mengenai
penerapan Customer Relationship Management (CRM)
melalui pelayanan yang diberikan kepada anggota. Pada
bagian ini juga dibahas mengenai keunggulan produk yang
dimiliki oleh KospinMu Surya Mentari serta bagaimana
produk tersebut mampu menarik minat anggota.
Selanjutnya dilakukan analisis mengenai peran pelayanan
dan keunggulan produk dalam membangun loyalitas
anggota dengan mengaitkan temuan penelitian dengan
teori yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya.

Bab V: Penutup
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Bab terakhir ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian
yang telah dilakukan berdasarkan rumusan masalah yang
diajukan. Selain itu, bab ini juga memuat saran yang
ditujukan kepada pihak KospinMu Surya Mentari
Karanganyar agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan
dan pengembangan produk guna memperkuat loyalitas
anggota. Pada bagian ini juga disampaikan rekomendasi
bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan CRM
pada lembaga keuangan syariah.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat
ditemukan bahwa keunggulan produk KospinMu Surya
Mentari Karanganyar terbentuk berdasarkan kebutuhan
anggota. Produk yang ditawarkan bukan hanya menarik
secara konsep, tetapi benar-benar relevan dengan situasi
ekonomi anggota. Aspek “mudah, murah, dan cepat” juga
menjadi strategi koperasi dalam menarik minat anggota.
Dalam praktiknya, prosedur pembiayaan dibuat sederhana,
prosesnya tidak berbelit, dan anggota diberi pilihan
layanan, baik melalui aplikasi KospinMU Mobile maupun
secara langsung. Inovasi produk seperti Simpanan Pelesir,
Simpanan Saham, serta Pembiayaan Emas tanpa jaminan
menunjukkan bahwa koperasi ini tidak berhenti pada
produk yang itu-itu saja. Ada upaya untuk memberikan
alternatif yang berbeda dari koperasi lain. Di sisi lain,
komitmen terhadap prinsip syariah, kejelasan akad, dan
sistem bagi hasil yang transparan turut memperkuat
kepercayaan anggota. Dengan demikian, daya tarik produk
tidak hanya terletak pada fitur teknisnya, tetapi juga pada
kesesuaiannya dengan kebutuhan dan nilai anggota.

Pada aspek pelayanan, temuan penelitian menunjukkan
bahwa loyalitas anggota lebih banyak dipengaruhi oleh
pengalaman interaksi yang berkelanjutan. Cara petugas
berkomunikasi, menyapa, dan menjelaskan produk
ternyata sangat berpengaruh terhadap kenyamanan
anggota. Bahkan terdapat layanan jemput bola yang
memudahkan anggota ketika tidak sempat datang ke
kantor. Sikap proaktif petugas dalam memberikan
informasi dan menjelaskan kondisi produk secara terbuka
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juga membuat anggota merasa dihargai. Dari sini terlihat
bahwa loyalitas tidak muncul secara instan. Anggota
bertahan karena produknya yang sesuai kebutuhan serta
mereka merasa diperlakukan dengan baik dan dipercaya.
Pada akhirnya, dapat disimpulkan bahwa produk yang
relevan menjadi alasan awal anggota tertarik, sedangkan
pelayanan yang konsisten dan sesuai dengan nilai syariah
menjadi  alasan  mereka tetap  bertahan dan
merekomendasikan KospinMu Surya Mentari kepada
orang lain.

. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan,
maka peneliti menyampaikan beberapa saran yang kiranya
dapat memberikan manfaat kepada pihak terkait atas hasil
penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagi lembaga keuangan khususnya lembaga keuangan
syariah dalam hal ini KospinMu Surya Mentari
Karanganyar diharapkan untuk terus mempertahankan
dan mengembangkan keunggulan produk yang
berorientasi pada kebutuhan anggota dengan
melakukan evaluasi dan inovasi secara berkala sesuai
perkembangan ekonomi dan digitalisasi. Penguatan
teknologi seperti optimalisasi aplikasi KospinMU
Mobile serta pengembangan fitur yang lebih responsif
juga dapat meningkatkan daya saing produk. Selain itu,
kualitas pelayanan yang telah menjadi kekuatan utama
dalam  membangun  loyalitas perlu  dijaga
konsistensinya melalui  pelatihan berkala bagi
karyawan, penguatan standar pelayanan berbasis nilai
syariah, serta sistem monitoring kepuasan anggota.

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan agar penelitian
dapat diperluas dengan menambahkan fokus penelitian
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lain  seperti  kepercayaan, kualitas hubungan
(relationship quality), atau digital service quality
dalam  perspektif CRM syariah. Selain itu
membandingkan objek antar koperasi syariah di
wilayah berbeda juga dapat dilakukan untuk
mengetahui konsistensi temuan dan memperkaya
pengembangan teori Sharia Relationship Management
dalam konteks lembaga keuangan syariah. Dengan
demikian, hasil penelitian selanjutnya dapat
memberikan kontribusi yang lebih luas baik secara
teoretis maupun praktis.

C. Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan pengalaman peneliti dalam proses

penelitian yang telah berlangsung, maka ada beberapa
keterbatasan yang dialami yang memengaruhi proses
pengumpulan  maupun pengolahan data. Berikut
keterbatasan penelitian yang peneliti rangkum sekaligus
sebagai bahan pertimbangan dalam memahami ruang
lingkup temuan yang diperoleh:

1. Keterbatasan waktu dalam proses pengumpulan data

melalui wawancara yang dilakukan pada siang hari.
Waktu tersebut dipilih karena pada pagi hari aktivitas
operasional KospinMu Surya Mentari Karanganyar
cukup padat sehingga kurang memungkinkan untuk
melakukan wawancara secara kondusif. Namun,
pelaksanaan wawancara pada siang hari juga
menimbulkan kendala, karena pada waktu tersebut
jumlah anggota yang berkunjung ke kantor relatif lebih
sedikit, sehingga peneliti mengalami kesulitan dalam
menjangkau dan menentukan informan anggota.

Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam hal
generalisasi temuan. Oleh karena itu, temuan
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penelitian ini bersifat kontekstual dan menggambarkan
kondisi yang terjadi pada objek penelitian secara
spesifik. Hasilnya tidak dapat digeneralisasikan secara
luas ke seluruh koperasi syariah atau lembaga
keuangan sejenis, melainkan terbatas pada konteks
KospinMu Surya Mentari Karanganyar sebagai lokasi
penelitian.
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