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ABSTRAK

Fitria, Ulfa. 2025. Integrasi Konsep Customer Relationship Management
(CRM) Dalam Pelayanan Akademik Perguruan Tinggi Berbasis Pesantren.
Tesis. Program Studi Pasca Sarjana Manajemen Pendidikan Islam.
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan (FTK) Universitas KH. Mukhtar Syafaat
(UIMSYA) Blokagung Banyuwangi.

Pembimbing: Dr. Muhammad Imam Khaudli, S.Pd.I., M.Si.

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Pelayanan
Akademik, perguruan tinggi berbasis pesantren.

Pentingnya transformasi digital dalam pelayanan pendidikan
tinggi, khususnya pada perguruan tinggi berbasis pesantren yang
mengintegrasikan nilai-nilai Islam ke dalam sistem akademik modern.
Universitas KH. Mukhtar Syafaat (UIMSYA) Blokagung Banyuwangi
menjadi objek penelitian karena mengalami penurunan jumlah mahasiswa
antara tahun akademik 2023/2024 dan 2024/2025, yang diduga berkaitan
dengan kualitas pelayanan akademik. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis tahapan pelaksanaan CRM dan integrasi nilai-nilai pesantren
dalam pelayanan akademik di UIMSYA. Pendekatan yang digunakan
adalah kualitatif dengan jenis studi kasus. Data dikumpulkan melalui
observasi, wawancara mendalam, dokumentasi, serta analisis audio.
Informan terdiri dari unsur pimpinan, dosen, staf administrasi,
mahasiswa, dan alumni. Teknik analisis data menggunakan model Miles
dan Huberman yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Untuk menjamin keabsahan data, digunakan triangulasi
metode, sumber, dan teori. Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses
CRM di UIMSYA meliputi tiga tahapan utama: memperoleh mahasiswa
baru (acquire), meningkatkan nilai hubungan dengan mahasiswa
(enhance), dan mempertahankan loyalitas mahasiswa (retain).
Implementasi CRM diintegrasikan dengan nilai-nilai pesantren seperti
nilai keteladanan Nabi Muhammad SAW, yakni shiddiq, amanah, tabligh
dan fathonah. Nilai-nilai ini mewarnai layanan akademik agar tidak
sekadar berorientasi pada efisiensi, tetapi juga bermakna spiritual.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa penerapan CRM yang
berbasis nilai-nilai pesantren mampu meningkatkan kualitas pelayanan
akademik dan membangun loyalitas mahasiswa secara spiritual dan
emosional. Untuk mencapai CRM yang ideal, UIMSYA perlu melakukan
integrasi digital secara menyeluruh serta menyusun manajemen yang
harmonis antara nilai-nilai Islam dan pendekatan teknologi modern.

Xi



ABSTRACT

Fitria, Ulfa. 2025. The Integration of Customer Relationship Management
(CRM) Concepts in Academic Services at Islamic Boarding School-
Based Higher Education Institutions. Thesis. Graduate Program
in Islamic Education Management, Faculty of Tarbiyah and
Teacher Training (FTK), Universitas KH. Mukhtar Syafaat
(UIMSYA), Blokagung Banyuwangi.
Advisor: Dr. Muhammad Imam Khaudli, S.Pd.I., M.Si.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Academic
Services, Islamic boarding school based university.

The importance of digital transformation in higher education
services is especially critical in pesantren-based universities that integrate
Islamic values into modern academic systems. Universitas KH. Mukhtar
Syafaat (UIMSYA) Blokagung Banyuwangi was chosen as the research
object due to a decrease in student enrollment between the 2023/2024 and
2024/2025 academic years, which is suspected to be related to the quality
of academic services. This study aims to analyze the implementation stages
of Customer Relationship Management (CRM) and the integration of
pesantren values into academic services at UIMSYA. A qualitative
approach with a case study method was used. Data were collected through
observation, in-depth interviews, documentation, and audio analysis.
Informants included university leaders, lecturers, administrative staff,
students, and alumni. The data were analyzed using the Miles and
Huberman model, which involves data reduction, data display, and
conclusion drawing. To ensure data validity, triangulation of methods,
sources, and theories was applied. The research findings indicate that the
CRM process at UIMSYA consists of three main stages: acquiring new
students, enhancing student relationships, and retaining student loyalty.
CRM implementation is integrated with pesantren values such as ihsan
(doing good), ta’awun (mutual help), maslahah (collective benefit), as well
as the exemplary values of Prophet Muhammad (peace be upon him):
shiddiq (truthfulness), amanah (trustworthiness), tabligh (conveying the
message), and fathonah (wisdom). These values enrich academic services
not only with efficiency but also with spiritual significance. The study
concludes that CRM implementation based on pesantren values enhances
the quality of academic services and fosters student loyalty both spiritually
and emotionally. To achieve an ideal CRM system, UIMSYA needs to
conduct full digital integration and develop a management that harmonizes
Islamic values with modern technological approaches.
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1.1

BAB1
PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG

Sejalan dengan perkembangan zaman, lembaga pendidikan
pesantren tidak hanya fokus pada pendidikan agama, tetapi juga
menyelenggarakan pendidikan umum mulai dari tingkat dasar
hingga perguruan tinggi yang membekali santri dengan kompetensi
di bidang sains dan teknologi(Andriani, 2024). Bahkan, peran
pesantren telah meluas hingga ke perguruan tinggi, baik yang
berbasis keagamaan maupun umum(Al Rosid & Safira, 2021). Hal
ini menunjukkan bahwa inovasi dan pengembangan di Yayasan
Pondok Pesantren Darussalam Blokagung Banyuwangi menjadi
langkah positif dalam memperkuat eksistensi serta kemajuan
pendidikan Islam, sehingga pesantren mampu menjawab
tantangan zaman dengan lebih relevan dan kompetitif(Aimabh et al.,
2024; Ana et al., 2022; Khaudli, 2023).

Era Society 5.0 menuntut transformasi digital di bidang
pendidikan, termasuk perguruan tinggi, untuk meningkatkan
kualitas layanan akademik. Teknologi Customer Relationship
Management (CRM) menjadi solusi strategis dalam mengelola
hubungan dengan stakeholder secara terintegrasi, terutama di
lembaga pendidikan yang menggabungkan nilai-nilai pesantren
dengan sistem akademik modern(Lenawati et al., 2019; Pusparini,
2025; Uzzahro et al., 2024). Hal ini sesuai dengan hadist riwayat
muslim berikut.

&) u—‘m ) dauu JB ;08 e D ) 3300 u“ uf—
Ay agie: " Ade G0 Gl (SN ‘-'JSL}“UJSL}‘J"LF' il {ra
uﬁ@od\w‘wulawwg‘uhﬂ\eyuﬁmes

MA\ uﬁcﬁm‘ ulSLAM\ uﬁcﬁﬂwb cbﬁy\juﬁ\
Artinya: "Barangsiapa melepaskan satu kesusahan seorang

mukmin, pasti Allah akan melepaskan darinya satu
kesusahan pada hari kiamat. Dan barangsiapa
memudahkan urusan orang lain yang dalam kesulitan,

pasti Allah akan memudahkan urusannya di dunia dan
di akhirat."

Dalam lingkup perguruan tinggi, ini berarti berusaha sekuat
tenaga untuk memahami kebutuhan pelanggan (mahasiswa),
memecahkan masalah mereka, dan membuat pengalaman mereka
menjadi lebih mudah dan menyenangkan. Dengan memberikan
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pelayanan yang memudahkan, perguruan tinggi tidak hanya
mendapatkan loyalitas pelanggan, tetapi juga janji kebaikan dari
Allah SWT. Ini adalah motivasi etis yang kuat untuk membangun
hubungan positif dengan pelanggan(Fitria & Biati, 2024; Fitria &
Muhammad Imam Khaudli, 2025).

CRM juga dapat berperan dalam membangun loyalitas
mahasiswa, meningkatkan citra institusi, serta memperkuat daya
saing perguruan tinggi(Utomo, Foniari Anggoro, Setiawan, 2023).
Di tengah persaingan antar perguruan tinggi yang semakin ketat,
terutama dalam hal perekrutan mahasiswa baru dan penilaian
akreditasi, kualitas layanan menjadi indikator penting yang tidak
bisa diabaikan(Sri et al., 2023; Suharto & Yuliansyah, 2023).
Universitas berbasis pesantren harus mampu menunjukkan bahwa
mereka tidak hanya unggul dalam pembinaan karakter, tetapi juga
mampu memberikan pelayanan akademik yang profesional,
inovatif, dan responsif. CRM menjadi jembatan strategis untuk
mencapai hal tersebut(Anam & Husnah, 2025; Fitriani & Sutrisno,
2024; Khotimah & Sutrisno, 2024). Hal ini sesuai dengan Al-
Qur’an Surah An-Nisa’ Ayat 36 Berlkut(Hldayat & Wijaya, 2017):

GLJMMA\LFAS‘JShJMM\JS YJA’NU.\.@\
ual.m!bc.uﬂ\jﬂbuaﬂ\ Lg.:JLaJ\Ju.\SMUu'C\J\ u-')ﬂ‘
L d.m.d\ ua\ 3 ‘_uail.\
Om \J\gﬂyu&;uuuauu\f&\\ u\eS-iLu\c_\S.\A
Artinya: “Sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-

Nya dengan sesuatu apa pun. Berbuat baiklah kepada

kedua orang tua, karib kerabat, anak-anak ya tim, orang-

orang miskin, tetangga dekat dan tetangga jauh, teman
sejawat, ibnusabil, serta hamba sahaya yang kamu miliki.

Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang yang sombong
lagi sangat membanggakan diri”.

Perintah untuk berbuat baik (ihsan) kepada berbagai
golongan manusia, termasuk "teman sejawat" atau orang-orang
yang berinteraksi dengan kita dalam kehidupan sehari-hari atau
pekerjaan. Prinsip berbuat baik ini adalah inti dari CRM, di mana
perusahaan berusaha memberikan pengalaman terbaik kepada
pelanggan, membangun hubungan yang kuat, dan menunjukkan
kepedulian. Ini juga mencakup menghargai setiap individu dan
tidak bersikap sombong, yang penting dalam membangun
kepercayaan dan loyalitas pelanggan.



Berdasarkan observasi awal peneliti, Universitas KH.
Mukhtar Syafaat (UIMSYA) Blokagung Banyuwangi, sebagai
perguruan tinggi berbasis pesantren, merupakan unit Pendidikan
Yayasan Pondok Pesantren Darussalam Blokagung dengan
peringkat kedua unit paling banyak santri setelah Madrasah
Tsanawiyah (MTs) Al-Amiriyyah Blokagung.

Menariknya, para santri atau mahasiswa di UIMSYA ini
tidak hanya berasal dari kalangan internal santri Yayasan Pondok
Pesantren Darussalam. Ada juga sebagian dari mereka yang
berstatus sebagai mahasiswa/i dari desa sekitar atau yang tidak
tinggal di pesantren. Ini menunjukkan bahwa UIMSYA memiliki
keberagaman latar belakang santri, tidak terbatas hanya pada
mereka yang berasal dari pondok pesantren Darussalam saja.

Berdasarkan pengamatan sementara terkait Customer
Relationship Management dalam pelayanan akademik di
perguruan tinggi berbasis pesantren. Sesuai dengan konsep dari
(Specchia, 2022) Customer Relationship Management (CRM)
berfokus pada pemahaman mendalam terhadap pelanggan dalam
lingkungan pendidikan guna memenuhi dan melampaui harapan
mereka, sehingga dapat mendukung pencapaian tujuan strategis
organisasi.

Diagram Jumlah Mahasiswa UIMSYA
Tahun Akademik 2023/2024 dan

2024/2025
80
60
40
BUENHIPER
0
MPIS1 TBIN TBIG PBA IPA MTK Esy Psy MPIS2

H Tahun 2023 Tahun 2024

Gambar 1.2 Jumlah Mahasiswa UIMSYA Tahun Akademik 2023/2024 dan 2024/2025
Sumber: Olahan Peneliti (Dari pangkalan data UIMSYA, 06 Juni 2025)

Diagram diatas menunjukkan adanya penurunan jumlah
mahasiswa pada tahun akademik 2024/2025. Fenomena ini
menjadi tolak ukur adanya penelitian ini karena adanya penurunan



1.2

jumlah mahasiswa yang signifikan antara tahun akademik
2023/2024 dengan tahun akademik 2024/2025.

Visi Indonesia dalam Rencana Pembangunan Jangka
Panjang Nasional (RPJPN) 2025-2045 adalah menjadi "Negara
Nusantara Berdaulat, Maju, dan Keberlanjutan," yang didukung
oleh lima sasaran utama: mencapai pendapatan per kapita setara
negara maju, menekan kemiskinan menuju 0% dan mengurangi
ketimpangan, meningkatkan kepemimpinan dan pengaruh di
dunia internasional, meshiddigningkatkan daya saing sumber daya
manusia (SDM), serta menurunkan intensitas emisi Gas Rumah
Kaca (GRK) menuju Net Zero Emission. Seluruh sasaran ambisius
ini akan jauh lebih mudah tercapai bila SDM Indonesia memiliki
kapabilitas inovasi yang tinggi, sebuah kemampuan krusial yang
diharapkan dapat dikembangkan secara optimal oleh Universitas
Berkelas Dunia (UBD) di Tanah Air(Sukoco et al., 2023).

Fenomena ini menjadi topik yang menarik untuk dikaji
karena permasalahan layanan akademik di perguruan tinggi perlu
diidentifikasi dan dicari solusi yang efektif dalam penerapan
Customer Relationship Management (CRM) untuk pengembangan
pendidikan, terutama pada lembaga pendidikan berbasis
pesantren. Upaya ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas
layanan akademik agar dapat memenuhi harapan, keinginan, serta
kebutuhan para pelanggan, khususnya mahasiswa santri dan
pihak-pihak yang memanfaatkan lulusan dari pendidikan tinggi
yang berbasis pesantren.

Implementasi CRM di lingkungan akademik juga erat
kaitannya dengan pemanfaatan teknologi informasi. Sistem
informasi akademik, media komunikasi digital, dan database
manajemen mahasiswa merupakan komponen penting dari CRM
modern. Dalam hal ini, Universitas KH. Mukhtar Syafa’at sudah
mulai melakukan digitalisasi pelayanan. Penelitian ini penting
untuk mengevaluasi sejauh mana kesiapan teknologi dan sumber
daya manusia dalam mendukung integrasi CRM.

Rumusan Masalah
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1.4

Berdasarkan latar belakang penelitian yang dipaparkan di
atas memunculkan pertanyaan yang menjadi runusan masalah
dalam penelitian ini, yaitu:

1.2.1 Bagaimana proses tahapan Customer Relationship

Management (CRM) di perguruan tinggi berbasis pesantren?

1.2.2 Bagaimana integrasi nilai-nilai pesantren dalam konsep

Customer Relationship Management (CRM) dalam

pelayanan akademik di perguruan tinggi berbasis pesantren?

Tujuan Penelitian
Tujuan yang ditetapkan dalam penelitian ini diantaranya:
1.3.1 Menganalisis Proses Tahapan Customer Relationship
Management (CRM) di Perguruan Tinggi Berbasis Pesantren
1.3.2 Menganalisis integrasi nilai-nilai pesantren dalam konsep
Customer Relationship Management (CRM) di Perguruan
Tinggi Berbasis Pesantren

Definisi Istilah

Sebelum membahas permasalahan penelitian yang
nantinya akan disajikan dalam bentuk data temuan, penulis
terlebih dahulu memberikan penjelasan mengenai istilah-istilah
yang terdapat dalam judul penelitian. Penjelasan ini bertujuan
untuk mempermudah pemahaman terhadap istilah tersebut,
sehingga dapat mengurangi kemungkinan terjadinya kesalahan
dalam penafsiran makna. Adapun istilah-istilah yang perlu
dijelaskan adalah sebagai berikut:

1.4.1 Integrasi

Integrasi adalah suatu proses penyatuan atau
penggabungan antara dua atau lebih unsur yang berbeda menjadi
satu kesatuan yang utuh dan harmonis. Dalam konteks sosial,
integrasi merujuk pada proses penyesuaian antara berbagai
kelompok dalam masyarakat agar tercipta keselarasan dan
keterpaduan. Sementara itu, dalam bidang pendidikan atau
manajemen, integrasi berarti menggabungkan konsep, sistem, atau
nilai tertentu ke dalam satu mekanisme kerja yang terkoordinasi.
Tujuan dari integrasi adalah untuk menciptakan efisiensi,
efektivitas, serta kesinambungan dalam pelaksanaan suatu sistem.
Dengan integrasi, perbedaan dapat dikelola dengan baik untuk
mencapai tujuan bersama secara optimal.

1.4.2 Customer Relationship Management (CRM)



Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu
pendekatan strategis yang digunakan oleh organisasi atau
lembaga untuk mengelola hubungan yang berkelanjutan dengan
pelanggan secara efektif. CRM mencakup proses untuk menarik,
mempertahankan, dan meningkatkan kepuasan pelanggan
melalui pemahaman yang mendalam terhadap kebutuhan dan
perilaku mereka. Dalam konteks pendidikan, pelanggan dapat
merujuk pada mahasiswa, orang tua, dan stakeholder lainnya.
CRM berperan penting dalam membangun loyalitas dan
kepercayaan melalui layanan yang personal, konsisten, dan
responsif. Dengan memanfaatkan teknologi informasi, CRM
membantu lembaga dalam mengintegrasikan data, memperbaiki
komunikasi, dan meningkatkan kualitas pelayanan secara
menyeluruh.

1.4.2 Pelayanan Akademik

Pelayanan akademik adalah segala bentuk kegiatan atau
layanan yang diberikan oleh institusi pendidikan tinggi kepada
mahasiswa untuk mendukung kelancaran proses belajar mengajar
dan pencapaian tujuan akademik. Layanan ini mencakup berbagai
aspek, seperti bimbingan akademik, pengelolaan kurikulum,
penyusunan jadwal perkuliahan, layanan administrasi akademik,
penyediaan fasilitas pembelajaran, hingga penyelenggaraan
evaluasi dan penilaian. Pelayanan akademik yang baik bertujuan
untuk meningkatkan kepuasan dan keberhasilan belajar
mahasiswa, serta menciptakan lingkungan pendidikan yang
kondusif dan berkualitas. Oleh karena itu, pengelolaan pelayanan
akademik harus dilakukan secara profesional, terstruktur, dan
responsif terhadap kebutuhan mahasiswa.

1.4.3 Perguruan Tinggi

Perguruan tinggi adalah lembaga pendidikan formal
jenjang tertinggi setelah pendidikan menengah yang
menyelenggarakan kegiatan pendidikan, penelitian, dan
pengabdian kepada masyarakat. Perguruan tinggi memiliki peran
penting dalam mencetak sumber daya manusia yang unggul,
berpengetahuan luas, serta mampu bersaing di tingkat nasional
maupun internasional. Bentuk perguruan tinggi dapat berupa
akademi, politeknik, sekolah tinggi, institut, atau universitas,
dengan masing-masing memiliki kekhususan dalam bidang
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keilmuan tertentu. Selain memberikan gelar akademik, perguruan
tinggi juga menjadi pusat pengembangan ilmu pengetahuan,
teknologi, dan nilai-nilai budaya yang berkontribusi bagi
kemajuan bangsa dan peradaban.

1.4.5 Pesantren

Pesantren adalah lembaga pendidikan Islam tradisional di
Indonesia yang memiliki peran penting dalam mencetak generasi
yang berilmu dan berakhlak mulia. Pesantren biasanya dipimpin
oleh seorang kiai dan menjadi tempat tinggal serta belajar bagi para
santri. Sistem pendidikan di pesantren tidak hanya menekankan
pada aspek keilmuan agama, seperti tafsir, hadis, figih, dan
tasawuf, tetapi juga membentuk karakter melalui pengamalan
nilai-nilai Islam dalam kehidupan sehari-hari. Ciri khas pesantren
adalah adanya asrama (pondok), masjid, dan kegiatan pembinaan
spiritual yang terpadu. Pesantren  juga berperan dalam
melestarikan budaya Islam dan membina kemandirian santri.

Manfaat Penelitian

1.5.1 Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mtemberikan
kontribusi terhadap pengembangan teori Customer
Relationship Management (CRM) dalam lingkup perguruan
tinggi berbasis Pesantren.

1.5.2 Praktis

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi panduan
dalam menerapkan prinsip-prinsip Customer Relationship
Management (CRM) secara efektif di perguruan tinggi
yang berlandaskan nilai-nilai Islam.

2. Penelitian ini bertujuan untuk merancang model CRM
yang relevan dan dapat diimplementasikan dengan baik
pada sistem pelayanan akademik di perguruan tinggi
berbasis Islam.

3. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai rujukan
bagi pengelola perguruan tinggi Islam lainnya dalam
mengembangkan strategi CRM guna meningkatkan
kualitas hubungan dengan mahasiswa dan stakeholder
akademik lainnya.






BAB I1
LANDASAN TEORI

2.1 Teori-Teori Yang Berkaitan Dengan Penelitian
2.1.1 Definisi Customer Relationship Management (CRM)

Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi inti
bisnis yang mengintegrasikan proses dan fungsi internal, serta jaringan
eksternal, untuk menciptakan dan memberikan nilai kepada pelanggan
sasaran secara menguntungkan. Upaya ini didasarkan pada data pelanggan
yang berkualitas tinggi dan didukung oleh teknologi informasi(Buttle &
Maklan, 2015). Definisi lain dari CRM adalah kemampuan organisasi yang
berfokus pada penciptaan dan pemeliharaan hubungan pelanggan yang
menguntungkan melalui perancangan dan penyampaian proposisi nilai
yang unggul, yang didasarkan pada wawasan dari data terkait
pelanggan(Daniel D. Prior, Francis Buttle, 2024).

Dari sudut pandang manajemen, CRM dapat didefinisikan sebagai
pendekatan yang terorganisasi untuk mengembangkkan, mengelola, dan
memelihara hubungan menguntungkan dengan pelanggan(Rusmanto,
2020). Adapun definisi lain dari CRM (Customer Relationship
Management) adalah suatu strategi bisnis yang menggabungkan antara
proses, manusia, serta teknologi dalam pelaksanaanya. Sasarannya
diantaranya membantu menarik prospek penjualan, mengkonversikan
calon pelanggan menjadi pelanggan, dan mempertahankan pelanggan
yang sudah ada sehingga pelanggan yang puas menjadi pelanggan yang
loyal(R. I. Akbar, 2021).

Customer Relationship Management (CRM) adalah proes
membangun dan mempertahankan hubungan dangan konsumen yang
menguntungkan dengan memberikan produk yang sangat bernilai bagi
konsumen dan membuat konsumen puas. Dengan adanya persaingan yang
semakin ketat diantara lembaga pendidikan, maka setiap lembaga
pendidikan berlomba-lomba menggunakan bermacam-macam metode
agar produk atau layanan jasanya dapat diterima oleh pelanggan dengan
baik(Mamlukhah & Ni’'mah, 2022)

Manajemen Hubungan Pelanggan (Customer Relationship
Management/CRM) terdiri dari tiga elemen utama, yaitu:

1. Manajemen (Management)
CRM berperan dalam mengelola dan memperkuat hubungan yang
berkelanjutan dengan pelanggan. Melalui CRM, perusahaan dapat
memperoleh pemahaman yang lebih dalam mengenai nilai dari



membangun hubungan yang kokoh dan bagaimana hubungan tersebut
berkontribusi pada pencapaian keunggulan bersaing perusahaan.

2. Hubungan (Relationship)
Dalam menciptakan hubungan dengan pelanggan, perusahaan perlu
memahami rantai komunikasi dua arah yang menghubungkan mereka
dengan pelanggan. Tujuan utama dari hubungan ini adalah untuk
mencapai kepuasan pelanggan jangka panjang yang melampaui sekadar
transaksi, serta membangun loyalitas, keterikatan emosional, dan
perasaan positif terhadap perusahaan.

3. Pelanggan (Customer)
Komponen pelanggan mencakup semua individu atau pihak yang
berpotensi, sedang, atau pernah menggunakan layanan perusahaan, baik
dalam tahap pencarian, transaksi, maupun dalam proses pemeliharaan
layanan (maintenance)(R. Akbar & Jaya, 2021).

Tujuan utama dari penerapan metode Customer Relationship
Management (CRM) adalah sebagai berikut(Buttle & Maklan, 2015):

1. Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
CRM membantu meningkatkan kepuasan pelanggan karena pelanggan
yang puas akan tetap loyal terhadap bisnis dan menyebarkan reputasi
positif dari mulut ke mulut. Hal ini dapat dicapai dengan mendorong
keterlibatan pelanggan melalui media sosial, survei, blog interaktif, dan
berbagai platform seluler.

2. Memperluas Basis Pelanggan
CRM tidak hanya mengelola pelanggan yang sudah ada, tetapi juga
menciptakan pengetahuan tentang calon pelanggan yang belum
melakukan pembelian. Ini membantu dalam menciptakan dan mengelola
basis pelanggan yang luas, yang dapat menjaga kelangsungan keuntungan
bahkan dalam bisnis musiman.

3. Meningkatkan Penjualan Bisnis
Metode CRM dapat digunakan untuk menutup lebih banyak transaksi,
meningkatkan penjualan, memperbaiki akurasi prediksi, dan mendorong
penjualan berdasarkan rekomendasi (suggestive selling). CRM membantu
menciptakan peluang penjualan baru dan dengan demikian meningkatkan
pendapatan bisnis.
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4. Meningkatkan Produktivitas Tenaga Kerja

Sistem CRM dapat menciptakan cara kerja yang terorganisir bagi
staf penjualan dan manajemen penjualan dalam suatu bisnis. Staf
penjualan dapat melihat informasi kontak pelanggan, melakukan tindak
lanjut melalui email atau media sosial, mengelola tugas, serta melacak
kinerja mereka. Para tenaga penjual juga dapat merespons pertanyaan
pelanggan dengan cepat dan menyelesaikan masalah mereka secara
efisien.

Adapun tahapan-tahapan dalam Customer Relationship

Management (CRM) yaitu( Akbar, 2021):

1. Mendapatkan Pelanggan Baru (Acquired)
Tahap pertama dalam sistem Customer Relationship Management adalah
memperoleh pelanggan baru. Pada tahap ini, perusahaan harus fokus
untuk menciptakan pengalaman yang menyenangkan dan nyaman bagi
pelanggan saat mereka melakukan pembelian dan menggunakan produk
atau layanan yang ditawarkan. Pelayanan yang ramah, responsif, dan
profesional sangat penting agar pelanggan merasa dihargai sejak awal
interaksi. Selain itu, perusahaan perlu melakukan promosi yang efektif
dengan tujuan memberikan kesan pertama yang positif dan kuat. Kesan
pertama yang baik ini akan membangun kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan dan produk yang ditawarkan, sehingga peluang untuk menarik
pelanggan baru menjadi lebih besar. Dengan demikian, perusahaan tidak
hanya sekadar menjual produk, tetapi juga membangun hubungan awal
yang solid dengan pelanggan.

2. Meningkatkan Nilai Pelanggan (Enhanced)

Setelah berhasil mendapatkan pelanggan baru, tahap berikutnya
adalah meningkatkan nilai dari pelanggan tersebut dengan memperkuat
hubungan yang sudah terjalin. Ada dua strategi utama yang dapat
digunakan, yaitu up selling dan cross selling. Up selling merupakan strategi
di mana perusahaan menawarkan produk yang sama namun dengan
kualitas atau fitur yang lebih unggul dibandingkan produk yang
sebelumnya dimiliki oleh pelanggan. Tujuannya adalah agar pelanggan
terdorong untuk membeli produk yang lebih bernilai, sehingga
meningkatkan pendapatan perusahaan. Sementara itu, cross selling adalah
strategi pemasaran yang menawarkan produk tambahan atau pelengkap
yang relevan dengan produk utama yang sudah dimiliki pelanggan. Dengan
memberikan pilihan produk pelengkap ini, perusahaan dapat memenuhi
kebutuhan pelanggan secara lebih lengkap sekaligus memperluas cakupan
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penjualan. Kedua strategi ini secara efektif dapat memperdalam hubungan
dengan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka terhadap
perusahaan.

3. Mempertahankan Pelanggan (Retain)

Tahap terakhir dalam sistem CRM adalah mempertahankan
pelanggan agar tetap setia menggunakan produk dan layanan perusahaan
dalam jangka panjang. Untuk mencapai hal ini, perusahaan harus terus
memberikan pelayanan yang berkualitas dan dukungan aplikasi yang
bermanfaat bagi pelanggan. Pelayanan yang responsif dan solusi yang
tepat terhadap masalah pelanggan akan meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan mereka. Selain itu, perusahaan perlu secara konsisten
meningkatkan kredibilitas dan reputasi melalui transparansi, kejujuran,
dan komitmen terhadap kualitas. Dengan membangun hubungan yang
kuat dan berkelanjutan, perusahaan dapat menjaga loyalitas pelanggan,
mengurangi tingkat kehilangan pelanggan, serta menciptakan pelanggan
yang tidak hanya kembali membeli tetapi juga merekomendasikan produk
kepada orang lain. Hal ini sangat penting untuk keberlangsungan dan
pertumbuhan perusahaan di masa depan.

Menjalin hubungan yang harmonis dengan sesama manusia
tercermin dalam aktivitas perusahaan yang dikenal sebagai Customer
Relationship Management (CRM). Konsep ini mencerminkan bahwa
hubungan antara organisasi perusahaan dan pelanggannya memiliki nilai
yang setara dengan hubungan antarmanusia. Dalam konteks spiritual,
relasi yang baik dengan Allah diwujudkan melalui sikap takwa yakni
menjalankan perintah-Nya dan menjauhi larangan-Nya. Hal serupa juga
berlaku dalam konteks hubungan dengan pelanggan, di mana perusahaan
dituntut untuk memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan,
memberikan layanan terbaik, dan menghindari tindakan yang dapat
mengurangi kepercayaan pelanggan. Prinsip ini sejalan dengan pesan
moral yang terkandung dalam Surah Al-Hujurat ayat 13(Hidayat & Wijaya,
2017)'/ T, 2 . Lo Los P lo<. & P ,—

&) 13880 iy L akilan s Al 85 Ha AREIA L) Gl g2
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Secara sosiologis, Prof. Quraish Shihab mengisyaratkan bahwa ayat
tersebut mengandung pesan bahwa manusia secara fitrah adalah makhluk
sosial yang tidak bisa hidup sendiri, melainkan senantiasa membutuhkan
keberadaan orang lain. Kehidupan bermasyarakat terbentuk dari
kumpulan kelompok sosial, yang pada dasarnya berasal dari individu-
individu yang saling berinteraksi. Ayat ini menekankan bahwa hubungan
antarmanusia merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari kehidupan,
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baik itu hubungan antarindividu, antara individu dengan kelompok,
maupun antar kelompok. Selain itu, ajaran Islam juga mendorong umatnya
untuk memberikan pelayanan kepada sesama dengan sikap yang santun,
seperti menampilkan senyum, bersikap ramah, dan menjaga kesopanan.
Sikap tersebut membuat orang lain, termasuk pelanggan, merasa dihargai
dan diperhatikan. Dalam konteks pelayanan, hal ini akan menciptakan rasa
memiliki pada diri pelanggan terhadap perusahaan, sehingga mereka
cenderung memberikan penilaian positif dan tetap setia menggunakan
layanan perusahaan, tanpa berpindah ke penyedia lain.

Keberhasilan implementasi CRM sangat dipengaruhi oleh tiga
komponen utama, yaitu:

a. Manusia
Komponen ini merujuk pada peran karyawan sebagai pelaksana utama
dalam manajemen hubungan dengan pelanggan. Dalam dimensi ini, aspek
penting yang perlu diperhatikan meliputi struktur organisasi serta
pembagian peran dan tanggung jawab yang jelas. Karyawan memegang
peranan kunci dalam menjalankan strategi CRM berdasarkan informasi
dan pengalaman yang telah diperoleh sebelumnya

b. Proses
Proses mengacu pada sistem dan prosedur kerja yang dirancang untuk
menciptakan barang dan jasa sesuai dengan kebutuhan serta harapan
pelanggan. Proses ini mendukung karyawan dalam memahami pelanggan
secara lebih mendalam, sekaligus membantu membangun hubungan yang
lebih dekat dan berkelanjutan dengan mereka.

c. Teknologi
Teknologi berperan sebagai alat bantu untuk mempercepat dan
mengoptimalkan aktivitas dalam manajemen hubungan pelanggan.
Meskipun  demikian,  pemanfaatan  teknologi  tetap  harus
mempertimbangkan struktur bisnis, perilaku konsumen, karyawan, dan
budaya kerja organisasi(Suwandi et al., 2023).

Menurut para ahli pemasaran terkemuka, Kotler dan Armstrong,
Manajemen Hubungan Pelanggan Customer Relationship Management
(CRM) dapat dipahami sebagai suatu upaya berkelanjutan yang dilakukan
perusahaan. Tujuannya adalah untuk membangun dan menjaga hubungan
yang saling menguntungkan dengan pelanggan dalam jangka waktu yang
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panjang. Hubungan ini terwujud dengan cara memberikan pelayanan yang
bernilai dan mampu membuat pelanggan merasa puas.

Secara garis besar, ada tiga cara utama yang bisa dilakukan perusahaan
untuk mempererat hubungan dengan pelanggannya:

1.

Manfaat Finansial: Ini melibatkan pemberian keuntungan finansial
langsung kepada pelanggan, seperti diskon, program loyalitas (poin
reward), atau penawaran khusus yang membuat mereka merasa
diuntungkan secara ekonomi.

Manfaat Sosial: Pendekatan ini fokus pada pembangunan ikatan
personal dengan pelanggan. Perusahaan berusaha mengenal
pelanggan lebih dalam, membangun komunikasi yang akrab, dan
membuat pelanggan merasa dihargai dan menjadi bagian dari
komunitas.

Ikatan Struktural: Pendekatan ini menciptakan hubungan yang
lebih dalam dengan mengintegrasikan sistem atau proses antara
perusahaan dan pelanggan. Contohnya adalah penyediaan layanan
khusus, platform digital yang mempermudah transaksi, atau solusi
yang dirancang khusus untuk kebutuhan pelanggan, sehingga sulit
bagi mereka untuk beralih ke penyedia lain (Lenawati et al., 2019).

Lembaga pendidikan masa kini memiliki tuntutan besar
untuk meraih dan menjaga kepercayaan dari para pelanggannya,
yaitu siswa/mahasiswa dan orang tua. Dengan menerapkan
Customer Relationship Management (CRM), diharapkan lembaga-
lembaga ini dapat lebih efektif dalam menarik dan
mempertahankan pelanggan, sekaligus memperoleh berbagai
manfaat yang meningkatkan strategi pemasaran mereka.

Manfaat CRM dalam Konteks Pendidikan

Penerapan CRM di dunia pendidikan menawarkan beberapa
keuntungan utama:

Peningkatan Pemasaran dan Penargetan: CRM memungkinkan
lembaga pendidikan untuk lebih jeli dalam menawarkan layanan
mereka kepada calon siswa/mahasiswa yang tepat. Dengan data
yang terkumpul, mereka bisa meningkatkan upaya pemasaran dan
merencanakan strategi penargetan di masa depan dengan lebih
akurat.

Optimalisasi ~ Pertukaran  Informasi: @~ CRM  membantu
meningkatkan kinerja operasional dengan mengoptimalkan aliran
informasi. Ini berarti layanan dan data pengguna dapat
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dipertukarkan secara lebih efisien dan efektif, mendukung proses
administrasi dan pembelajaran.

3. Pembangunan Hubungan Personal yang Menguntungkan: Melalui
CRM, lembaga pendidikan dapat membangun hubungan yang lebih
personal dengan setiap pelanggan. Pendekatan ini bertujuan
menciptakan kepuasan tinggi bagi pelanggan, yang pada akhirnya
membawa keuntungan bagi lembaga melalui loyalitas dan
rekomendasi positif.

4. Pemahaman Kebutuhan Pelanggan dan Peningkatan Hubungan:

CRM menyediakan informasi penting yang memungkinkan
lembaga pendidikan memahami kebutuhan spesifik pelanggan
mereka. Dengan pemahaman ini, mereka dapat membangun dan
memelihara hubungan yang lebih efektif dan relevan.
Pada intinya, tujuan utama CRM adalah membangun hubungan
saling menguntungkan dengan pelanggan. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa dengan mengimplementasikan CRM, lembaga
pendidikan akan mempermudah pelanggan untuk memperoleh
informasi yang sesuai dengan kebutuhan mereka, sehingga
menciptakan pengalaman yang lebih baik dan ikatan yang lebih
kuat(Qomariyah, 2021).

2.1.2 Konsep Dasar Pelanggan (Mahasiswa, Wali Santri dan
Alumni)

secara jelas menguraikan jenis-jenis hubungan pelanggan dalam
lingkungan lembaga pendidikan, baik itu sekolah maupun perguruan
tinggi. Ia mengklasifikasikan pelanggan menjadi tiga kategori, yaitu:

1. Pelanggan primer, yakni mereka yang secara langsung

menerima layanan pendidikan, yaitu para peserta didik.

2. Pelanggan sekunder, yaitu pihak-pihak yang memberikan
dukungan terhadap proses pendidikan, seperti orang tua dan
pemerintah.

3. Pelanggan tersier, yaitu pihak yang secara tidak langsung
terlibat, namun memiliki peran penting dalam pendidikan,
misalnya pembuat kebijakan seperti pegawai, pemerintah, serta
masyarakat luas.

Ketiga kategori pelanggan ini menunjukkan keterkaitan yang erat
dan mencerminkan pola pikir pelaku pendidikan dalam lembaga tersebut.
Di samping klasifikasi tersebut, ada pula sudut pandang lain yang melihat
pelanggan berdasarkan kedekatan emosional dengan organisasi, yaitu
pelanggan internal dan eksternal.
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Pelanggan internal adalah individu atau kelompok yang berada
dalam institusi pendidikan itu sendiri, seperti hubungan antar guru, antar
dosen, antar staf, atau antara staf dengan tenaga pendidik lainnya. Kualitas
hubungan di antara pelanggan internal ini sangat menentukan mutu
layanan pendidikan secara keseluruhan. Jika hubungan internal tidak
harmonis atau kurang baik, maka hal ini akan berdampak negatif terhadap
kualitas

Layanan yang diberikan kepada pelanggan eksternal, yaitu mereka
yang berada di luar institusi pendidikan. Faktor utama penentu kepuasan
pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa dan harga.
Ada beberapa indikator untuk melihat kepuasan pelanggan itu, yaitu
layanan sesuai dengan yang diharapkan, layanan sesuai dengan harga/tarif
yang dibayarkan, dan layanan sesuai dengan yang didapatkan(Hamid &
Susanti, 2023).

2.1.3 Teori dan Konsep Pelayanan Akademik
2.1.3.1 Pengertian Pelayanan Akademik
Pelayanan akademik adalah layanan kependidikan yang
berhubungan langsung dengan pelanggan utama, yaitu mahasiswa, yang
mencakup aspek kurikulum, silabus, rancangan mutu perkuliahan,
penyajian materi, evaluasi, praktikum, dan pembimbingan. Pelayanan ini
bersifat intangible (tidak kasat mata) dan tangible (kasat mata), meliputi
proses administrasi akademik seperti registrasi, ujian, laporan nilai, dan
sidang ujian akhir(Susetyo et al., 2022).

2.1.3.2 Prinsip-prinsip Pelayanan Akademik
Menurut H.M. Daryanto, prinsip pelayanan akademik meliputi:
1. Efisiensi: penggunaan sumber daya (fasilitas, tenaga) secara
optimal.
2. Keyakinan (Assurance): pengetahuan dan kesopanan staf
yang menimbulkan kepercayaan.
Empati (Empathy): perhatian pribadi terhadap mahasiswa.
4. Berwujud (Tangibles): penampilan fasilitas fisik dan media
komunikasi(Prahesti et al., 2021).

@

2.1.3.3 Faktor Kualitas Pelayanan Akademik

Kualitas pelayanan akademik bertujuan menciptakan pelayanan
yang tertib, efisien, dan efektif, sehingga membentuk kesatuan
pemahaman dan disiplin di kalangan mahasiswa, staf pengajar, dan
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administrasi. Indikator kualitas pelayanan akademik
meliputi(Manaransyah et al., 2023):

1. Bukti langsung (Tangibles): fasilitas fisik, peralatan, dan
sarana komunikasi.

2. Kehandalan (Reliability): kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan secara tepat waktu dan
memuaskan.

3. Daya tanggap (Responsiveness): keinginan staf untuk
membantu dan memberikan layanan cepat.

4. Jaminan (Assurance): kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya staf.

5. Empati (Empathy): kemudahan komunikasi dan perhatian
terhadap kebutuhan pelanggan.

2.1.3.4 Pelayanan Akademik sebagai Produk Jasa

Perguruan tinggi diibaratkan sebagai industri jasa yang
menghasilkan produk berupa jasa akademik, penelitian, pengabdian
masyarakat, administrasi, dan layanan ekstrakurikuler yang saling
terkait.
2.1.3.5 Kepuasan Mahasiswa

Kepuasan mahasiswa merupakan hasil dari pemenuhan
kebutuhan dan harapan mereka terhadap pelayanan akademik.
Kepuasan ini dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan,
yang mencakup kesesuaian antara harapan dan kenyataan dalam
kurikulum, sarana prasarana, pelaksanaan perkuliahan, dan
pembimbingan akademik.
2.1.3.6 Bagian-Bagian Pelayanan di Lingkup Perguruan Tinggi

1. Pelayanan Akademik: Meliputi peraturan akademik,
perkuliahan, kurikulum, bimbingan/konsultasi, praktikum, tugas
akhir, evaluasi, dan pembimbingan.

2. Pelayanan Administrasi: Kegiatan administratif yang
mendukung proses akademik dan operasional perguruan tinggi,
seperti pendaftaran, pengelolaan data mahasiswa, dan administrasi
keuangan.

3. Pelayanan Ekstrakurikuler: Layanan yang mendukung
pengembangan non-akademik mahasiswa, seperti kegiatan organisasi
kemahasiswaan, olahraga, dan seni.

4. Pelayanan Penelitian dan Pengabdian Masyarakat: Bagian
dari tri dharma perguruan tinggi yang juga menjadi bagian layanan
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yang diberikan kepada sivitas akademika dan masyarakat luas(Sanusi
et al., 2021).

Pelayanan akademik merupakan aspek penting dalam
mendukung kelancaran proses pendidikan di perguruan tinggi,
khususnya di lingkungan Universitas KH. Mukhtar Syafaat yang
berbasis pesantren. Pelayanan ini mencakup berbagai komponen yang
saling terkait, seperti peraturan akademik yang mengatur tata cara dan
ketentuan dalam pelaksanaan kegiatan akademik agar berjalan sesuai
standar yang telah ditetapkan. Selain itu, pelayanan akademik juga
meliputi proses perkuliahan yang menjadi inti dari kegiatan belajar
mengajar, termasuk penyusunan dan penerapan kurikulum yang
relevan dan adaptif terhadap perkembangan ilmu pengetahuan dan
kebutuhan masyarakat.

Bimbingan dan konsultasi menjadi bagian penting dalam
pelayanan akademik untuk membantu mahasiswa dalam mengatasi
berbagai kendala akademik maupun pengembangan diri secara
personal. Praktikum sebagai bagian dari pembelajaran juga diatur
agar mahasiswa memperoleh pengalaman langsung yang mendukung
pemahaman teori yang dipelajari. Tugas akhir merupakan tahap
penting yang menuntut mahasiswa untuk mengaplikasikan seluruh
ilmu yang telah diperoleh dalam bentuk karya ilmiah atau proyek
penelitian sebagai syarat kelulusan.

Dalam dunia pendidikan modern, pengelolaan
hubungan dengan ~ mahasiswa sebagai  “pelanggan”  institusi
pendidikan menjadi sangat penting untuk meningkatkan kualitas
layanan dan kepuasan akademik. Konsep
Customer Relationship Management (CRM) yang awalnya

berkembang di  dunia  bisnis kini semakin banyak  diadopsi
dalam sektor = pendidikan untuk membangun  hubungan yang
efektif dan berkelanjutan antara institusi dan mahasiswa. Namun,
dalam konteks perguruan tinggi berbasis pesantren atau institusi
pendidikan Islam, @CRM tidakhanya sekadar = mengadopsi
teknologi dan strategi pemasaran modern, melainkan juga harus
berlandaskan nilai-nilai moral dan spiritual yang menjadi ciri
khas pendidikan Islam.
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2.1.4 Customer Relationship Management (CRM) Dalam Perspektif
Islam
Al-Qur'an tidak memberikan petunjuk langsung secara khusus
tentang manajemen hubungan pelanggan atau yang biasa dikenal
dengan customer relationship management (CRM). Prinsip-prinsip
umum dalam Al-Qur'an dapat diinterpretasikan dan diaplikasikan
dalam konteks customer relationship management (CRM) yang
menjadi salah satu inisiatif penting yang harus diimplementasikan
oleh perusahaan/ instansi. Menjaga koneksi yang positif dengan para
anggota/ konsumen adalah suatu kewajiban perusahaan agar
stabilitas komunikasi dapat terus seimbang dan berjalan baik sehingga
berdampak pada kepuasan dan loyalitas pelanggan (Tjiptono, 2004)
Hal ini sejalan dengan ajaran yang terkandung dalam firman
Allah SWT pada Q.S Al- HuJurat Ayat 13. (Hldayat & leaya 2017)
&Uﬁjhweﬂu\gwbﬁdweﬁﬁﬁh\ ‘Jﬂu\ Lgal.a
Jmeﬂsﬂ\u\e&ﬁ\mme&aﬁ\u\ \JﬁJu
Artinya : Wahai manusia, sesungguhnya Kami telah
menciptakan kamu dari seorang laki-laki dan perempuan.
Kemudian, Kami menjadikan kamu berbangsa-bangsa dan bersuku-
suku agar kamu saling mengenal. Sesungguhnya yang paling mulia
di antara kamu di sisi Allah adalah orang yang paling bertakwa.
Sesungguhnya Allah Maha Mengetahui lagi Mahateliti.(Q.S Al-

Hujurat Ayat 13)
Mempertahankan komunikasi yang baik dengan pelanggan

merupakan aspek yang sangat krusial dalam sebuah bisnis, karena hal
itu dapat menjalin hubungan yang positif dengan pelanggan dan dapat
berkontribusi secara signifikan terhadap kesuksesan suatu usaha atau
bisnis. Menciptakan ikatan yang positif dengan pelanggan juga dapat
dianggap sebagai bentuk silaturahmi, sebagaimana tercermin dalam
surah Al-Hujurat ayat 13.

Berangkat dari fenomena dan interpretasi ayat tersebut, maka
dapat terlihat bahwa penerapan CRM menjadi sebuah hal yang sangat
penting untuk dieksplorasi dalam kajian perspektif islam dengan
mengacu pada empat sifat wajib yang dimiliki oleh Nabi Muhammad
dalam berprilaku sehari-hari terutama dalam kegiatan berniaga, yaitu
kebenaran/jujur (shiddiq), kepercayaan (amanah), penyebaran
informasi (tabligh), dan kecerdasan (fatonah).(Adlan, 2024)

Empat sifat ini tidak hanya menjadi teladan karakter pribadi
Nabi, tetapi juga dapat dijadikan prinsip etika dan operasional dalam
membangun hubungan yang harmonis, transparan, dan efektif dengan
mahasiswa.
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1. Shiddiq (Kejujuran) sebagai Landasan Transparansi dalam
CRM Pendidikan

Sifat Shiddiq, yang berarti kejujuran dan kebenaran,
merupakan fondasi utama dalam membangun kepercayaan antara
institusi pendidikan dan mahasiswa. Dalam konteks CRM, kejujuran
harus diwujudkan dalam semua aspek pelayanan akademik, mulai dari
penyampaian informasi tentang program studi, kurikulum, jadwal
perkuliahan, hingga kebijakan akademik dan prosedur administrasi.

Kejujuran juga mencakup keterbukaan dalam menyampaikan
kondisi atau kendala yang mungkin terjadi, misalnya keterlambatan
pengumuman nilai, perubahan jadwal, atau masalah teknis dalam
sistem pembelajaran online. Dengan sikap jujur, institusi
menunjukkan integritasnya, sehingga mahasiswa merasa dihargai dan
diperlakukan secara adil. Hal ini sangat penting karena kepercayaan
adalah modal utama dalam hubungan jangka panjang yang dibangun
melalui CRM.

Selain itu, kejujuran juga terkait dengan keaslian data
akademik dan evaluasi yang objektif. Institusi harus memastikan
bahwa penilaian dan pengelolaan data dilakukan secara transparan
dan bebas dari manipulasi, sehingga mahasiswa yakin bahwa proses
akademik berjalan dengan adil dan profesional. Dengan demikian,
CRM yang berlandaskan shiddiq akan membangun reputasi positif
institusi dan meningkatkan loyalitas mahasiswa.

2. Amanah (Kepercayaan dan Tanggung Jawab) dalam
Menjamin Konsistensi Layanan

Sifat Amanah berarti dapat dipercaya dan bertanggung jawab
dalam menjalankan tugas. Dalam pelayanan pendidikan, amanah
mengharuskan institusi untuk memberikan layanan yang konsisten,
dapat diandalkan, dan sesuai dengan janji yang telah disampaikan
kepada mahasiswa.

Dalam implementasi CRM, amanah diwujudkan melalui
komitmen institusi untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa secara
tepat waktu dan profesional. Misalnya, pengelolaan administrasi
akademik, pengaturan jadwal perkuliahan, bimbingan akademik,
serta penyampaian informasi harus dilakukan dengan penuh tanggung
jawab dan sesuai standar yang telah ditetapkan.

Institusi yang amanah juga menjaga kerahasiaan data pribadi
mahasiswa dan menghormati hak-hak mereka, sehingga mahasiswa
merasa aman dan nyaman dalam berinteraksi dengan sistem dan staf
akademik. Kepercayaan yang terbangun dari sikap amanah ini akan
memperkuat hubungan emosional antara mahasiswa dan institusi,
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yang pada akhirnya meningkatkan retensi dan kepuasan pelanggan
pendidikan.

Lebih jauh, amanah juga berarti institusi harus siap
mempertanggungjawabkan setiap keputusan dan kebijakan yang
diambil, serta bersedia menerima kritik dan masukan dari mahasiswa
sebagai bagian dari proses perbaikan berkelanjutan dalam CRM.

3. Fathonah (Kecerdasan dan Kebijaksanaan) sebagai Kunci
Inovasi dan Adaptasi CRM

Sifat ~ Fathonah = mengandung makna  kecerdasan,
kebijaksanaan, dan kemampuan mengambil keputusan yang tepat.
Dalam konteks CRM di pelayanan pendidikan, fathonah mengarahkan
institusi untuk mengelola hubungan dengan mahasiswa secara cerdas
dan strategis, dengan memanfaatkan teknologi dan data secara
optimal.

Institusi harus mampu memahami kebutuhan, preferensi, dan
perilaku mahasiswa secara mendalam melalui analisis data yang
terintegrasi dalam sistem CRM. Dengan informasi tersebut, institusi
dapat merancang layanan yang inovatif, personal, dan adaptif
terhadap perubahan zaman dan tuntutan mahasiswa. Contohnya
adalah pengembangan fitur pengingat otomatis jadwal bimbingan,
pemberian feedback akademik secara berkala, serta penyediaan
platform komunikasi yang mudah diakses dan interaktif.

Kecerdasan dalam pengelolaan CRM juga tercermin dalam
kemampuan institusi untuk memberikan solusi yang efektif dan cepat
terhadap masalah yang dihadapi mahasiswa, sehingga meningkatkan
kepuasan dan loyalitas mereka. Pendekatan fathonah ini memastikan
bahwa CRM bukan hanya alat administratif, tetapi juga media
pembinaan akademik yang responsif dan berkelanjutan.

Selain itu, kebijaksanaan dalam mengelola hubungan dengan
mahasiswa juga berarti institusi harus mampu menyeimbangkan
antara penggunaan teknologi dan sentuhan personal yang
mengedepankan nilai-nilai kemanusiaan dan spiritualitas pesantren.
Hal ini penting agar teknologi tidak menghilangkan kehangatan dan
perhatian personal yang menjadi ciri khas pendidikan Islam.

Integrasi Nilai Shiddiq, Amanah, dan Fathonah dalam CRM
Pendidikan Berbasis Pesantren

Perguruan tinggi berbasis pesantren seperti Universitas KH.
Mukhtar  Syafaat (UIMSYA) memiliki kekhasan dalam
mengintegrasikan nilai-nilai Islam dalam seluruh aspek pendidikan,
termasuk dalam pelayanan akademik. Dengan mengadopsi sifat
Shiddiq, Amanah, dan Fathonah sebagai pijakan dalam
pengembangan sistem CRM, institusi dapat membangun layanan yang
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tidak hanya efisien dan profesional, tetapi juga bermakna secara
spiritual dan moral.

Kejujuran (shiddiq) memastikan transparansi dan integritas
dalam pelayanan, kepercayaan dan tanggung jawab (amanah)
menjamin konsistensi dan keamanan layanan, sementara kecerdasan
dan kebijaksanaan (fathonah) mendorong inovasi dan adaptasi yang
tepat guna. Sinergi ketiga sifat ini menciptakan hubungan yang
harmonis dan berkelanjutan antara mahasiswa dan institusi, sekaligus
membentuk karakter lulusan yang unggul secara akademik dan
berakhlak mulia.

Dengan demikian, CRM yang berlandaskan nilai-nilai Nabi
Muhammad SAW ini menjadi model ideal dalam pelayanan
pendidikan modern yang tetap berakar pada tradisi dan nilai Islam.
Model ini tidak hanya meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan
mahasiswa, tetapi juga memperkuat identitas dan daya saing
perguruan tinggi berbasis pesantren di era globalisasi dan Society 5.0.
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2.2 PENELITIAN TERDAHULU

Sejumlah studi sebelumnya mengenai Customer Relationship
Management (CRM) atau Manajemen Hubungan Pelanggan, baik
yang dilakukan secara individu maupun tim, berbentuk artikel ilmiah
maupun laporan penelitian, yang dilakukan baik didalam negeri
maupun diluar negeri, baik pada sektor bisnis maupun lembaga
pendidikan dengan pendekatan lapangan ataupun konseptual,
disajikan sebagai berikut:

Penelitian mengenai implementasi Customer Relationship
Management (CRM) telah banyak dilakukan di berbagai sektor, baik
bisnis, pemerintahan, maupun pendidikan, dengan pendekatan yang
beragam. Salah satu studi yang menonjol adalah penelitian oleh
Ahmad Mansour et al. (2024) dari Al-Ahliyya Amman University dan
University of Jordan yang dipublikasikan dalam International Review
of Management and Marketing. Penelitian ini menyoroti peran e-
CRM dalam mendorong praktik bisnis berkelanjutan, menggunakan
pendekatan mixed method melalui survei dan wawancara. Hasilnya
menunjukkan bahwa e-CRM mampu mengurangi penggunaan kertas
hingga 25% dan konsumsi energi sebesar 30%, serta meningkatkan
loyalitas pelanggan dan efisiensi biaya. Meskipun konteksnya bukan
pendidikan, pendekatan digital yang digunakan relevan dengan
praktik CRM dalam dunia akademik modern.

Dalam konteks pendidikan tinggi, Ali Ibrahim dkk. (2025) dari
Universitas Sriwijaya melalui jurnal JUTTF mengembangkan kerangka
website berbasis Social CRM untuk layanan informasi akademik.
Menggunakan metode kuantitatif dan pendekatan User Centered
Design, penelitian ini menunjukkan bahwa integrasi media sosial
dalam sistem informasi kampus dapat meningkatkan partisipasi dan
interaksi mahasiswa, dengan skor usability mencapai 72. Penelitian ini
sejalan dengan fokus CRM dalam meningkatkan komunikasi dan
pelayanan, meskipun belum secara khusus menyentuh nilai-nilai
religius sebagaimana diterapkan di perguruan tinggi berbasis
pesantren.

Dari perspektif pelayanan publik, Sofyan Ashari Nur dkk.
(2025) dari Universitas Tidar meneliti pengembangan CRM dalam
pelayanan desa. Dengan pendekatan kualitatif melalui pelatihan dan
evaluasi partisipatif, hasil penelitian menunjukkan peningkatan
literasi digital dan tata kelola yang lebih efisien. Meskipun bukan di
sektor pendidikan, pendekatan partisipatif dalam CRM yang mereka
gunakan memiliki kemiripan dengan prinsip CRM berbasis
keterlibatan pengguna yang juga diterapkan di kampus.
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Penelitian oleh Saida Zainurossalamia (2025) dari Universitas
Mulawarman melalui jurnal INJOLE mengeksplorasi strategi
pemasaran berbasis CRM untuk meningkatkan retensi pelanggan.
Penelitian literatur ini menegaskan pentingnya personalisasi layanan,
otomatisasi sistem, dan manajemen umpan balik dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan. Meskipun konteksnya bukan
pendidikan, prinsip dasar CRM yang dibahas bersifat universal dan
aplikatif di berbagai institusi, termasuk perguruan tinggi.

Dari sektor bisnis, Arham dkk. (2025) dari STIM-LPI Makassar
meneliti pengaruh CRM dan kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan di PT Hadji Kalla. Melalui analisis jalur (path analysis),
ditemukan bahwa kepuasan pelanggan menjadi variabel mediasi yang
signifikan. Studi serupa dilakukan oleh Toni Supriadi dan Yesi Indian
(2025) yang meneliti pengaruh CRM terhadap loyalitas di PT Menara
Agung dan menemukan koefisien korelasi sebesar 0,654. Kedua
penelitian ini menegaskan pentingnya CRM sebagai alat membangun
relasi jangka panjang, walaupun konteksnya lebih dominan pada
sektor otomotif.

Studi yang lebih mutakhir dan berbasis teknologi dilakukan
oleh Munira et al. (2025) dari Indiana State University yang meninjau
peran Artificial Intelligence (AI) dalam CRM pada sektor keuangan.
Hasil tinjauan sistematis dari 83 studi menunjukkan bahwa
penggunaan Al mampu menurunkan biaya operasional hingga 38%,
meningkatkan retensi pelanggan sebesar 28%, dan mendeteksi
potensi fraud sebesar 74%. Temuan ini sangat relevan bagi perguruan
tinggi yang ingin mengembangkan CRM berbasis kecerdasan buatan
untuk efisiensi layanan.

Sementara itu, Tuan Cong Dao et al. (2025) dari Vietnam
National University menyoroti pengaruh pemasaran media sosial dan
pemasaran relasional terhadap efektivitas CRM dalam konteks B2B.
Hasilnya menunjukkan bahwa media sosial memainkan peran penting
dalam memperkuat loyalitas dan memperluas jangkauan pelanggan.
Studi ini memberikan wawasan penting mengenai pengaruh interaksi
digital terhadap efektivitas hubungan pelanggan, yang juga dapat
diadopsi dalam konteks kampus berbasis pesantren untuk
menjangkau calon mahasiswa secara lebih luas.
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Terakhir, Augustine Nnaemeka Ekejiuba et al. (2025) dari
Universiti Utara Malaysia meneliti peran komitmen pelanggan sebagai
moderator antara CRM dan kualitas layanan dalam konteks
perbankan di Nigeria. Hasilnya menunjukkan bahwa semakin tinggi
komitmen pelanggan, semakin kuat hubungan antara CRM dan
persepsi kualitas layanan. Penelitian ini menegaskan pentingnya
aspek trust and commitment dalam CRM, yang juga merupakan

bagian dari nilai-nilai utama dalam pendidikan pesantren.

Table 1.1 Penitian Terdahulu

Nama & Pergurua | Tujuan Metode Hasil | Persama | Perbedaan
Judul n Tinggi / an
Jurnal
Ahmad Al-Ahliyya | Meneliti Mixed e-CRM | Fokus pada | Tidak fokus
Mansour et Amman bagaima method mendu | penguatan | pada sektor
al. — University, nae- (survey kung hubungan | pendidikan
Advancing University CRM kuantitatif | keberla | pelanggan | atau berbasis
Sustainable | of Jordan / dapat dan njutan jangka pesantren,
Practicesin | Internation | digunaka | wawancara | dengan panjang tetapi
Electronic al Review nuntuk | kualitatif) | pengur melalui relevan
Customer of mendoro angan CRM secara
Relationship | Manageme ng kertas berbasis teknologi
Management nt and praktik 25% digital dan
Marketing bisnis dan keberlanjuta
(2024) berkelanj energi n
utan 30%;
mening
katkan
loyalita
s
pelangg
an dan
efisiens
i biaya
Ali Ibrahim Sriwijaya | Mendesai | Kuantitatif | Frame Sama- Belum
dkk — Design | University n — User work sama spesifik pada
and / JUTIF kerangka | Centered Social meneliti konteks
Implementat | Vol. 6 No. website Design CRM CRM kampus
ion of a 2 (2025) berbasis (UCD), mening untuk berbasis
Social CRM- Social SUS, katkan | peningkata pesantren
Based CRM Quicksort | interak n atau
Website untuk si, skor | pelayanan | pendekatan
Framework meningk usabilit | akademik spiritual-
for atkan vy 72, religius
Enhanced layanan integra
Information informasi si sosial
Services akademik media
mening
katkan
partisip
asi
Sofyan Universitas | Mengem | Kualitatif — | Mening Sama- Fokus
Ashari Nur Tidar / bangkan | pelatihan, | katkan sama pelayanan
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dkk — Jurnal CRM observasi, | literasi | menekank publik di
Pengembang | Pengabdia dalam evaluasi digital an CRM pemerintaha
an CRM n pelayana | partisipatif dan berbasis n desa,
untuk Masyaraka | npublik tata partisipasi bukan
Pelayanan t Tjut Nyak | berbasis kelola dan layanan
Publik pada | Dhien Vol. warga berbasi | kebutuhan akademik

Pemerintah 4 No.1 (citizen- s CRM pengguna
Desa (2025) centered) untuk
di desa pelayan
an desa
Saida Universitas | Mengkaji | Literatur | Strategi Sama- Tidak fokus
Zainurossala | Mulawarm | strategi review — person sama pada sektor
mia — an / CRM jurnal alisasi, | mengulas pendidikan
Marketing INJOLE efektif | Scopus/Sin | otomati konsep atau institusi
Strategy Vol. 3 No. untuk ta sasi, CRM pesantren
Based on 6 (2025) meningk manaje untuk
CRM to atkan men memperta
Increase retensi feedbac hankan
Customer pelangga k hubungan
Retention n efektif jangka
tingkat Panjang
kan
loyalita
s
Arham dkk — | STIM-LPI | Menguji | Kuantitatif | CRM Menunjuk Konteks
Pengaruh Makassar / | pengaruh - berpen | kan peran bisnis
Customer Jurnal CRM dan | kuesioner garuh CRM otomotif,
Relationship Lentera layanan & path signifik dalam bukan
Marketing Bisnis Vol. | terhadap analysis an membangu | pendidikan
dan Kualitas 14 No. 2 loyalitas melalui | nloyalitas
Layanan (2025) pelangga kepuas dan
terhadap n melalui an hubungan
Loyalitas kepuasan sebagai | berkelanjut
Pelanggan mediasi an
pada PT
Hadji Kalla
Toni UT & Mengana | Kuantitatif | CRM Sama- Tidak
Supriadi & | Universitas lisis - berpen sama relevan
Yesi Indian Dehasen / | pengaruh | wawancara | garuh | menunjukk langsung
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2.3 Alur Pikir Penelitian
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini paradigma yang digunakan adalah kualitatif.
Kemudian pendekatan yang digunakan adalah studi kasus. Penelitian studi
kasus adalah salah satu dari beberapa bentuk penelitian ilmu sosial.
Bentuk-bentuk lainnya termasuk eksperimen, survei, sejarah, dan analisis
arsip, seperti pemodelan ekonomi atau statistik. Penelitian studi kasus
akan menjadi metode yang lebih disukai, dibandingkan dengan yang lain,
dalam situasi di mana pertanyaan penelitian kritis adalah “bagaimana”
atau “mengapa”, peneliti memiliki sedikit atau tidak ada kontrol atas
peristiwa, dan penelitian berfokus pada peristiwa kontemporer dari pada
peristiwa historis(Yin, 2014).

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Universitas KH. Mukhtar Syafaat Blokagung Banyuwangi menjadi
objek dalam penelitian ini, terdapat tiga kampus yakni, kampus utama
yang terletak di Desa Karangdoro, kampus 2 yang terletak di Desa
Karangmulyo, dan kampus 3 yang terletak di Desa Taman Suruh
Kecamatan Glagah Kabupaten Banyuwangi.

Penelitian ini dilaksanakan dikampus 1 dan kampus 2 universitas
KH. Mukhtar Syafaat Blokagung Banyuwangi. Penelitian dilaksanakan
mulai bulan Januari 2025 sampai bulan Juni 2025.

3.3 Kehadiran Peneliti

Kedudukan peneliti dalam penelitian kualitatif cukup rumit. Ia
sekaligus merupakan perencana, pelaksana pengumpulan data, analis,
penafsir data, dan pada akhirnya ia menjadi pelapor hasil
penelitiannya(Moleong, 2022). Dalam penelitian kualitatif, peneliti
merupakan alat pengumpul data yang utama. Melalui “pengamatan
berperanserta’, peneliti menjadi bagian dari fokus masalah yang diteliti.
Manusia merupakan instrumen tepat untuk memahami kaitan kenyataan-
kenyataan di lapangan dibanding instrumen lainnya(Abdussamad, 2021).

Adapun beberapa batasan dan simbol-simbol dalam data penelitian
yang lebih mudah diketahui maknanya jika peneliti hadir langsung di
tempat melakukan penelitian, dan senantiasa turut mencermati fenomen
apapun yang terkait dengan topik penelitian. Jadi, ketika penulis
memutuskan untuk kembali meneliti ke bebera
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pa objek penelitian, fungsi kehadirannya menjadi sangat penting. Penulis
menemukan bahwa dalam pengerjaan penelitian tersebut, penulis adalah
instrumen utamanya, tetapi selalu didukung oleh alat bantu seperti
perekam suara, penyimpanan data, kamera, alat tulis, dan sebagainya.

Adapun langkah konkret yang khususnya dilakukan oleh peneliti
sebagai instrumen utama dalam penelitian tersebut meliputi, proses
mengajukan penerbitan surat izin penelitian, menyerahkan surat izin
tersebut kepada pihak obyek penelitian yang menjadi subjek penelitian
sekaligus memohon ijin secara la ngsung untuk melaksanakan penelitian,
melaksanakan penelitain secara langsung sekaligus menerapan tiga
metode pengumpulan data, yaitu observasi, wawancara dan metode
dokumentasi untuk mendapatkan data yang relevan, mulai dari
perumusan masalah penelitian yang kemudian dijabarkan dalam bentuk
pertanyaan penelitian hingga pengumpulan data yang dilihat sebagai hal
penting dan dibutuhkan untuk menjawab pertanyaan.

3.4 Informan Penelitian

Informan dalam penelitian ini ada dua jenis yaitu, informan inti
dan informan pendukung. Informan inti dalam penelitian ini meliputi:
wakil rektor bidang kemahasiswaan, wakil dekan 3 fakultas tarbiyah dan
keguruan, fakultas ekonomi dan bisnis islam dan fakultas dakwah dan
komunikasi islam. Adapun informan pendukung meliputi: mahasiswa S2,
mahasiswa S1, staf administrasi akademik. Peneliti memilih subjek
tersebut karena memiliki keterkaitan langsung dengan objek penelitian
serta diharapkan dapat memberikan data dan informasi yang relevan
dengan permasalahan yang sedang dikaji.

3.5 Data dan Sumber Data

3.5.1 Data

Data yang dicari dalam penelitian ini terfokus pada tema penelitian

yaitu integrasi konsep Customer Relationship Management (CRM ) dalam
pelayanan Akademik Perguruan Tinggi Berbasis Pesantren meliputi data
primer dan data sekunder.

3.5.2 Sumber Data

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua jenis sumber data
yaitu: sumber data Primer diperoleh dari wawancara mendalam dan
observasi partisipan, yakni keterlibatan langsung peneliti di lokasi
penelitian dalam proses. Selain itu juga menggunakan sumber data
sekunder diperoleh dari dokumentasi atau arsip serta laporan kegiatan
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implementasi dan implikasi pendidikan berkualitas ditengah tantangan
global (Moleong, 2017).

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan
wawancara, observasi, dokumentasi, dan analisis audio karena setiap
teknik tersebut saling melengkapi dalam memberikan gambaran yang
lebih mendalam dan komprehensif mengenai fenomena yang diteliti.
(Creswell, 2012)Wawancara adalah teknik yang efektif untuk menggali
pandangan, pengalaman, dan pemahaman informan secara langsung,
terutama terkait dengan CRM yang diterapkan di Universitas KH. Mukhtar
Syafaat (UIMSYA) Blokagung Banyuwangi. Observasi memungkinkan
peneliti untuk melihat secara langsung interaksi sosial dan dinamika
manajemen yang berlangsung di lapangan. Dokumentasi, seperti laporan
dan kebijakan sekolah, memberikan konteks yang lebih jelas terkait
strategi dan perubahan yang dilakukan. Sementara itu, analisis audio
berguna untuk mendalamn lebih dalam mengenai persepsi dan tanggapan
individu terhadap perubahan yang terjadi. Dengan memadukan berbagai
teknik ini, penelitian dapat memperoleh data yang lebih kaya dan
triangulasi yang lebih kuat, sesuai dengan prinsip yang dikemukakan
Creswell untuk meningkatkan validitas dan keandalan hasil penelitian
kualitatif.

3.7 Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data

Keabsahan data dalam penelitian ini menggunakan model
triangulasi, yakni peneliti mengumpulkan data dan memverifikasi
keakuratannya, dicek keabsahan datanya sesuai pendapat Sugiyono (2015:
330) bahwa triangulasi dapat dipahami sebagai metode untuk
mengumpulkan data, sumber data yang ada, dan mengevaluasi keakuratan
data yang diperoleh melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.

Ada tiga jenis triangulasi yang digunakan dalam pemeriksaan
teknis untuk memastikan keabsahan data. Triangulasi Teori, Penciptaan
informasi yang nantinya akan dibandingkan dengan teori perspektif yang
relevan untuk memastikan bahwa temuan atau kesimpulan yang
dihasilkan oleh peneliti tidak valid. Triangulasi Metode, Membandingkan
data atau informasi dengan berbagai cara untuk mendapatkan data yang
akurat dan gambaran yang utuh. Triangulasi Pengamat, Pengamat di luar
peneliti juga meneliti hasil pengumpulan data. Dalam penelitian ini,
misalnya, supervisor mengamati dan mengomentari hasil pengumpulan
data.g
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3.8 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam penelitian ini sebagaimana
diungkapkan oleh Miles dan Huberman: Reduksi data dilakukan dengan
menyaring, mengelompokkan, dan memfokuskan informasi yang relevan
sesuai dengan tujuan penelitian, sehingga data yang tidak penting dapat
dihilangkan, memungkinkan peneliti untuk fokus pada inti permasalahan.
Penyajian data membantu menyusun informasi secara sistematis melalui
tabel, grafik, atau narasi yang memudahkan pemahaman dan analisis lebih
lanjut. Penarikan kesimpulan dilakukan secara bertahap, mulai dari proses
pengumpulan data hingga analisis akhir, yang memungkinkan peneliti
menarik temuan yang sahih dan didukung oleh bukti yang ada.

3.9 Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan penyelesaian dari penelitian ini maka peneliti
menyusun sistematika penulisan sebagai berikut:
Bab I: Pendahuluan
Pada bab ini berisikan tentang: a) Latar Belakang Masalah, b) Fokus
Penelitian, ¢) Masalah Penelitian, d) Tujuan Penelitian, e) Kegunaan
Penelitian.
Bab II: Landasan Teori
Dalam bab ini berisikan tentang: a) Teori-teori yang berkaitan dengan
Penelitian, b) Hasil penelitian terdahulu, ¢) Alur Pikir Penelitian.
Bab III: Metode Penelitian
Pada bab ini berisikan tentang: a) Jenis Penelitian, b) Lokasi dan Waktu
Penelitian, ¢) Informan, d) Data dan Sumber Data, e) Prosedur
Pengumpulan Data, f) Keabsahan Data, g) Alat Analisis Data.
Bab IV: temuan data lapangan
Pada bab ini berisikan tentang: a) Gambaran Data Lapangan, b) Verifikasi
Data Lapangan. ¢) pembahasan
Bab V: Penutup
Pada bab ini berisikan tentang: a) Kesimpulan, b) implikasi, c)
Keterbatasan Penelitian, d) Saran.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Data Lapangan
4.1.1  Sejarah dan Demografi UIMSYA
Universitas KH. Mukhtar Syafaat Blokagung Banyuwangi

merupakan institusi pendidikan tinggi berbasis pesantren yang dikelola
oleh Yayasan Pondok Pesantren Darussalam. Kampus ini terletak di Dusun
Blokagung, Desa Karangdoro, Kabupaten Banyuwangi, Jawa Timur, di
ujung timur Pulau Jawa. Berdirinya universitas ini didasarkan pada SK
Menteri Agama RI Nomor 919 Tahun 2023 yang mengesahkan perubahan
bentuk dari Institut Agama Islam Darussalam (IAIDA) Blokagung
Banyuwangi menjadi Universitas KH. Mukhtar Syafaat (UIMSYA).

Pada awalnya, kampus ini bernama Sekolah Tinggi Agama Islam
Darussalam (STAIDA) Blokagung Banyuwangi yang didirikan pada tahun
2001, berdasarkan Surat Keputusan Dirjen Kelembagaan Agama Islam
Nomor: Dj.II/36/03 tanggal 4 April 2003. Saat itu, STAIDA hanya
membuka dua jurusan, yaitu Tarbiyah dengan Program Studi Manajemen
Pendidikan Islam (MPI) dan Dakwah dengan Program Studi Komunikasi
dan Penyiaran Islam (KPI). Demi meningkatkan mutu dan pengembangan
akademik, pada tahun 2014, STAIDA berubah menjadi Institut Agama
Islam Darussalam (IAIDA) Blokagung Banyuwangi, sesuai Keputusan
Direktur Pendidikan Islam Nomor: 6266 Tahun 2014. Pada saat itu, IAIDA
juga mengajukan tiga program studi baru: Pendidikan Bahasa Arab (PBA),
Bimbingan dan Konseling Islam (BKI), serta Perbankan Syariah (PSY),
yang kemudian mendapatkan izin operasional berdasarkan SK Direktur
Jenderal Pendidikan Islam Nomor: 1383 Tahun 2015.

Pengembangan terus berlanjut dengan penambahan dua program
studi, yakni Tadris Bahasa Indonesia dan Tadris Bahasa Inggris pada tahun
2016, yang diresmikan melalui SK Direktur Jenderal Pendidikan Islam
Nomor: 3541 Tahun 2016. Pada tahun 2022, IAIDA kembali membuka tiga
program studi baru, terdiri dari dua program sarjana, yaitu Tadris IPA (SK
Menteri Agama Nomor: 1233 Tahun 2022) dan Tadris Matematika (SK
Menteri Agama Nomor: 465 Tahun 2022), serta satu program magister,
yakni Manajemen Pendidikan Islam (S2) berdasarkan SK Menteri Agama
Nomor: 808 Tahun 2022.
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Didirikan pada tahun 2001 berdasarkan Surat Keputusan Dirjen
Kelembagaan Agama Islam Nomor: Dj.II/36/03 tanggal 4 April 2003,
UIMSYA telah melewati perjalanan panjang yang penuh tantangan dan
pengalaman, baik di lingkungan internal kampus, tingkat lokal, nasional,
maupun internasional.

Berbagai dinamika tersebut telah membentuk semangat,
kedewasaan, dan memperkaya pengalaman institusi ini dalam upayanya
menjadi lembaga pendidikan tinggi yang berkualitas, bermartabat, dan
unggul. Prestasi yang diraih antara lain sebagai Perguruan Tinggi Islam
Terbaik tahun 2023, serta sebagai PTKIS dengan jumlah dosen berpangkat
Lektor hingga Guru Besar terbanyak, dan universitas dengan jumlah jurnal
terbanyak pada ajang AWARD 2024 Kopertais Wilayah IV Surabaya

4.1.2  Visi, Misi Dan Tujuan
4.1.2.1 Visi

Menjadi perguruan tinggi pesantren yang unggul dan

kompetitif di Asia Tenggara.
4.1.2.2 Misi

1. Menyelenggarakan pendidikan ilmu-ilmu keislaman
multidisipliner yang berdaya saing.

2. Mengembangkan penelitian ilmu-ilmu keislaman
multidisipliner yang sesuai dengan kebutuhan
masyarakat.

3. Mengembangkan dan mengimplementasikan desain
pemberdayaan masyarakat berbasis penelitian.

4. Membudayakan nilai-nilai kepesantrenan yang
berpaham ahlussunnah wal jama’ah.

4.1.2.3 Tujuan

1. Terlaksananya tata kelola UIMSYA Blokagung
Banyuwangi yang efektif, efisien, transparan dan
akuntabel

2. Tercapainya kualitas dan kuantitas kegiatan
pendidikan, penelitian dan pengabdian

3. Mencetak lulusan yang memiliki kemampuan
akademik dan berakhlakul karimah yang mampu
menerapkan dan mengembangkan ilmu - ilmu
keislaman

4. Memperoleh kebermanfaatan bersama yang positif dan
produktif dari kerjasama dengan berbagai lembaga
dalam skala regional, nasional dan internasional

5. Terwujudnya internalisasi nilai-nilai kepesantrenan
dalam Tridharma perguruan tinggi.
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4.1.2.4

Struktur Fakultas dan Program Studi UIMSYA
Blokagung Banyuwangi

1. Fakultas Tarbiyah dan Keguruan

Fakultas ini berfokus pada pengembangan
pendidikan dan kependidikan berbasis nilai-nilai Islam.
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan memiliki enam
program studi, yaitu:

Manajemen Pendidikan Islam (MPI) S2
Manajemen Pendidikan Islam (MPI) S1
Pendidikan Bahasa Arab (PBA)

Tadris Bahasa Inggris (TBIG)
Pendidikan Bahasa Indonesia (TBIN)
Tadris IPA

Tadris Matematika

®e e T

Program studi tersebut dirancang untuk mencetak
tenaga pendidik yang profesional dan berintegritas,
dengan kemampuan mengimplementasikan nilai-nilai
keislaman dalam dunia pendidikan formal maupun
nonformal.

2. Fakultas Dakwah dan Komunikasi Islam

Fakultas ini mengelola dua program studi yang
berorientasi pada pengembangan dakwah dan
komunikasi keagamaan, yaitu:
a. Komunikasi dan Penyiaran Islam (KPI)
b. Bimbingan dan Konseling Islam (BKI)

Fakultas ini bertujuan menghasilkan lulusan yang
ahli dalam bidang dakwah modern dan layanan
konseling berbasis nilai-nilai Islam, sehingga mampu
menghadapi tantangan komunikasi keagamaan di era
digital dan memberikan konsultasi yang profesional
kepada masyarakat.

3. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Fakultas ini berfokus pada pengembangan ilmu
ekonomi dan bisnis yang sesuai dengan prinsip-prinsip
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syariah Islam. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
memiliki dua program studi, yaitu:

a. Ekonomi Syariah (ESy)

b. Perbankan Syariah (PSY)

Lulusan dari fakultas ini dipersiapkan untuk
menjadi profesional yang kompeten dalam mengelola
ekonomi dan keuangan syariah, serta berkontribusi
dalam perkembangan sektor keuangan Islam yang terus
berkembang.

c. Pengembangan Program Studi Baru

Selain program studi yang sudah ada, UIMSYA
Blokagung juga aktif mengembangkan program baru,
antara lain:

Program Magister Pendidikan Bahasa Arab (S2)
yang saat ini sedang dalam proses visitasi dan persiapan
pembukaan.

Rencana penambahan program studi di bidang
kesehatan masyarakat, keperawatan, ilmu Al-Qur’an
dan tafsir, hukum keluarga Islam, dan pendidikan
agama Islam.

Langkah ini menunjukkan komitmen UIMSYA
dalam  memperluas cakupan keilmuan dan
meningkatkan kualitas layanan pendidikan berbasis
pesantren.

4.1.2.5 Data Informan Penelitian

Berdasarkan hasil pengumpulan data yang telah
dilakukan oleh peneliti terkait implementasi Customer
Relationship Management (CRM) dalam pemasaran jasa
pendidikan di Universitas KH. Mukhtar Syafa’at (UIMSYA)
Blokagung, penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif deskriptif sebagai metode analisis, dengan tujuan
untuk menggambarkan secara mendalam proses dan
strategi CRM yang diterapkan oleh institusi. Untuk
mendapatkan data yang valid, relevan, dan dapat
dipertanggungjawabkan, peneliti menggunakan beberapa
teknik pengumpulan data, yaitu wawancara mendalam,
observasi langsung di lapangan, serta dokumentasi dari
berbagai sumber yang berkaitan.
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Tabel 4.1 Tabel Informan Penelitian

No Nama Jabatan
1. Abdi Fauji Hadiono, Wakil Rektor
S.Sos.1.,M.Sos.,M.H. Kemahasiswaan
(Warek) 3 UIMSYA
2. Siti Zulaikhah, S.Sos. Bagian berita dan
publikasi
3. Ridwan, M.Pd. Lembaga Humas Dan
Kerjasama
4. M. Roghibul Sulkhi, S.E. Bagian Pangkalan
Data
5. Lutfi Wakhid, M.Pd.I Wakil Dekan (Wadek)
3 Fakultas Tarbiyah
dan Keguruan
6. Agung Obianto, M.Sos. Wakil Dekan (Wadek)
3 Fakultas Dakwah
dan Komunikasi Islam
7. Indana Almas Azhar, S.Pd, M.Pd. | Wakil Dekan (Wadek)
3 Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam
8. Nur Khalimah, S.Pd. Mahasiswa S2
0. Milatun Nafiah Mahasiswa s1

Verifikasi Data Lapangan
Tahapan dalam penerapan sistem Customer Relationship
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Management (CRM) di Universitas Islam Mukhtar Syafa’at
Blokagung (UIMSYA) selaras dengan prinsip-prinsip dasar dalam
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan atau
pengguna layanan. Proses ini dimulai dari tahap pertama, yaitu
menarik customer atau pengguna baru. Pada tahap ini, kampus
berupaya memberikan kemudahan dalam mengakses informasi,
menghadirkan berbagai inovasi yang relevan dan mutakhir, serta
menyajikan pelayanan yang menarik dan sesuai dengan kebutuhan
generasi digital. Tujuan dari tahapan ini adalah menciptakan kesan




awal yang positif sehingga mampu meningkatkan daya tarik
institusi di mata calon mahasiswa maupun pihak lain yang
berkepentingan.

1.1.1 Perencanaan Customer Relationship Management (CRM)
dalam pelayanan akademik di UIMSYA Blokagung
Banyuwangi

Perencanaan adalah sebuah hal yang perlu dilakukan, dan
disiapkan oleh seorang individu atau kelompok sebelum
melaksanakan suatu kegiatan atau program yang akan dikerjakan,
agar kedepannya proses dari kegiatan tersebut dapat berjalan
sesuai dengan apa yang telah tersusun sejak awal, dan dapat
menghasilkan hasil yang memuaskan. Perencanaan dalam sebuah
lembaga atau organisasi sangat penting. melibatkan beberapa
pihak yang terkait dengan program kegiatan atau tergantung
dengan program kerja yang akan dilaksanakan dan program kerja
tersebut setiap tahunnya berbeda. Begitu juga dengan UIMSYA

Blokagung juga melaksanakan kegiatan perencanaan disetiap

awal tahun akademik guna memaksimalkan pelayanan akademik

kampus. Hal ini sesuai dengan hasil wawancara yang dilakukan
oleh peneliti dengan Bapak Abdi Fauji Hadiono, S.Sos.I,

M.Sos.,M.H. Selaku Wakil rektor (Warek) 3 yaitu:

“Kegiatan awal yang dilakukan oleh pihak kampus dalam
pelayanan akademik yang paling awal yaitu menyusun renop
(rencana operasional) yang diadakan setiap akan dimulainya
tahun akademik baru dari pihak fakultas, kemudian akan di
tinjau penerapannya oleh bagian kemahasiswaan”(wawancara,
21 April 2025)

Kegiatan awal yang dilakukan oleh pihak kampus dalam

mendukung pelayanan akademik dimulai dengan proses
penyusunan Rencana Operasional (Renop) sebagai langkah
strategis yang dilakukan secara berkala menjelang dimulainya
tahun akademik baru. Di Universitas Islam Mukhtar Syafa’at
(UIMSYA) Blokagung, penyusunan Renop ini menjadi tanggung
jawab masing-masing fakultas dan program studi yang ada di
bawahnya. Rencana ini mencakup berbagai aspek penting dalam
pelaksanaan kegiatan akademik, mulai dari jadwal perkuliahan,
kegiatan akademik dan non-akademik, pengembangan
kurikulum, rencana kegiatan mahasiswa, hingga strategi
pelayanan dan pendampingan terhadap mahasiswa selama
Menjalani Proses Perkuliahan.
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Renop tersebut disusun dengan memperhatikan kebutuhan
aktual di lapangan, evaluasi pelaksanaan akademik pada tahun
sebelumnya, serta menyesuaikan dengan visi, misi, dan arah
kebijakan institusi secara keseluruhan. Setelah proses
penyusunan selesai, dokumen Renop kemudian diserahkan
kepada bagian kemahasiswaan untuk ditinjau dan dievaluasi.
Peninjauan ini bertujuan untuk memastikan bahwa seluruh
program dan kegiatan yang direncanakan benar-benar selaras
dengan kebutuhan mahasiswa, mendukung proses pembelajaran
yang efektif, dan menciptakan lingkungan akademik yang
kondusif.

Evaluasi dari bagian kemahasiswaan juga menjadi momen
penting untuk memberi masukan terhadap pelaksanaan program,
memperbaiki kekurangan yang mungkin timbul, serta menjamin
bahwa layanan yang diberikan kepada mahasiswa berjalan secara
optimal. Langkah awal ini bukan hanya merupakan rutinitas
administratif, tetapi juga mencerminkan keseriusan kampus
dalam menerapkan prinsip Customer Relationship Management
(CRM) di bidang pendidikan, di mana mahasiswa dipandang
sebagai mitra utama yang harus dilayani dengan baik sejak awal
mereka masuk hingga menyelesaikan studi. Dengan demikian,
penyusunan dan peninjauan Renop menjadi fondasi penting bagi
terbangunnya pelayanan akademik yang berkualitas, terstruktur,
dan berorientasi pada kebutuhan mahasiswa di lingkungan
UIMSYA Blokagung.

Langkah selanjutnya dalam tahap perencanaan Customer
Relationship Management (CRM) dalam pelayanan akademik di
UIMSYA Blokagung Banyuwangi yaitu dengan adanya sosialisasi
oleh mahasiswa dari masing-masing program studi (prodi)
seluruh fakultas kepada calon-calon siswa/i kelas akhir di unit-
unit sekolah yang ada di Yayasan pondok pesantren Darussalam
maupun diluar Yayasan pondok pesantren Darussalam guna
menambah pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil wawancara
peneliti dengan Wakil Dekan 3 Fakultas Dakwah Dan Komunikasi
Islam, Bapak Agung Obianto,M.Sos. sebagai berikut:

“Guna menambah jumlah mahasiswa yang ada di fakultas
FDKI maupun fakutas lain pasti mengadakan kegiatan
sosialisasi ke unit-unit SLTA yang ada di Yayasan Pondok
Pesantren Darussalam Blokagung Banyuwangi juga sekolah-
sekolah tingkat SLTA lain yang ada yang ada disekitar UIMSYA
Blokagung”(Wawancara, o1 Mei 2025)
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Dalam rangka meningkatkan jumlah mahasiswa, Fakultas
Dakwah dan Komunikasi Islam (FDKI) serta fakultas-fakultas lain
di lingkungan Universitas Islam Mukhtar Syafa’at (UIMSYA)
Blokagung secara rutin melaksanakan kegiatan sosialisasi dan
promosi pendidikan. Kegiatan ini menyasar unit-unit Sekolah
Lanjutan Tingkat Atas (SLTA) yang berada di bawah naungan
Yayasan Pondok Pesantren Darussalam Blokagung Banyuwangi,
sebagai basis utama rekrutmen calon mahasiswa yang memiliki
latar belakang pesantren dan nilai-nilai keislaman yang kuat.
Sosialisasi ini menjadi bagian dari strategi institusional dalam
menerapkan pendekatan Customer Relationship Management
(CRM), khususnya dalam tahap menarik customer baru melalui
pengenalan program-program unggulan yang ditawarkan
kampus.

Selain ke unit-unit pendidikan internal yayasan, UIMSYA
juga memperluas jangkauan sosialisasinya ke sekolah-sekolah
SLTA lain di sekitar wilayah Blokagung dan sekitarnya, baik
negeri maupun swasta. Tim promosi kampus biasanya melibatkan
dosen, mahasiswa, serta alumni untuk memberikan gambaran
langsung tentang suasana akademik, fasilitas pendidikan, prospek
karier lulusan, dan keunggulan UIMSYA sebagai kampus berbasis
pesantren. Dengan pendekatan yang persuasif dan komunikatif,
kegiatan sosialisasi ini diharapkan mampu membangun citra
positif institusi dan menarik minat siswa untuk melanjutkan studi
di UIMSYA.

Kegiatan ini juga menjadi sarana membangun relasi awal
yang positif antara kampus dengan calon mahasiswa dan pihak
sekolah, termasuk kepala sekolah, guru BK, dan orang tua siswa.
Informasi mengenai proses pendaftaran, beasiswa, serta
dukungan pembelajaran yang tersedia turut disampaikan secara
jelas dan terstruktur. Dengan strategi yang tepat sasaran ini,
UIMSYA tidak hanya meningkatkan kuantitas pendaftar, tetapi
juga membangun hubungan jangka panjang yang saling
menguntungkan dengan komunitas pendidikan di sekitarnya.

Adapun keterangan wadek 3 dari Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Islam (FEBI) yaitu bapak Indana Almas Azhar, S.Pd, M.Pd.
Sebagai berikut:

“Dalam kegiatan menambah pelanggan, fakultas FEBI

sendiri sering mengadakan kegiatan-kegiatan seminar ataupun
workshop terkait ekonomi maupun perbankan yang diadakan
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oleh organisasi-organisasi kampus”(wawancara pada 03 Mei
2025)
Dalam upaya menambah jumlah pelanggan atau mahasiswa

baru, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) Universitas
Islam Mukhtar Syafa’at (UIMSYA) Blokagung secara aktif
menyelenggarakan berbagai kegiatan akademik yang bersifat
edukatif dan promotif. Salah satu bentuk kegiatan tersebut adalah
penyelenggaraan seminar dan workshop yang berkaitan dengan
isu-isu ekonomi, keuangan syariah, dan perbankan Islam.
Kegiatan ini biasanya diinisiasi oleh organisasi-organisasi
kemahasiswaan di lingkungan fakultas, seperti Himpunan
Mahasiswa Jurusan (HMJ) atau Unit Kegiatan Mahasiswa
(UKM), yang turut berperan aktif dalam membangun atmosfer
akademik yang dinamis dan responsif terhadap perkembangan
dunia ekonomi Islam.

Seminar dan workshop tersebut tidak hanya ditujukan bagi
mahasiswa internal, tetapi juga seringkali melibatkan peserta dari
luar kampus, termasuk siswa-siswi tingkat SLTA yang memiliki
minat dalam bidang ekonomi dan keuangan syariah. Dengan
menghadirkan narasumber yang kompeten, baik dari kalangan
akademisi maupun praktisi, kegiatan ini memberikan wawasan
baru sekaligus memperkenalkan identitas FEBI sebagai fakultas
yang progresif dan terbuka terhadap kolaborasi. Hal ini menjadi
bagian dari strategi Customer Relationship Management (CRM)
dalam tahap menarik calon mahasiswa baru, dengan cara
membangun kesan positif sejak awal dan memperlihatkan secara
langsung kualitas akademik serta potensi pengembangan diri
yang ditawarkan oleh kampus.

Selain memberikan kontribusi terhadap peningkatan mutu
akademik dan keterampilan mahasiswa, kegiatan ini juga menjadi
sarana promosi institusi secara tidak langsung. Melalui
pendekatan yang berbasis interaksi dan pengalaman, calon
mahasiswa dapat merasakan atmosfer akademik di UIMSYA,
khususnya di Fakultas FEBI, sehingga muncul ketertarikan untuk
melanjutkan studi di sana. Dengan demikian, penyelenggaraan
seminar dan workshop menjadi salah satu strategi efektif dalam
membangun relasi awal yang kuat dengan calon mahasiswa
sekaligus memperkuat positioning FEBI sebagai fakultas
unggulan dalam bidang ekonomi dan perbankan Islam di
lingkungan pesantren.
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Keterangan lain dari Wadek 3 Fakultas Tarbiyah Dan
Keguruan, yakni bapak Lutfi Wakhid, M.Pd.I sebagai berikut:

“FTK sendiri guna menambah pelanggan yaitu mahasiswa
dengan banyak melakukan kegiatan diluar kampus seperti
safari Ramadhan ke sekolah-sekolah tingkat SLTA oleh
mahasiswa-mahasiswa FTK”.(Wawancara, 05 Mei 2025)

Fakultas Tarbiyah dan Keguruan (FTK) Universitas Islam
Mukhtar Syafa’at (UIMSYA) Blokagung memiliki strategi
tersendiri dalam upaya menambah jumlah mahasiswa atau
pelanggan pendidikan. Salah satu pendekatan yang dilakukan
adalah dengan aktif melaksanakan kegiatan di luar kampus,
khususnya melalui program Safari Ramadhan. Kegiatan ini
menjadi agenda tahunan yang melibatkan mahasiswa-mahasiswa
FTK untuk berkunjung ke berbagai sekolah tingkat SLTA, baik
yang berada di bawah naungan Yayasan Pondok Pesantren
Darussalam maupun sekolah-sekolah umum di sekitar wilayah
Banyuwangi.

Safari Ramadhan ini tidak hanya sekadar kegiatan dakwah
dan pembinaan keagamaan, tetapi juga menjadi media promosi
yang efektif dalam memperkenalkan program-program unggulan
FTK kepada para siswa dan pihak sekolah. Dalam kegiatan
tersebut, mahasiswa FTK memberikan ceramah, pelatihan
keagamaan, serta berbagi pengalaman seputar dunia perkuliahan
dan kehidupan kampus di UIMSYA. Dengan pendekatan yang
santai namun bermuatan nilai edukatif dan spiritual, FTK berhasil
menciptakan kesan yang positif dan inspiratif, sehingga mampu
membangun minat siswa untuk melanjutkan pendidikan ke
jenjang perguruan tinggi di UIMSYA, khususnya pada program
studi di bawah FTK.

Melalui kegiatan semacam ini, FTK tidak hanya
menunjukkan eksistensinya sebagai lembaga akademik, tetapi
juga memperkuat relasi emosional dengan masyarakat dan calon
mahasiswa. Strategi ini sejalan dengan prinsip Customer
Relationship Management (CRM) dalam tahap awal, yaitu
membangun Kketertarikan dan keterhubungan dengan calon
pelanggan melalui pendekatan langsung dan personal. Selain itu,
kehadiran mahasiswa FTK di tengah masyarakat dalam kegiatan
Safari Ramadhan juga menjadi cerminan nilai-nilai keislaman
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yang menjadi ciri khas kampus pesantren, sekaligus membentuk
citra institusi yang aktif, peduli, dan responsif terhadap
kebutuhan umat.

1.1.2 Pelaksanaan

Website adalah situs yang memuat berbagai informasi yang
dapat dicari di mesin pencarian oleh pengguna internet. Website
berisi foto, video, tulisan dan lain sebagainya. Website bisa
disebut sebagai alternatif lain untuk menarik minat pelanggan
agar pelanggan dapat mengetahui beberapa informasi kampus.

Website merupakan salah satu media publikasi UIMSYA,
website sendiri dapat berfungsi sebagai media informasi, promosi,
komunikasi, edukasi, hingga transaksi bisnis. Dalam dunia
modern, website menjadi representasi identitas digital yang
penting bagi individu, organisasi, maupun perusahaan. Melalui
desain yang menarik, navigasi yang user-friendly, serta konten
yang relevan dan interaktif, website mampu menjangkau audiens
secara global. Perkembangan teknologi membuat website kini
tidak hanya bersifat statis, tetapi juga dinamis dan responsif
terhadap kebutuhan pengguna, sehingga menjadi sarana utama
dalam menyampaikan pesan secara cepat, efisien, dan luas di era
digital.

Hal ini selaras dengan hasil wawancara Bersama Ibu Siti
Zulaikhah, S.Sos sebagai bagian berita dan publikasi UIMSYA
berikut:

“Media dan publikasi berperan sebagai jembatan
komunikasi antara kampus dan public. Dalam sistem konteks
CRM, media digunakan untuk menyampaikan informasi yang
relevan, seperti program studi, keunggulan kampus pesantren,
testimoni alumni, hingga proses pendaftaran. Publikasi melalui
media sosial, website, dan brosur digital membantu menjangkau
calon mahasiswa dan wali santri dengan lebih luas dan tepat
sasaran. Ini juga memungkinkan terbangunnya relasi awal
yang positif antara institusi dan calon mahasiswa’.
(Wawancara, 20 April 2025)

Media dan publikasi memiliki peran strategis sebagai
jembatan komunikasi antara Universitas Islam Mukhtar Syafa’at
(UIMSYA) Blokagung dan masyarakat luas. Dalam konteks
implementasi Customer Relationship Management (CRM),
media tidak hanya berfungsi sebagai saluran informasi, tetapi juga

44



sebagai instrumen penting dalam membangun citra institusi dan
menciptakan kedekatan emosional dengan calon mahasiswa serta
wali santri. Keberadaan media memungkinkan kampus untuk
menjangkau publik secara lebih efisien dan interaktif, khususnya
dalam lingkungan pesantren yang mengedepankan nilai-nilai
religiusitas, kesederhanaan, dan kedekatan sosial.

Dengan pemanfaatan media secara optimal, UIMSYA
berhasil membangun relasi awal yang positif dengan calon
mahasiswa dan keluarganya. Publikasi yang intens dan konsisten
menciptakan rasa percaya dan keterhubungan yang penting
dalam proses pengambilan keputusan untuk melanjutkan
pendidikan tinggi. Lebih dari sekadar promosi, pendekatan ini
mencerminkan filosofi CRM, yaitu membangun hubungan jangka
panjang berdasarkan pemahaman terhadap kebutuhan dan
harapan customer. Dalam konteks UIMSYA sebagai kampus
pesantren, media menjadi perpanjangan nilai dakwah dan
pelayanan pendidikan yang inklusif, berorientasi pada penguatan
relasi dan keberlanjutan komunikasi yang harmonis antara
kampus dan masyarakat.

Selanjutnya dalam pelaksanaan CRM dalam pelayanan
akademik UIMSYA memfasilitasi mahasiswa yang akan
memenuhi kegiatan kampus seperti seminar internasional karena
UIMSYA sendiri telah menjalin hubungan kerjasama dengan
beberapa kampus luar negeri di Asia Tenggara. Hal ini sesuai
dengan keterangan Bapak Ridwan, M.Pd. selaku bidang Lembaga
Humas dan Kerjasama sebagai berikut:

“Bagian humas dan kerjasama sendiri berusaha
memberikan fasilitas kepada mahasiswa seperti mahasiswa
Pascasarjana yang melaksanakan seminar internasional yang
dilaksanakan di 3 negara yakni, Malaysia, Thailannd dan
Singapura” (Wawancara pada 15 Mei 2025)

Bagian Humas dan Kerjasama Universitas Islam Mukhtar

Syafa’at (UIMSYA) Blokagung turut berperan aktif dalam
mendukung pengembangan akademik dan profesionalisme
mahasiswa, khususnya pada jenjang Pascasarjana. Salah satu
bentuk nyata dari dukungan tersebut adalah dengan memberikan
fasilitas kepada mahasiswa yang mengikuti kegiatan berskala
internasional, seperti seminar internasional yang diselenggarakan
di luar negeri. Baru-baru ini, mahasiswa Pascasarjana UIMSYA
mendapatkan kesempatan untuk berpartisipasi dalam forum
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ilmiah internasional yang diadakan di tiga negara sekaligus, yaitu
Malaysia, Thailand, dan Singapura.

Dukungan yang diberikan oleh Humas dan Kerjasama tidak
hanya terbatas pada aspek administratif, tetapi juga mencakup
pendampingan informasi, pengurusan dokumen, dan bantuan
akses komunikasi dengan pihak penyelenggara di luar negeri.
Fasilitasi ini menjadi bentuk nyata implementasi prinsip
Customer Relationship Management (CRM), di mana institusi
memberikan perhatian penuh terhadap kebutuhan dan
pengembangan individu mahasiswa, serta menciptakan
pengalaman belajar yang melampaui batas kelas formal. Kegiatan
ini juga menjadi bukti komitmen kampus dalam memperluas
jejaring internasional dan memberikan nilai tambah bagi
mahasiswa dalam menghadapi tantangan global.

Selain memperkaya wawasan mahasiswa dalam bidang
keilmuan dan jaringan profesional, keikutsertaan dalam seminar
internasional juga berkontribusi dalam membangun reputasi
akademik UIMSYA di tingkat regional dan global. Melalui
kegiatan semacam ini, Humas dan Kerjasama berperan sebagai
penghubung antara mahasiswa dan dunia luar, sekaligus
memperkuat citra kampus sebagai institusi pendidikan tinggi
pesantren yang terbuka terhadap inovasi dan kolaborasi
internasional. Upaya ini tidak hanya meningkatkan kepuasan dan
loyalitas mahasiswa, tetapi juga menjadi daya tarik tersendiri bagi
calon mahasiswa baru yang mencari pengalaman pendidikan
dengan cakupan yang lebih luas dan berkualitas.

Langkah selanjutnya pelaksanaan CRM dalam pelayanan
akademik di UIMSYA yakni dengan adanya fasilitas bagi
mahasiswa S1 dalam kegiatan publikasi artikel. UIMSYA sendiri
memiliki beberapa jurnal dan proceeding sendiri yang dikelola
oleh pihak kampus.

Langkah lanjutan dalam pelaksanaan  Customer
Relationship Management (CRM) di bidang pelayanan akademik
di Universitas Islam Mukhtar Syafa’at (UIMSYA) Blokagung adalah
pemberian fasilitas kepada mahasiswa jenjang Sarjana (S1) dan
Pascasarjana (S2) dalam kegiatan publikasi ilmiah. Fasilitas ini
menjadi bagian penting dalam mendukung pengembangan
akademik mahasiswa serta sebagai bentuk komitmen institusi
dalam mendorong budaya literasi dan penelitian di lingkungan

46



kampus. UIMSYA secara aktif menyediakan ruang dan peluang
bagi mahasiswa untuk mempublikasikan karya ilmiah mereka
melalui berbagai kanal resmi yang dimiliki, seperti jurnal ilmiah
terakreditasi maupun prosiding hasil seminar.

Kampus memiliki beberapa jurnal ilmiah yang dikelola
secara profesional oleh unit-unit terkait, baik di tingkat fakultas
maupun institusi pusat. Jurnal-jurnal ini mencakup berbagai
bidang keilmuan, seperti pendidikan, dakwah, ekonomi syariah,
dan hukum Islam, sesuai dengan rumpun keilmuan yang
dikembangkan di UIMSYA. Selain jurnal, kampus juga secara rutin
menyelenggarakan seminar nasional dan internasional, yang
kemudian hasil artikelnya diterbitkan dalam bentuk prosiding.
Dengan demikian, mahasiswa tidak hanya mendapatkan fasilitas
untuk menulis, tetapi juga didorong untuk aktif mengikuti forum-
forum akademik yang memperluas wawasan dan jaringan
keilmuannya.

Langkah ini mencerminkan penerapan CRM dalam bentuk
pelayanan yang proaktif dan personal, di mana institusi
memberikan dukungan nyata terhadap pengembangan kompetensi
mahasiswa sesuai dengan kebutuhan akademik dan profesional
mereka. Publikasi artikel menjadi salah satu bentuk penghargaan
terhadap karya mahasiswa sekaligus meningkatkan kepercayaan
diri mereka dalam bersaing di dunia akademik dan dunia kerja.
Melalui pendekatan ini, UIMSYA tidak hanya berfokus pada
peningkatan mutu pendidikan, tetapi juga membangun hubungan
jangka panjang yang kuat dan bermakna dengan mahasiswa
sebagai mitra strategis dalam dunia pendidikan tinggi.

Selanjutnya, UIMSYA juga memberikan fasilitas berupa
transportasi bus bagi mahasiswa santri. Kampus 2 UIMSYA yang
terletak di desa Sumberkembang Barat tidak memungkinkan untuk
dijangkau dengan berjalan kaki bagi para mahasiswa, sehingga dari
pihak kampus memberikan fasilitas berupa tansportasi bus untuk
mahasiswa baik putra maupun putri.hal ini sesuai dengan
keterangan wawancara dari Bapak Ridwan, M.Pd:

“UIMSYA sendiri memberikan fasilitas transportasi
berupa bus kepada mahasiswa santri untuk menuju kampus.
Jadwal keberangkatan bus juga kami buat 2 sesi yaitu sesi 1
dimulai pada pukul 07.30 WIB dan sesi 2 pada pukul 09.20 WIB.
Untuk pemberangkatanpun kami memisahkan antara bus
mahasiswa putra dan mahasiswa putri”.(Wawancara pada 20
Mei 2025)
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Sebagai bagian dari implementasi Customer Relationship
Management (CRM) dalam peningkatan kualitas pelayanan
akademik, Universitas Islam Mukhtar Syafa’at (UIMSYA)
Blokagung menyediakan fasilitas transportasi berupa bus kampus
bagi para mahasiswa yang juga merupakan santri di lingkungan
Pondok Pesantren Darussalam. Fasilitas ini diberikan sebagai
bentuk kepedulian kampus terhadap kenyamanan dan kemudahan
akses mahasiswa dalam menjalankan aktivitas perkuliahan,
mengingat jarak antara area pondok dengan lokasi kampus cukup
signifikan dan memerlukan sarana transportasi yang teratur.

Pelayanan transportasi ini dirancang dengan sistem yang
terorganisir dan responsif terhadap kebutuhan mahasiswa. Jadwal
keberangkatan bus dibagi ke dalam dua sesi utama, yakni sesi
pertama pada pukul 07.30 WIB untuk mahasiswa yang mengikuti
perkuliahan pagi, dan sesi kedua pada pukul 09.20 WIB untuk
mahasiswa dengan jadwal kuliah yang dimulai di sesi selanjutnya.
Pembagian jadwal ini bertujuan untuk menghindari keterlambatan
dan mendukung ketertiban serta efisiensi waktu perkuliahan di
kampus.

Lebih lanjut, sistem transportasi ini juga dirancang dengan
mempertimbangkan aspek kenyamanan dan etika lingkungan
pesantren. Oleh karena itu, UIMSYA memisahkan bus antara
mahasiswa putra dan mahasiswa putri agar tetap selaras dengan
nilai-nilai kesopanan dan aturan pondok pesantren. Langkah ini
tidak hanya menunjukkan perhatian kampus terhadap kebutuhan
teknis mahasiswa, tetapi juga menjadi bentuk nyata penerapan
CRM yang menekankan pada pelayanan yang personal,
kontekstual, dan berbasis nilai. Melalui fasilitas ini, diharapkan
terbangun relasi yang lebih kuat antara institusi dan mahasiswa,
sekaligus meningkatkan kepuasan dan loyalitas terhadap
pelayanan yang diberikan kampus.

Wawancara dengan mahasiswa pascasarjana terkait CRM
dalam pelayanan akademik di UIMSYA Blokagung:

“Saya berharap UIMSYA dapat mengembangkan sistem
CRM yang tidak hanya mengelola data administrasi, tetapi juga
mampu memberikan layanan yang responsif dan personal.
Misalnya, pengingat otomatis untuk jadwal bimbingan, feedback
berkala tentang perkembangan akademik, dan platform
komunikasi yang mudah diakses. Dengan begitu, mahasiswa bisa
merasa lebih terhubung dan termotivasi dalam menjalani
studi.”(wawancara pada 28 mei 2025)
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Berdasarkan hasil wawancara dengan mahasiswa program
magister di Universitas KH. Mukhtar Syafaat (UIMSYA), dapat
disimpulkan bahwa pelayanan akademik di kampus ini sudah
menunjukkan kemajuan, terutama dalam hal digitalisasi proses
administrasi seperti pendaftaran yang kini lebih efisien dan cepat.
Namun, mahasiswa juga mengungkapkan adanya beberapa
tantangan, khususnya dalam aspek bimbingan akademik yang
masih mengalami kendala terkait fleksibilitas jadwal dan
komunikasi antara dosen pembimbing dan mahasiswa. Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun transformasi digital sudah
berjalan, aspek personal dan komunikasi langsung masih perlu
diperkuat agar proses bimbingan dapat berjalan lebih optimal.

Lebih jauh, mahasiswa merasakan bahwa nilai-nilai
pesantren seperti keikhlasan, kesabaran, dan tolong-menolong
sangat melekat dalam interaksi akademik di UIMSYA. Dosen tidak
hanya berperan sebagai pengajar, tetapi juga sebagai pembimbing
spiritual yang membina karakter mahasiswa secara menyeluruh.
Pendekatan ini memberikan nuansa yang berbeda dalam pelayanan
akademik, di mana aspek teknis dan nilai-nilai keislaman berjalan
beriringan, menciptakan suasana belajar yang hangat dan
mendukung perkembangan mahasiswa secara holistik.

Dalam konteks pengelolaan hubungan dengan mahasiswa,
responden menyadari bahwa kampus telah melakukan beberapa
upaya untuk mempertahankan dan meningkatkan hubungan
tersebut, seperti pengembangan aplikasi layanan akademik online
dan penyelenggaraan seminar atau workshop yang melibatkan
mahasiswa aktif. Meski demikian, mahasiswa mengharapkan
adanya pendekatan yang lebih personal dan terintegrasi melalui
sistem Customer Relationship Management (CRM) yang mampu
mengakomodasi kebutuhan individual mereka secara lebih efektif.

Harapan mahasiswa terhadap pengembangan sistem CRM
di UIMSYA sangat jelas, yaitu agar sistem tersebut tidak hanya
berfungsi sebagai alat pengelola data administrasi, tetapi juga
mampu memberikan layanan yang responsif dan personal.
Contohnya, fitur pengingat otomatis untuk jadwal bimbingan
diharapkan dapat membantu mahasiswa agar tidak melewatkan
sesi konsultasi penting dengan dosen pembimbing. Selain itu,
sistem CRM yang ideal juga harus menyediakan feedback berkala
mengenai perkembangan akademik mahasiswa, sehingga mereka
dapat memantau kemajuan studi secara real time dan
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menyesuaikan strategi belajar jika diperlukan. Keberadaan
platform komunikasi yang mudah diakses dan interaktif juga
menjadi kebutuhan penting agar mahasiswa dapat berkomunikasi
dengan pihak akademik kapan saja dan di mana saja tanpa
hambatan waktu dan tempat.

Dengan layanan CRM yang terintegrasi dan
mengedepankan nilai-nilai pesantren, mahasiswa akan merasa
lebih terhubung secara personal dengan institusi, yang pada
akhirnya dapat meningkatkan motivasi dan semangat belajar
mereka. Pendekatan ini tidak hanya memperkuat aspek teknis
pelayanan akademik, tetapi juga memperdalam ikatan emosional
dan spiritual antara mahasiswa dan kampus, sehingga
menciptakan lingkungan akademik yang efektif, bermakna, dan
berkelanjutan. Temuan ini sangat relevan dengan fokus penelitian
tentang penerapan CRM di perguruan tinggi berbasis pesantren,
khususnya di UIMSYA, yang menekankan pentingnya sinergi
antara teknologi modern dan nilai-nilai keislaman dalam
mendukung keberhasilan akademik mahasiswa

Adapula hasil wawancara dengan mahasiswa S1 yakni:

“Secara umum, pelayanan akademik di UIMSYA sudah
cukup membantu, terutama dengan adanya sistem pendaftaran
online yang memudahkan kami. Namun, untuk bimbingan
akademik, terkadang jadwalnya kurang fleksibel dan komunikasi
dengan dosen pembimbing belum selalu lancar. Saya berharap
ada sistem yang lebih terintegrasi agar kami bisa lebth mudah
mengatur jadwal dan mendapatkan informasi yang
jelas.”(wawancara pada 30 mei 2025)

Secara umum, pelayanan akademik di Universitas KH.
Mukhtar Syafaat (UIMSYA) telah memberikan kemudahan yang
signifikan bagi para mahasiswa, terutama melalui penerapan
sistem pendaftaran online yang memudahkan proses administrasi
akademik. Dengan adanya sistem ini, mahasiswa tidak perlu
lagi menghabiskan banyak waktu untuk mengurus pendaftaran
secara manual di kampus, sehingga mereka dapat lebih fokus pada
persiapan akademik dan kegiatan belajar mengajar. Sistem
pendaftaran online ini juga membantu mengurangi antrian dan
kerumunan di bagian administrasi, yang tentunya sangat penting
dalam menciptakan suasana kampus yang lebih nyaman dan tertib.

Namun demikian, meskipun sistem administrasi digital
sudah berjalan cukup baik, terdapat beberapa kendala yang masih
dirasakan oleh mahasiswa, khususnya dalam hal bimbingan
akademik. Salah satu tantangan utama adalah kurangnya
fleksibilitas dalam pengaturan jadwal bimbingan dengan dosen
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pembimbing. Jadwal yang terbatas dan kurangnya koordinasi
seringkali menyulitkan mahasiswa untuk mendapatkan waktu
konsultasi yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Selain itu,
komunikasi antara mahasiswa dan dosen pembimbing belum selalu
berjalan dengan lancar, sehingga terkadang informasi terkait
proses bimbingan, perkembangan akademik, atau persyaratan
tugas akhir kurang tersampaikan dengan baik. Hal ini dapat
menimbulkan ketidakpastian dan kebingungan bagi mahasiswa,
yang pada akhirnya dapat mempengaruhi motivasi dan kualitas
studi mereka.

Menghadapi tantangan tersebut, mahasiswa sangat
berharap agar UIMSYA dapat mengembangkan sistem pelayanan
akademik yang lebih terintegrasi dan responsif, khususnya dengan
memanfaatkan teknologi Customer Relationship Management
(CRM). Sistem CRM yang ideal tidak hanya berfungsi sebagai alat
pengelola data administrasi, tetapi juga mampu memberikan
layanan yang personal dan adaptif sesuai kebutuhan masing-
masing mahasiswa. Misalnya, dengan adanya fitur pengingat
otomatis untuk jadwal bimbingan, mahasiswa dapat menerima
notifikasi tepat waktu sehingga tidak melewatkan sesi konsultasi
penting. Selain itu, sistem CRM dapat menyediakan platform
komunikasi yang mudah diakses dan interaktif, memungkinkan
mahasiswa dan dosen pembimbing untuk berkoordinasi secara
lebih efektif, baik melalui chat, video call, maupun forum diskusi.

Lebih jauh lagi, sistem ini dapat memberikan feedback
berkala mengenai perkembangan akademik mahasiswa, sehingga
mereka dapat memantau kemajuan studi secara real time dan
mengambil langkah perbaikan jika diperlukan. Dengan demikian,
CRM tidak hanya menjadi alat administrasi, tetapi juga menjadi
media pembinaan akademik yang holistik, yang menghubungkan
mahasiswa dengan institusi secara lebih erat dan bermakna. Hal ini
sangat penting mengingat mahasiswa bukan sekadar konsumen
layanan pendidikan, melainkan mitra yang perlu dibina secara
personal agar dapat berkembang secara optimal.

Pengembangan sistem CRM yang terintegrasi ini juga
sangat relevan dengan nilai-nilai pesantren yang menjadi dasar
budaya akademik di UIMSYA. Nilai-nilai seperti keikhlasan,
kesabaran, tolong-menolong, dan perhatian personal menjadi
fondasi dalam membangun hubungan yang harmonis antara
mahasiswa dan dosen, serta antara mahasiswa dengan institusi.
Dengan mengintegrasikan teknologi modern dan nilai-nilai
pesantren, UIMSYA dapat menciptakan lingkungan akademik yang
tidak hanya efisien dan profesional, tetapi juga penuh kehangatan
dan dukungan spiritual. Hal ini akan memberikan pengalaman
belajar yang lebih bermakna bagi mahasiswa, sekaligus
memperkuat loyalitas dan keterikatan mereka terhadap kampus.
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e.

Secara keseluruhan, pengembangan sistem CRM yang
responsif dan berbasis nilai pesantren dapat menjadi solusi
strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan akademik di
UIMSYA. Dengan demikian, universitas tidak hanya mampu
memenuhi tuntutan era digital dan Society 5.0, tetapi juga mampu
menjaga dan mengembangkan karakter keislaman yang menjadi
ciri khasnya. Implementasi sistem semacam ini diharapkan dapat
memberikan dampak positif jangka panjang, baik bagi mahasiswa,
dosen, maupun institusi secara keseluruhan, dalam mewujudkan
visi UIMSYA sebagai perguruan tinggi unggulan berbasis pesantren
yang inovatif dan berdaya saing tinggi.

Pembahasan

Penerapan konsep Customer Relationship Management
(CRM) dalam pelayanan akademik di Universitas KH. Mukhtar
Syafaat (UIMSYA) tidak hanya berkaitan dengan pemanfaatan
teknologi informasi dan strategi pelayanan, tetapi juga dapat
dikaji dari perspektif manajemen pendidikan Islam sebagai sistem
pengelolaan lembaga pendidikan berbasis nilai.

Dalam konteks manajemen pendidikan Islam, terdapat
empat fungsi utama yang menjadi pijakan operasional, yaitu
perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengawasan.
Keempat fungsi ini memiliki keterkaitan langsung dengan
tahapan pelaksanaan CRM, yaitu memperoleh mahasiswa
(acquire), meningkatkan  hubungan (enhance), dan
mempertahankan loyalitas mahasiswa (retain).

Pertama, fungsi perencanaan tercermin dalam strategi
institusi dalam menarik mahasiswa baru. Hal ini dilakukan
melalui promosi program studi secara terstruktur, pemanfaatan
media digital, serta pendekatan komunikasi yang efektif untuk
membangun citra lembaga secara positif di tengah masyarakat.

Kedua, fungsi pengorganisasian terlihat dalam
penyusunan struktur pelayanan akademik, pembagian tugas yang
jelas antara unit akademik dan administrasi, serta penyusunan
prosedur pelayanan berbasis sistem informasi. Pengelolaan yang
terorganisir mendukung implementasi CRM yang efisien,
konsisten, dan profesional.

Ketiga, fungsi pelaksanaan tampak pada tahap
pengelolaan hubungan antara perguruan tinggi dengan
mahasiswa aktif. Dalam tahap ini, pelayanan dilakukan secara
aktif dan berkesinambungan, meliputi kegiatan bimbingan
akademik, layanan informasi, dan pengembangan non-akademik
yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa secara
utuh.
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Keempat, fungsi pengawasan diimplementasikan melalui
proses evaluasi layanan yang dilakukan secara periodik.
Pengawasan ini mencakup analisis kepuasan mahasiswa,
monitoring keluhan dan saran, serta penyesuaian layanan
berbasis hasil umpan balik. Prinsip transparansi dan akuntabilitas
menjadi bagian penting dalam proses evaluasi ini.

Selain keempat fungsi tersebut, aspek kepemimpinan
pendidikan juga merupakan dimensi penting dalam pelaksanaan
CRM. Pimpinan lembaga dan para dosen berperan sebagai
pengarah dan teladan dalam membentuk budaya pelayanan yang
berorientasi pada integritas, tanggung jawab, dan kualitas. Gaya
kepemimpinan transformasional yang diterapkan mendorong
terwujudnya layanan yang responsif, berempati, dan berorientasi
pada mutu.

Dengan demikian, implementasi CRM di lingkungan
UIMSYA tidak hanya mencerminkan upaya modernisasi dalam
pelayanan akademik, tetapi juga mencerminkan pengelolaan
pendidikan yang terintegrasi dengan prinsip-prinsip manajerial
dan nilai-nilai moral. Integrasi ini menjadi landasan penting
dalam menciptakan pelayanan akademik yang unggul, bermakna,
dan berkelanjutan.Menganalisis Proses Tahapan Customer
Relationship Management (CRM) di Perguruan Tinggi Berbasis
Pesantren

1.2.1.1 Memperoleh Pelanggan Baru

Universitas Islam Mukhtar Syafa’at (UIMSYA) Blokagung
sebagai perguruan tinggi berbasis pesantren memiliki pendekatan
yang sistematis dan terarah dalam mengimplementasikan
tahapan awal Customer Relationship Management (CRM), yakni
proses untuk menarik pelanggan baru atau dalam konteks ini,
calon mahasiswa. Strategi yang diterapkan oleh UIMSYA tidak
hanya berorientasi pada kuantitas pendaftar, tetapi lebih jauh
menyasar pada pembangunan relasi awal yang kuat, kesan positif,
dan kesadaran merek (brand awareness) yang berbasis nilai-nilai
pesantren. Berbagai pendekatan digunakan untuk mencapai
tujuan ini, baik yang bersifat langsung maupun tidak langsung.

Salah satu pendekatan langsung yang paling menonjol
adalah kegiatan sosialisasi intensif yang dilakukan ke sekolah-
sekolah tingkat SLTA, khususnya yang berada di bawah naungan
Yayasan Pondok Pesantren Darussalam. Selain itu, sasaran
sosialisasi juga diperluas ke sekolah-sekolah umum di sekitar
wilayah Banyuwangi. Sosialisasi ini tidak hanya dilakukan oleh
tim promosi kampus, tetapi juga melibatkan unsur dosen,
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mahasiswa aktif, dan alumni sebagai duta kampus. Melalui
kegiatan ini, UIMSYA memperkenalkan secara detail berbagai
program studi yang tersedia, keunggulan masing-masing fakultas,
jalur pendaftaran, ketersediaan beasiswa, hingga suasana
kehidupan kampus yang berbasis pesantren. Hal ini penting
mengingat sebagian besar calon mahasiswa berasal dari latar
belakang pesantren atau keluarga yang memiliki kedekatan
dengan nilai-nilai keislaman.

Lebih dari itu, setiap fakultas di UIMSYA
mengembangkan strategi pendekatannya sendiri. Fakultas
Dakwah dan Komunikasi Islam (FDKI), misalnya, menekankan
pada penguatan karakter dan komunikasi publik sebagai daya
tarik utama. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) rutin
menggelar seminar dan workshop bertema ekonomi syariah, yang
terbuka juga bagi siswa sekolah sebagai bagian dari strategi
branding akademik. Sementara Fakultas Tarbiyah dan Keguruan
(FTK) memanfaatkan momen Safari Ramadhan dengan mengutus
mahasiswanya memberikan dakwah dan pelatihan keagamaan ke
berbagai sekolah, sebagai sarana edukasi sekaligus promosi
institusional. Semua kegiatan ini bukan hanya bentuk marketing
edukatif, tetapi juga sarana menciptakan hubungan emosional
dan spiritual yang lebih dekat dengan calon mahasiswa, sesuai
dengan budaya pesantren.

Di samping strategi langsung, UIMSYA juga sangat
memanfaatkan media digital sebagai saluran komunikasi
strategis untuk memperluas jangkauan informasi ke
khalayak yang lebih luas. Website resmi UIMSYA menjadi
pusat informasi utama yang menyajikan konten terstruktur
mengenai profil kampus, program studi, fasilitas, layanan
akademik, hingga informasi pendaftaran mahasiswa baru.
Di era digital yang menuntut kecepatan dan keterbukaan
informasi, kehadiran website yang informatif dan user-
friendly menjadi kunci utama dalam menarik perhatian
calon mahasiswa dan orang tua.

Lebih lanjut, UIMSYA juga memaksimalkan penggunaan
media sosial seperti Instagram, Facebook, TikTok, dan
YouTube untuk menjangkau generasi muda yang akrab
dengan platform digital. Konten yang diunggah meliputi
testimoni mahasiswa dan alumni, kegiatan perkuliahan,
dokumentasi seminar, hingga cuplikan kehidupan santri di
lingkungan pondok. Strategi ini bukan hanya bertujuan
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1.2.1.2

sebagai media promosi, tetapi juga untuk membangun
narasi yang kuat tentang identitas kampus sebagai
perguruan tinggi yang mengintegrasikan nilai-nilai
akademik modern dengan nilai-nilai pesantren yang khas.
Brosur digital dan video interaktif juga disebarkan secara
berkala melalui berbagai kanal untuk memperkuat pesan
komunikasi.

Dengan pendekatan terpadu antara promosi langsung
dan pemanfaatan media digital, UIMSYA secara konsisten
membangun fondasi CRM tahap awal yang kokoh. Strategi
ini tidak hanya sekadar untuk menarik pendaftar baru,
melainkan untuk membangun kepercayaan, menciptakan
pengalaman pertama yang positif, serta memperkenalkan
identitas kampus sebagai institusi pendidikan tinggi
berbasis pesantren yang unggul, kompetitif, dan berakar
kuat pada nilai-nilai Islam. Pendekatan inilah yang
menjadikan UIMSYA tidak hanya dikenal, tetapi juga
dikenang dan direkomendasikan oleh para calon mahasiswa
dan komunitasnya.

Menambabh nilai dari pelanggan

Setelah mahasiswa resmi menjadi bagian dari
Universitas Islam Mukhtar Syafa’at (UIMSYA) Blokagung,
proses Customer Relationship Management (CRM) tidak
berhenti pada tahap akuisisi saja. Justru pada fase ini,
kampus semakin mengintensifkan layanan dengan
memberikan berbagai nilai tambah yang signifikan, baik
dalam aspek akademik, pengembangan pribadi, maupun
kenyamanan selama menempuh studi. Upaya ini
mencerminkan tahapan adding value dalam CRM, di mana
institusi tidak hanya sekadar menyediakan pendidikan,
tetapi juga menciptakan pengalaman belajar yang
berkualitas, berkesan, dan mendalam bagi mahasiswa.

Salah satu bentuk konkret dari pemberian nilai
tambah adalah fasilitas pengembangan akademik berskala
internasional, khususnya bagi mahasiswa pascasarjana.
Melalui kerjasama strategis yang telah dijalin dengan
berbagai universitas ternama di Asia Tenggara seperti
Universitas Malaya dan Universiti Putra Malaysia
(Malaysia), Fatoni University (Thailand), dan mitra
akademik di Singapura, UIMSYA membuka peluang bagi
mahasiswanya untuk mengikuti seminar, workshop, dan
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forum ilmiah internasional. Mahasiswa yang terlibat dalam
kegiatan ini tidak hanya dibekali secara akademik, tetapi
juga diberikan dukungan administratif, akomodasi, serta
pendampingan intensif selama keberangkatan. Hal ini
menunjukkan bentuk pelayanan berbasis relasi, di mana
kampus turut serta dalam proses pengembangan global
kompetensi mahasiswanya, sekaligus memperluas jejaring
internasional institusi.

Di bidang literasi ilmiah, UIMSYA juga sangat aktif
dalam mendorong budaya menulis dan publikasi ilmiah di
kalangan mahasiswa, baik program Sarjana (S1) maupun
Pascasarjana (S2). Kampus menyediakan beragam jurnal
ilmiah dan prosiding resmi yang dikelola oleh unit-unit
akademik, mulai dari jurnal pendidikan, dakwah, ekonomi
syariah, hingga studi hukum Islam. Mahasiswa difasilitasi
untuk menulis dan menerbitkan artikel hasil penelitian
mereka, yang tidak hanya menjadi bagian dari tugas akhir,
tetapi juga sebagai upaya membangun profil akademik yang
kuat dan kredibel. Melalui proses ini, mahasiswa secara
tidak langsung dilatih untuk berpikir kritis, menyampaikan
gagasan secara sistematis, dan berkontribusi pada
pengembangan ilmu pengetahuan. Nilai tambah ini
menjadi penting dalam membangun daya saing lulusan di
dunia kerja maupun dalam dunia akademik yang semakin
kompetitif.

Tak hanya dari aspek akademik, UIMSYA juga
sangat memperhatikan kenyamanan mahasiswa dalam
menjalani aktivitas perkuliahan, terutama bagi mereka yang
tinggal di lingkungan pesantren. Kampus memberikan
layanan transportasi antar-jemput yang aman dan nyaman,
khususnya dari pondok ke lokasi perkuliahan. Fasilitas ini
dirancang dengan jadwal yang teratur, dibagi dalam dua
sesi utama yaitu pukul 07.30 WIB dan 09.20 WIB, untuk
menyesuaikan dengan jadwal kuliah yang berbeda-beda.
Dalam pelaksanaannya, kampus juga menerapkan sistem
pemisahan antara bus mahasiswa putra dan mahasiswa
putri, sebagai bentuk implementasi nilai-nilai etika dan
adab yang dijunjung tinggi dalam lingkungan pesantren.
Pelayanan ini tidak hanya sekadar sarana teknis, tetapi
mencerminkan kepedulian kampus terhadap kebutuhan riil
mahasiswanya.
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Seluruh layanan ini menjadi bagian dari upaya
holistik UIMSYA dalam menambah nilai bagi
pelanggannya—mahasiswa. Pendekatan ini mencerminkan
filosofi CRM dalam dunia pendidikan, di mana hubungan
antara institusi dan mahasiswa tidak bersifat transaksional
semata, melainkan bersifat relasional dan berkelanjutan.
Mahasiswa merasa dihargai, diperhatikan, dan difasilitasi
secara maksimal, yang pada akhirnya akan membentuk
loyalitas, keterikatan emosional, serta keinginan untuk
terus berkontribusi bahkan setelah lulus. Dengan demikian,
UIMSYA bukan hanya sekadar tempat belajar, tetapi juga
menjadi rumah akademik yang mendorong pertumbuhan
intelektual, spiritual, dan profesional mahasiswanya.

1.2.1.3 Mempertahankan pelanggan

Tahapan ketiga dalam implementasi Customer
Relationship Management (CRM) di Universitas Islam
Mukhtar  Syafa’at (UIMSYA) Blokagung adalah
mempertahankan pelanggan, dalam hal ini mahasiswa yang
telah resmi menjadi bagian dari komunitas kampus. Upaya
mempertahankan mahasiswa tidak hanya bertujuan untuk
memastikan mereka menyelesaikan studi tepat waktu,
tetapi juga berfokus pada membangun hubungan jangka
panjang yang dilandasi oleh kepercayaan, kepuasan, dan
keterlibatan aktif mahasiswa dalam kegiatan akademik
maupun non-akademik. Dalam konteks perguruan tinggi
berbasis pesantren seperti UIMSYA, loyalitas mahasiswa
tidak hanya dinilai dari tingkat kehadiran atau hasil
akademik semata, tetapi juga dari rasa memiliki terhadap
institusi, keterikatan terhadap nilai-nilai kampus, hingga
keinginan mereka untuk berkontribusi setelah lulus, baik
sebagai alumni maupun sebagai bagian dari jaringan
pendukung kampus.

Untuk menciptakan loyalitas semacam ini, UIMSYA
mengembangkan layanan yang bersifat integratif, inklusif,
dan personal. Salah satu layanan nyata yang disediakan
adalah fasilitas transportasi bagi mahasiswa-santri.
Fasilitas ini hadir sebagai solusi atas kebutuhan mobilitas
mahasiswa dari kompleks pondok menuju gedung
perkuliahan yang cukup berjauhan. Bus kampus
dijadwalkan dalam dua sesi, yaitu pukul 07.30 dan 09.20
WIB, untuk menyesuaikan dengan jadwal kuliah
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mahasiswa. Menariknya, UIMSYA menerapkan kebijakan
pemisahan bus antara mahasiswa putra dan putri, yang
merupakan wujud konkret dari nilai-nilai kesopanan dan
kehormatan dalam budaya pesantren. Fasilitas ini bukan
hanya memberikan kenyamanan, tetapi juga memperkuat
kedekatan emosional mahasiswa terhadap kampus karena
mereka merasa diperhatikan secara personal dan sesuai
dengan norma-norma yang mereka yakini.

Selain dalam aspek logistik, UIMSYA juga
menunjukkan komitmennya dalam mempertahankan
mahasiswa melalui layanan akademik yang profesional,
akuntabel, dan adaptif. Di awal setiap tahun akademik,
fakultas menyusun Rencana Operasional (Renop) sebagai
bentuk perencanaan yang sistematis terhadap layanan
pembelajaran dan pengembangan mahasiswa. Renop ini
ditinjau dan dievaluasi oleh bagian kemahasiswaan agar
pelaksanaannya tetap relevan dengan dinamika kebutuhan
mahasiswa. Proses ini mencerminkan adanya manajemen
layanan yang bersifat customer-centric, di mana suara dan
kebutuhan mahasiswa menjadi pertimbangan utama dalam
desain layanan pendidikan. Layanan akademik lainnya
seperti kemudahan akses informasi melalui sistem digital,
respons cepat dalam pengurusan administrasi, serta
ketersediaan dosen pembimbing yang mudah dihubungi
menjadi  indikator  penting dalam  keberhasilan
mempertahankan mahasiswa.

UIMSYA juga memandang penting pembangunan
relasi jangka panjang melalui penguatan peran alumni.
Alumni tidak hanya dianggap sebagai bagian dari masa lalu
kampus, tetapi sebagai aset strategis untuk masa depan
institusi. Hubungan pascastudi dibangun melalui pelibatan
alumni dalam berbagai kegiatan kampus seperti seminar,
kuliah umum, pembimbingan karier, dan testimoni yang
dibagikan melalui media sosial resmi kampus. Alumni juga
berkontribusi dalam memperluas jejaring kerja sama, baik
di bidang pendidikan, ekonomi, dakwah, maupun sosial
kemasyarakatan. Kehadiran alumni yang loyal dan aktif
menjadi salah satu indikator keberhasilan CRM tahap
ketiga, karena menunjukkan bahwa relasi yang dibangun
kampus dengan mahasiswa tidak berhenti saat wisuda,
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melainkan terus berkembang dalam semangat kolaborasi
dan kontribusi bersama.

Dengan menciptakan suasana akademik yang nyaman,
menyediakan pelayanan yang humanis, serta memberikan
ruang aktualisasi dan pengembangan yang luas, UIMSYA
membuktikan bahwa CRM bukanlah sekadar pendekatan
pemasaran dalam dunia pendidikan, melainkan strategi
menyeluruh untuk membangun hubungan yang harmonis,
berkelanjutan, dan bernilai antara institusi dan seluruh
elemen civitas akademika. Pendekatan ini secara tidak
langsung juga berkontribusi dalam menciptakan citra
institusi yang kuat, berbasis nilai, dan memiliki daya tahan
dalam menghadapi tantangan zaman.

i. Menganalisis integrasi nilai-nilai pesantren dalam konsep
Customer Relationship Management (CRM) di Perguruan
Tinggi Berbasis Pesantren

Universitas Islam Mukhtar Syafa’at (UIMSYA)
Blokagung sebagai bagian dari perguruan tinggi berbasis
pesantren tidak hanya menerapkan strategi Customer
Relationship Management (CRM) dalam bentuk teknis
pelayanan, tetapi juga menyelaraskannya dengan nilai-nilai
Islam yang telah menjadi ciri khas dan dasar pembentukan
karakter pesantren. Nilai-nilai utama yang dijadikan
landasan dalam pelayanan di UIMSYA di antaranya adalah
Shiddiq (jujur), Amanah (dapat dipercaya), Tabligh
(komunikatif dan argumentatif), dan Fathonah (cerdas dan
bijaksana). Keempat nilai ini merujuk pada sifat-sifat
Rasulullah SAW yang menjadi panutan utama dalam
membangun hubungan sosial yang bermartabat dan
berkelanjutan, termasuk dalam konteks relasi antara
lembaga pendidikan dan mahasiswa.

1. Shiddiq (Kejujuran)

Nilai shiddiq berarti kejujuran, yakni bersikap lurus,
transparan, dan tidak menyembunyikan kebenaran. Dalam
konteks CRM, nilai ini diwujudkan oleh UIMSYA dalam
bentuk transparansi informasi kepada calon mahasiswa
maupun mahasiswa aktif. Informasi mengenai program
studi, biaya pendidikan, jalur masuk, beasiswa, hingga
ketentuan akademik disampaikan dengan terbuka dan
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dapat diakses secara jelas melalui berbagai media kampus.
Pelayanan akademik juga dilaksanakan dengan
mengedepankan prinsip keadilan dan kejujuran, seperti
dalam sistem penilaian, bimbingan skripsi, hingga
penyusunan jadwal kuliah.

Kejujuran ini sesuai dengan sabda Rasulullah SAW:

"Sesungguhnya kejujuran itu membawa kepada kebaikan,
dan kebaikan itu membawa ke surga. Dan sesungguhnya
seseorang yang senantiasa jujur hingga ditulis di sisi Allah
sebagai orang yang jujur.”" (HR. Bukhari dan Muslim)

Dengan menanamkan prinsip kejujuran ini dalam sistem
CRM, UIMSYA membangun kepercayaan awal yang kuat
dengan mahasiswa serta  masyarakat, sehingga
menciptakan hubungan yang sehat, terbuka, dan tidak
manipulatif.

2. Amanah (Dapat Dipercaya)

Nilai amanah atau dapat dipercaya menjadi fondasi
dalam membangun kredibilitas institusi di mata mahasiswa
dan masyarakat. Dalam CRM, kepercayaan menjadi aset
yang sangat penting, karena hanya dengan kepercayaanlah
relasi jangka panjang dapat dibangun dan dipelihara.
UIMSYA berupaya menunjukkan sikap amanah melalui
pelaksanaan tanggung jawab terhadap janji layanan yang
telah disampaikan. Misalnya, ketika kampus menjanjikan
adanya seminar, bimbingan, transportasi, atau fasilitas
publikasi, maka semuanya diupayakan untuk direalisasikan
tepat waktu dan dengan kualitas terbaik.

Nilai ini dikuatkan oleh hadis Nabi SAW:

"Tidak ada iman bagi orang yang tidak amanah, dan tidak
ada agama bagi orang yang tidak menepati janji." (HR.
Ahmad dan al-Baihaqi)

Dengan menjadikan amanah sebagai prinsip
pelayanan, UIMSYA menunjukkan bahwa pelayanan
kepada mahasiswa bukan sekadar prosedur administratif,
tetapi juga bagian dari ibadah yang penuh tanggung jawab
moral dan spiritual.
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3. Tabligh (Komunikatif dan Argumentatif)

Nilai tabligh bermakna kemampuan menyampaikan
pesan secara jelas, komunikatif, dan persuasif. Dalam CRM,
komunikasi menjadi kunci dalam membangun dan
memelihara hubungan yang sehat antara institusi dan
mahasiswa. UIMSYA menjalankan nilai tabligh ini melalui
berbagai media informasi seperti website, media sosial,
layanan akademik digital, serta layanan langsung melalui
Humas dan bagian kemahasiswaan. Informasi disampaikan
secara terstruktur dan dua arah, sehingga mahasiswa tidak
hanya menjadi penerima kebijakan, tetapi juga diberikan
ruang untuk berdiskusi, mengajukan masukan, dan
menyampaikan keluhan secara etis.

Nabi Muhammad SAW bersabda:
"Sampaikan dariku walau satu ayat." (HR. Bukhari)

Hadis ini menjadi motivasi bahwa menyampaikan
informasi yang benar dan bermanfaat adalah bagian dari
dakwah dan pelayanan. Dengan meneladani tabligh,
UIMSYA menciptakan sistem komunikasi yang aktif,
humanis, dan partisipatif dalam CRM-nya.

4. Fathonah (Cerdas dan Bijaksana)

Nilai  fathonah  menunjukkan  kecerdasan,
kebijaksanaan, dan kemampuan mengambil keputusan
yang tepat dan penuh pertimbangan. Dalam implementasi
CRM, UIMSYA menerapkan prinsip ini melalui manajemen
layanan yang adaptif, berbasis kebutuhan mahasiswa, dan
penuh perhitungan dalam menyusun kebijakan. Misalnya,
penyusunan Rencana Operasional (Renop) yang
disesuaikan dengan kondisi riill mahasiswa, kebijakan
pemisahan transportasi berdasarkan jenis kelamin untuk
menjaga adab pesantren, serta pengambilan keputusan
berbasis evaluasi dan data dari lapangan.

Rasulullah SAW bersabda:
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"Orang yang cerdas adalah orang yang mampu
mengendalikan dirinya dan beramal untuk kehidupan
setelah mati." (HR. Tirmidzi)

Dengan meneladani sifat fathonah, UIMSYA
membuktikan bahwa setiap kebijakan layanan bukan hanya
berdasarkan tren modernisasi, tetapi juga mengedepankan
kebijaksanaan dan maslahat jangka panjang bagi
mahasiswa dan institusi.

Dengan mengintegrasikan nilai-nilai Shiddiq,
Amanah, Tabligh, dan Fathonah dalam pelaksanaan CRM,
UIMSYA tidak hanya menjalankan praktik manajemen
modern, tetapi juga menjadikannya sebagai bagian dari
pembentukan karakter Islami mahasiswa. Pendekatan ini
mencerminkan identitas UIMSYA sebagai kampus
pesantren yang tidak hanya mengejar kepuasan pelanggan
secara teknis, tetapi juga menginternalisasikan nilai-nilai
luhur dalam setiap bentuk layanannya. CRM yang berbasis
nilai pesantren ini pada akhirnya membentuk hubungan
yang tidak hanya profesional, tetapi juga spiritual dan
bermakna jangka panjang antara kampus dan mahasiswa.
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BABV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan
mengenai implementasi Customer Relationship Management
(CRM) dalam pelayanan akademik di perguruan tinggi berbasis
pesantren, khususnya di Universitas KH. Mukhtar Syafaat
(UIMSYA) Blokagung Banyuwangi, dapat disimpulkan beberapa
hal sebagai berikut:

1. Proses Tahapan Customer Relationship Management (CRM) di
Perguruan Tinggi Berbasis Pesantren

Proses CRM di UIMSYA telah berjalan dengan mengikuti
tiga tahapan utama, yaitu:

a. Mendapatkan Pelanggan Baru (Acquired)

Tahap pertama dalam sistem Customer Relationship Management
adalah memperoleh pelanggan baru. Pada tahap ini, perusahaan
harus fokus untuk menciptakan pengalaman yang menyenangkan
dan nyaman bagi pelanggan saat mereka melakukan pembelian dan
menggunakan produk atau layanan yang ditawarkan

b. Meningkatkan Nilai pelanggan(Enhancement):

Setelah mahasiswa menjadi bagian dari institusi, UIMSYA
berupaya meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka melalui
layanan akademik yang beragam, seperti bimbingan akademik,
konsultasi, praktikum, serta pengembangan kurikulum yang
adaptif. Namun, masih terdapat tantangan dalam hal fleksibilitas
jadwal bimbingan dan komunikasi antara mahasiswa dan dosen
pembimbing, sehingga diperlukan sistem yang lebih terintegrasi
dan responsif.

c. Mempertahankan Pelanggan (Retain)

Untuk mempertahankan mahasiswa, UIMSYA memberikan
dukungan akademik dan non-akademik secara berkelanjutan,
termasuk pengembangan aplikasi layanan akademik digital,
pemberian feedback berkala, serta penyelenggaraan berbagai
kegiatan pengembangan diri. Meskipun digitalisasi sudah mulai
diterapkan, integrasi sistem CRM secara holistik masih perlu
ditingkatkan agar pelayanan lebih optimal dan personal.
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2. Integrasi Nilai-Nilai Pesantren dalam Konsep CRM pada Pelayanan
Akademik

Nilai-nilai keislaman yang penerapan CRM menjadi sebuah
hal yang sangat penting untuk dieksplorasi dalam kajian perspektif
islam dengan mengacu pada empat sifat wajib yang dimiliki oleh
Nabi Muhammad dalam berprilaku sehari-hari terutama dalam
kegiatan berniaga, yaitu kebenaran/jujur (shiddiq), kepercayaan
(amanah), penyebaran informasi (tabligh), dan kecerdasan
(fatonah).

5.2 Implikasi
5.2.1 Implikasi Teoritis

Berdasarkan teori Customer Relationship Management (CRM)
menurut Akbar (2021), proses CRM terdiri dari tiga tahapan utama:
acquired, enhancement, dan retain. Implementasi CRM di UIMSYA
menguatkan teori tersebut, di mana institusi berupaya menarik
mahasiswa baru dengan pendekatan berbasis nilai pesantren,
meningkatkan kepuasan melalui layanan akademik yang adaptif, serta
mempertahankan mahasiswa dengan dukungan berkelanjutan dan
digitalisasi layanan. Meskipun masih terdapat kendala pada integrasi
sistem dan fleksibilitas pelayanan, hal ini menegaskan bahwa
penerapan CRM dalam pendidikan tinggi berbasis pesantren harus
memadukan strategi layanan modern dengan nilai-nilai spiritual untuk
membangun hubungan jangka panjang.

Implikasi teoritis dari integrasi nilai-nilai pesantren dalam
konsep CRM di UIMSYA menguatkan teori Tjiptono (2004) bahwa
menjaga koneksi positif dengan anggota atau konsumen merupakan
kewajiban untuk menjaga stabilitas komunikasi, yang berpengaruh
pada kepuasan dan loyalitas. Dalam konteks ini, penerapan prinsip
keislaman seperti shiddiq, amanah, tabligh, dan fathonah menjadi
fondasi etika pelayanan akademik. Nilai-nilai tersebut sejalan dengan
etika bisnis Rasulullah yang mendorong kepercayaan dan
keberlanjutan relasi antara institusi dan mahasiswa, sehingga
menciptakan hubungan yang harmonis, transparan, dan berorientasi
jangka panjang.

5.2.2 Implikasi praktis
Dari penerapan Customer Relationship Management (CRM) di

UIMSYA menunjukkan pentingnya penguatan sistem layanan berbasis
teknologi yang terintegrasi dengan nilai-nilai pesantren. Secara praktis,

64



perguruan tinggi perlu mengembangkan strategi promosi yang
menonjolkan keunggulan spiritual dan akademik untuk menarik
mahasiswa baru. Selain itu, perlu adanya peningkatan komunikasi
antara dosen dan mahasiswa melalui platform digital yang responsif.
Untuk mempertahankan loyalitas mahasiswa, institusi harus secara
konsisten menyediakan layanan akademik dan non-akademik yang
relevan, adaptif, serta berbasis kebutuhan. Dengan demikian,
penerapan CRM tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga
membentuk ikatan emosional dan spiritual yang berkelanjutan.

Terciptanya sistem pelayanan akademik yang berlandaskan
etika Islam, yang secara langsung meningkatkan kualitas hubungan
antara kampus dan mahasiswa. Dengan menerapkan nilai shiddiq
(kejujuran) dan amanah (kepercayaan), staf akademik dapat
memberikan layanan yang transparan dan bertanggung jawab. Nilai
tabligh (komunikatif) mendorong penyampaian informasi secara jelas
dan terbuka, sementara fathonah (cerdas) menuntut pelayanan yang
responsif dan solutif. Praktik ini memperkuat kepuasan dan loyalitas
mahasiswa, serta meningkatkan citra kampus sebagai lembaga
pendidikan berbasis nilai moral dan spiritual.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan dalam penelitian ini terletak pada ruang lingkup
kajian yang hanya difokuskan pada satu institusi, yaitu UIMSYA
Blokagung Banyuwangi,

5.4 Saran

Pimpinan dan pengelola perguruan tinggi untuk memperkuat
integrasi sistem layanan akademik digital yang berbasis nilai-nilai
pesantren. Pimpinan perlu mengembangkan sistem informasi terpadu
yang mampu menjembatani komunikasi antara mahasiswa dan dosen
pembimbing secara efektif dan fleksibel. Selain itu, perlu dilakukan
pelatihan berkala bagi tenaga pendidik dan kependidikan dalam
mengelola CRM berbasis teknologi agar pelayanan lebih responsif dan
personal. Strategi promosi berbasis keunggulan spiritual institusi juga
harus dioptimalkan untuk menarik minat calon mahasiswa baru secara
lebih luas dan berkelanjutan.

Disarankan pula kepada pimpinan dan pengelola UIMSYA
Blokagung Banyuwangi untuk menguatkan pelayanan akademik yang
mencerminkan empat sifat Nabi Muhammad SAW, vyaitu jujur
(shiddiq), amanah, menyampaikan informasi dengan baik (tabligh),
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dan cerdas (fatonah). Nilai-nilai ini bisa diterapkan melalui pelatihan
etika bagi dosen dan staf, serta membangun budaya pelayanan yang
ramah, terbuka, dan bertanggung jawab. Dengan begitu, CRM di
UIMSYA tidak hanya fokus pada sistem digital, tetapi juga
mencerminkan nilai-nilai Islam yang menjadi ciri khas pesantren.
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA

A. Untuk Wakil Rektor 3 (Bidang Kemahasiswaan dan Alumni)
1. Bagaimana strategi kampus dalam menjaga hubungan yang baik dengan
mahasiswa dan alumni?

2. Apa saja program kemahasiswaan yang mendukung loyalitas dan
kepuasan mahasiswa?

3. Bagaimana kampus memfasilitasi keterlibatan mahasiswa dalam
kegiatan kampus berbasis nilai pesantren?

4. Apakah ada evaluasi terhadap kepuasan mahasiswa atas pelayanan
kemahasiswaan yang diberikan?

5. Bagaimana sistem pengelolaan dan tindak lanjut terhadap keluhan
mahasiswa dilakukan?

6. Apakah terdapat forum atau media khusus untuk mendengarkan
aspirasi mahasiswa?

7. Bagaimana kampus memelihara jaringan komunikasi dengan para
alumni?

8. Apa bentuk kontribusi alumni yang saat ini sudah terjalin dengan
kampus?

Bagaimana kampus menumbuhkan rasa kepemilikan mahasiswa
terhadap institusi?

\©

10. Apakah CRM diterapkan dalam membina hubungan dengan alumni
dan mahasiswa aktif?

B. Untuk Staf Bagian Publikasi dan Humas
1. Bagaimana strategi komunikasi dan publikasi kampus dalam
menjangkau calon mahasiswa?

2. Apakah kampus menggunakan media sosial untuk membangun
hubungan jangka panjang dengan mahasiswa?

3. Bagaimana bagian publikasi menyampaikan nilai-nilai pesantren
sebagai keunggulan kampus?

4. Apa bentuk promosi berbasis CRM yang sudah dijalankan oleh bagian
publikasi?
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5. Bagaimana feedback dari mahasiswa terhadap kampus dikelola secara
publik atau personal?

6. Apakah publikasi kampus melibatkan partisipasi mahasiswa secara
langsung?

7. Bagaimana peran media sosial dalam menjaga interaksi antara kampus
dan alumni?

8. Sejauh mana pesan-pesan dakwah atau nilai keislaman ditampilkan
dalam media kampus?

9. Apa saja kanal komunikasi utama kampus saat ini dan bagaimana
efektivitasnya?

10. Apakah publikasi kampus menggunakan data atau insight mahasiswa
untuk strategi komunikasi?

C. Untuk Lembaga Pangkalan Data dan Teknologi Informasi
1. Apakah UIMSYA sudah memiliki sistem informasi akademik yang
terintegrasi?

2. Bagaimana sistem data mahasiswa dikelola untuk mendukung
implementasi CRM?

3. Apakah data interaksi mahasiswa dengan institusi disimpan dan
digunakan untuk analisis layanan?

4. Apa tantangan utama dalam mengembangkan sistem CRM yang
terintegrasi?

5. Bagaimana kesiapan SDM dan infrastruktur teknologi dalam
mendukung sistem CRM holistik?

6. Apakah sudah ada integrasi antara SIAKAD dan media komunikasi
akademik lainnya?

7. Seberapa sering sistem akademik dievaluasi dan dikembangkan?

[00]

. Bagaimana perlindungan data mahasiswa dijaga dalam sistem informasi
kampus?

9. Apa saja fitur teknologi yang membantu mempercepat pelayanan
akademik digital?

10. Apakah ada kolaborasi dengan fakultas dalam penyediaan data berbasis
kebutuhan CRM?

78



D. Untuk Wakil Dekan 3 Fakultas FEBI, FTK, dan FDKI
1. Bagaimana pelaksanaan layanan akademik dan kemahasiswaan di
tingkat fakultas?

2. Apakah fakultas memiliki sistem atau metode untuk menjaga relasi
dengan mahasiswa?

3. Bagaimana pendekatan CRM diimplementasikan dalam kegiatan
akademik dan organisasi kemahasiswaan?

4. Bagaimana Anda mengintegrasikan nilai-nilai pesantren dalam aktivitas
pelayanan fakultas?

5. Apa saja inovasi layanan yang sudah diterapkan untuk meningkatkan
kepuasan mahasiswa di fakultas Anda?

6. Bagaimana sistem pemantauan bimbingan akademik diterapkan di
fakultas Anda?

7. Apakah ada pelatihan khusus untuk staf akademik dalam pelayanan
berbasis nilai Islam?

8. Bagaimana pengelolaan kegiatan ekstrakurikuler mahasiswa difasilitasi
oleh fakultas?

9. Apakah fakultas memiliki sistem feedback atau survei layanan terhadap
mahasiswa?

10. Bagaimana koordinasi antara fakultas dan biro pusat dalam layanan
akademik dan kemahasiswaan?

E. Untuk Mahasiswa S2
1. Bagaimana pengalaman Anda dalam layanan akademik selama
menjalani studi di kampus ini?

2. Sejauh mana pelayanan akademik memperhatikan kebutuhan personal
mahasiswa pascasarjana?

3. Apakah Anda merasakan penerapan nilai-nilai pesantren dalam layanan
kampus?

4. Apa bentuk komunikasi yang paling efektif antara Anda dan pihak
kampus selama studi?

5. Apa saran Anda agar pelayanan akademik berbasis CRM bisa lebih baik
untuk mahasiswa S2?

6. Bagaimana pengalaman Anda dalam mendapatkan akses informasi
akademik secara digital?
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7. Apakah ada perhatian atau layanan khusus dari kampus terhadap
mahasiswa yang sedang menyusun tesis?

8. Bagaimana relasi Anda dengan dosen pembimbing dan staf akademik di
kampus?

9. Apakah Anda merasa kebutuhan akademik Anda ditangani secara cepat
dan tanggap?

10. Sejauh mana komunikasi dua arah antara mahasiswa pascasarjana
dengan pihak kampus berjalan baik?

F. Untuk Mahasiswa S1
1. Apakah Anda merasa layanan akademik saat ini sudah cukup responsif
dan memudahkan?

2. Bagaimana pelayanan dari dosen dan staf dalam hal bimbingan,
administrasi, atau konsultasi?

3. Apa bentuk perhatian kampus terhadap mahasiswa dari sisi kegiatan
non-akademik?

4. Bagaimana pengalaman Anda berinteraksi dengan sistem digital
kampus (SIAKAD/digital services)?

5. Apa nilai-nilai pesantren yang paling terasa dalam pelayanan akademik
yang Anda terima?

6. Seberapa puas Anda dengan ketersediaan informasi akademik seperti
jadwal, nilai, dan pengumuman?

7. Apakah Anda mengetahui keberadaan layanan pengaduan atau kotak
saran mahasiswa?

8. Bagaimana kampus memfasilitasi kegiatan mahasiswa berbasis minat
dan bakat?

9. Apakah Anda merasa kampus menghargai aspirasi dan pendapat
mahasiswa?

10. Apa harapan Anda terhadap peningkatan sistem pelayanan akademik
ke depan?
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