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Abstract

General Background Modern educational institutions require robust stakeholder relationship
strategies to maintain competitiveness and ensure institutional sustainability. Specific Background
Pesantren Ar-Rohmah Malang applies Customer Relationship Management to address enrollment
fluctuations and build long-term trust with parents. Knowledge Gap Although Customer Relationship
Management is widely utilized in corporate sectors, its integration with religious values within
traditional boarding school environments remains under-researched. Aims This study analyzes the
application of Customer Relationship Management in supporting student enrollment sustainability at
Pesantren Ar-Rohmah Malang. Results Qualitative analysis using observations, interviews,
documentation, and parental questionnaires reveals that the institution applies three core strategies
including customer retention through responsive service, customer acquisition via digital media, and
customer loyalty driven byparental satisfaction. However, the institution faces challenges such as one-
way communication patterns, unintegrated customer data, and suboptimal technological utilization.
Novelty This research distinctly contextualizes corporate relationship frameworks within a religious
educational setting by synthesizing administrative practices with Islamic principles. Implications
Educational institutions must transition toward two-way communication models and adopt integrated
data systems to sustain enrollment numbers and institutional loyalty.

Highlights:

+ Responsive service directly secures parental satisfaction and word-of-mouth
recommendations.

+ Unintegrated data systems and one-way communication currently restrict long-term
institutional loyalty.

+ Synthesizing administrative frameworks with religious principles creates a holistic stakeholder

approach.

Keywords: Customer Relationship Management, Islamic Boarding School, Educational Innovation,
Parental Loyalty, Service Quality
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I. Pendahuluan

Pada perkembangan sistem pendidikan saat ini yang mengharuskan setiap lembaga pendidikan untuk mampu memberikan
layanan pendidikan yang unggul sekaligus bisa membangun hubungan yang harmonis dan berkelanjutan dengan para
pemangku kepentingan, terutama orang tua santri sebagai customer. Parameter dari keberhasilan lembaga pendidikan
bukan hanya ditentukan dari mutu pembelajaran akademik dan fasilitas saja, namun juga ditentukan oleh kemampuannya
dalam meningkatkan kepuasan, kepercayaan, serta loyalitas masyarakat terhadap lembaga tersebut [1]. Hal ini menjadi
sangat penting khususnya bagi lembaga pendidikan berbasis pesantren, dimana selain fokus pada aspek akademik dan
keagamaan, pesantren juga harus mampu mengelola hubungan dengan orangtua secara efektif guna menjaga keberlanjutan
dan citra positif lembaga di tengah meningkatnya kompetisi antar pesantren. Pada lembaga pendidikan, tentunya perolehan
jumlah santri adalah merupakan salah satu indikator utama keberhasilan [2] dan keberlanjutan lembaga pendidikan
berbasis pesantren seperti Ar-Rohmah Malang. Tingginya jumlah santri dapat mencerminkan tingkat kepercayaan
masyarakat terhadap mutu pendidikan [3] dan pembinaan yang diberikan, serta bisa menjadi faktor strategis dalam menjaga
stabilitas operasional, pengembangan program, dan keberlangsungan lembaga [4].

Saat ini yang menjadi permasalahan adalah belum optimalnya strategi komunikasi dan pelayanan yang mampu menjangkau
kebutuhan dan harapan orang tua secara menyeluruh [5]. Interaksi komunikasi yang bersifat satu arah dan sistem
pengelolaan data dan informasi yang belum terintegrasi menjadi kendala dalam membangun hubungan emosional yang
berkelanjutan antara lembaga dengan orang tua. Dalam kondisi tersebut membutuhkan pendekatan strategis yang dapat
memperbaiki dan memperkuat hubungan tersebut. Pendekatan Customer Relationship Management (CRM) secara umum
digunakan dalam manajemen yang berorientasi bisnis [6], yaitu strategi pengelolaan hubungan antara pelaku bisnis kepada
customer-nya untuk membangun hubungan yang loyal dan meningkatkan kepuasan. Sedangkan dalam konteks lembaga
pendidikan, “customer” tidak hanya merujuk pada santri saja, namun juga orang tua, alumni, dan calon walisantri. Tujuan
utama CRM dalam lembaga pendidikan bukan hanya sekadar pemasaran saja [7], namun bagaimana membangun hubungan
jangka panjang yang berdasarkan pada kepercayaan, komunikasi efektif, dan pelayanan yang berkualitas [8]. Implementasi
CRM di lembaga pendidikan melibatkan tiga komponen utama, antara lain faktor SDM, proses pendidikan dan penerapan
teknologi.

Menurut teori Payne & Frow 2005 [9] yang menekankan bahwa CRM mencakup empat komponen utama, yaitu : strategy,
people, technology, dan process. Sehingga dalam lembaga pendidikan, hal ini menunjukan bahwa CRM harus menjadi
pendekatan strategi kelembagaan [10] yang melibatkan seluruh unsur lembaga, bukan hanya pada divisi marketing saja.
Pesantren Ar-Rohmah Malang dalam tiga tahun terakhir mengalami fluktuasi jumlah pendaftar yang dikarenakan
persaingan di setiap lembaga pendidikan yang saling berlomba-lomba menarik perhatian dan kepercayaan orangtua untuk
memilih pesantren terbaik untuk putra-putrinya. Data internal menunjukkan bahwa sejak tahun ajaran 2023 s/d 2025,
terjadi kecenderungan penurunan pendaftar. Kondisi ini mengindikasikan adanya perubahan dalam minat, persepsi, dan
tingkat kepercayaan masyarakat terhadap lembaga, serta meningkatnya kompetisi antar pesantren dan lembaga pendidikan
Islam terpadu di wilayah Malang dan sekitarnya.

Sebagai solusi, penerapan Customer Relationship Management menjadi langkah strategis untuk membangun sistem
komunikasi yang terintegrasi [11], pelayanan yang personal, serta pengelolaan data yang efektif dalam meningkatkan
jumlah santri. Melalui CRM, lembaga dapat memperkuat loyalitas dengan cara meningkatkan kepuasan, keterlibatan, dan
rasa percaya customer terhadap kualitas layanan pendidikan yang diberikan [12]. Hasil temuan awal menunjukkan bahwa
penerapan CRM secara konsisten mampu mendapatkan pelanggan baru, mempertahankan pelanggan dan meningkatkan
loyalitas customer melalui peningkatan kualitas komunikasi, transparansi informasi, serta pelayanan yang lebih responsif
terhadap kebutuhan mereka. Peningkatan kepercayaan dan loyalitas tersebut berdampak positif terhadap peningkatan
jumlah pendaftar baru pada lembaga pendidikan Islam Ar-Rohmah Malang. Pola komunikasi yang dilakukan pesantren
menunjukkan adanya upaya membangun hubungan jangka panjang yang tidak hanya bersifat administratif, tetapi juga
emosional yang sejalan dengan pandangan Ronald S. Swift [13] seorang penulis sebuah buku yang sangat berpengaruh dan
sering dikutip dalam literatur CRM, yang menyebutkan bahwa CRM berperan dalam dua dimensi utama, yaitu
mempertahankan pelanggan lama dan menarik pelanggan baru.

Adapun untuk kebaruan dari penelitian ini terletak pada penerapan konsep CRM dalam konteks lembaga pendidikan Islam
berbasis pesantren [14], yang selama ini lebih banyak diaplikasikan dalam dunia bisnis atau lembaga pendidikan umum,
sedangkan penerapannya dalam lingkungan pesantren masih relatif terbatas dan belum banyak dikaji secara mendalam.
Perbedaan penelitian ini berupaya mengintegrasikan prinsip-prinsip CRM dengan nilai-nilai keislaman yang menekankan
amanah, keikhlasan, dan pelayanan yang bernilai ibadah [15]. Penelitian ini memberikan perspektif baru bahwa pengelolaan
hubungan pelanggan dalam lembaga pendidikan tidak berorientasi pada aspek pemasaran saja, namun pada pembangunan
hubungan emosional dan spiritual yang berkelanjutan antara lembaga dan orang tua [16]. Sehingga, penelitian ini
diharapkan bisa memberikan kontribusi akademik sekaligus praktis bagi pengembangan metode pengelolaan komunikasi
antara lembaga pendidikan dan orangtua, guna meningkatkan loyalitas dan mendukung keberlanjutan pertumbuhan jumlah
santri secara berkelanjutan.

II. Metode

Kajian ini disusun menggunakan pendekatan kualitatif untuk memperoleh pemahaman mendalam mengenai pola relasi
pesantren dengan wali santri melalui implementasi CRM. Hal ini bertujuan untuk mengidentifikasi secara menyeluruh dan
kontekstual taktik, prosedur, dan dampak implementasi CRM terhadap pertumbuhan santri pada Pondok Pesantren Ar-
Rohmah Malang. Periode penelitian yang meliputi pengumpulan data, wawancara, dan observasi, dijadwalkan berlangsung
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dari Agustus 2025 hingga Februari 2026. Adapun yang terlibat aktif dalam implementasi CRM di pondok pesantren tersebut
termasuk di antara subjek penelitian adalah guru, tenaga kependidikan, orangtua, dan pimpinan pondok pesantren yang
merupakan informan penting untuk penelitian ini. Pada manajemen bisnis, analisa data CRM membantu mengelompokkan
pelanggan [17], memprediksi perilaku masa depan seperti kemungkinan berhenti berlangganan, dan memahami perasaan
pelanggan dari interaksi mereka, sehingga perusahaan bisa membuat strategi yang lebih terarah. Sedangkan dalam
manajemen pendidikan, penerapan CRM dilakukan dengan pendekatan dengan nilai-nilai keagamaan dengan pengambilan
data pengujian yang meliputi responsivitas pelayanan, komunikasi pesantren, kepercayaan, kepuasan dan loyalitas [18].
Melalui data-data tersebut sehingga penarikan kesimpulan akan memiliki pola-pola hubungan seperti : kualitas layanan [J
kepuasan [ loyalitas dan efektifitas komunikasi [0 minat mendaftar atau bertahan [19].

II1. Hasil dan Pembahasan

Fokus penelitian ini diarahkan pada bagaimana strategi CRM diterapkan oleh pesantren dalam memperkuat pertumbuhan
jumlah santri melalui pengelolaan hubungan dengan wali santri [20] di Pesantren Ar-Rohmah Malang. Data penelitian
diperoleh melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi, serta penyebaran kuesioner kepada orangtua. Analisis
dilakukan secara kualitatif dengan pendekatan deskriptif - analitis untuk mengidentifikasi pola implementasi CRM serta
dampaknya terhadap kepuasan, loyalitas, dan peningkatan jumlah santri Berdasarkan hasil pengolahan data, ditemukan
bahwa implementasi CRM di pesantren mencakup tiga aspek utama, yaitu: (1) mempertahankan jumlah santri (customer
retention), (2) menambah santri baru (customer acquisition), dan (3) membangun loyalitas orangtua (customer loyalty).
Ketiga aspek ini dianalisis dengan mengacu pada indikator kualitas layanan, komunikasi, kepuasan, dan loyalitas.

Tabel 1 : Ringkasan Hasil Kuesioner Implementasi CRM

No Aspek SRM Indikator Utama Persentase Positif Kategori

Customer Retention Kepuasan layanan dan 76.40% Baik
Komunikasi
Responsivitas terhadap 87.20% Sangat Baik
keluhan

Customer Acquisition Ketertarikan merekomendasikan 78.20% Baik
pesantren
Pengaruh media digital terhadap 68.20% Cukup
keputusan memilih pesantren

Customer Loyalty Kepuasan terhadap perkembangan 81.90% Sangat Baik
anak
Kepercayaan kepada pesantren 88.90% Sangat Baik

Berdasarkan Tabel 1, indikator yang memperoleh nilai tertinggi adalah kepuasan terhadap perkembangan anak dan
responsivitas layanan. Hal ini menunjukkan bahwa kekuatan utama CRM di Pesantren Ar-Rohmah terletak pada kualitas
pelayanan dan pembinaan santri. Sebaliknya, aspek pemanfaatan media digital dan keterlibatan orang tua dalam komunikasi
strategis masih menunjukkan nilai yang relatif lebih rendah sehingga menjadi area yang perlu diperkuat pada masa
mendatang.

A. Penerapan CRM dalam Mempertahankan Jumlah Santri (Customer Retention)

Kondisi dilapangan menunjukkan bahwa implementasi Customer Relationship Management (CRM) dalam mempertahankan
jumlah santri di Pesantren Ar-Rohmah Malang dilakukan melalui penguatan komunikasi interpersonal dan peningkatan
kualitas layanan kepada orangtua [21]. Bentuk implementasi tersebut meliputi komunikasi rutin melalui media digital
seperti WhatsApp, penyampaian informasi akademik secara berkala, serta penyelenggaraan kegiatan yang melibatkan orang
tua seperti pertemuan orangtua dan program parenting. Temuan ini mengindikasikan bahwa pesantren telah berupaya
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui pendekatan komunikasi yang berkelanjutan. Secara
teoritis, strategi ini searah dengan konsep relationship marketing yang menekankan pentingnya interaksi berkelanjutan
dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, dalam perspektif CRM, kualitas layanan dan responsivitas
merupakan faktor utama yang mempengaruhi retensi pelanggan [22]. Respons cepat terhadap keluhan dan kebutuhan
orangtua terbukti menjadi faktor dominan dalam meningkatkan kepuasan, yang pada akhirnya berdampak pada
keberlangsungan jumlah santri.

Dalam proses wawancara dengan orangtua menunjukkan bahwa daya tanggap pelayanan menjadi faktor utama dalam
menciptakan kepuasan. Salah satu informan menyatakan bahwa pihak pesantren memberikan respon yang cepat terhadap
keluhan maupun pertanyaan yang disampaikan. Temuan ini diperkuat oleh data kuesioner yang menunjukkan bahwa
mayoritas responden menilai komunikasi dan pelayanan pesantren berada pada kategori baik. Namun demikian, hasil
penelitian juga mengungkapkan adanya kendala dalam implementasi CRM pada aspek ini, yaitu pola komunikasi yang masih
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cenderung satu arah (one-way communication). Sistem komunikasi yang bersifat top-down menyebabkan terbatasnya ruang
partisipasi aktif dari orangtua dalam memberikan umpan balik. Dalam kerangka teori Payne & Frow (2016) [23], kondisi ini
menunjukkan bahwa integrasi antara aspek process dan technology dalam CRM belum berjalan optimal. Selain itu,
keterbatasan dalam pengelolaan data pelanggan menghambat proses personalisasi layanan, padahal personalisasi
merupakan elemen penting dalam meningkatkan retensi pelanggan. Sehingga dengan demikian, efektivitas CRM dalam
mempertahankan jumlah santri masih memerlukan penguatan melalui pengembangan komunikasi dua arah, integrasi sistem
informasi, dan pengelolaan data pelanggan yang lebih sistematis.

Meskipun layanan pesantren dinilai responsif dalam menjawab kebutuhan operasional sehari-hari, seperti informasi
akademik, administrasi, dan penanganan keluhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi strategis masih
cenderung berlangsung secara satu arah. Orang tua memperoleh informasi dengan cepat, namun belum memiliki ruang
yang cukup luas untuk terlibat dalam proses pengambilan keputusan, evaluasi program, maupun penyusunan kebijakan
lembaga. Dengan demikian, responsivitas layanan dan partisipasi komunikasi merupakan dua aspek yang berbeda.
Pesantren telah menunjukkan kinerja yang baik pada aspek responsivitas operasional, tetapi masih perlu memperkuat
komunikasi partisipatif sebagai bagian dari pengembangan CRM yang lebih komprehensif.

B. Penerapan CRM dalam Menambah Jumlah Santri Baru (Customer Acquisition)

Dalam aspek customer acquisition, penerapan CRM di Pesantren Ar-Rohmah Malang dilakukan melalui berbagai strategi
promosi yang terintegrasi, seperti kegiatan open house, seminar parenting, serta pemanfaatan media digital berupa website

dan media sosial. Media digital digunakan sebagai sarana untuk menyampaikan informasi terkait profil pesantren, program
pendidikan, serta keunggulan kompetitif lembaga [24]. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sumber utama perolehan santri
baru berasal dari rekomendasi orangtua (word of mouth) [25]. Kondisi ini memperkuat dugaan bahwa kepuasan pelanggan
memiliki peran strategis dalam menarik pelanggan baru. Temuan ini selaras dengan teori CRM yang dikemukakan oleh
Swift [26], yang menyatakan bahwa pelanggan yang puas cenderung menjadi agen promosi yang efektif melalui
rekomendasi kepada pihak lain. Selain itu, dalam perspektif pemasaran modern, pengalaman pelanggan (customer
experience) menjadi determinan utama dalam mempengaruhi keputusan calon pelanggan.

Akan tetapi, terdapat beberapa kendala dalam implementasi CRM pada aspek ini. Pemanfaatan media digital masih bersifat
informatif dan belum interaktif, sehingga belum mampu membangun engagement yang kuat dengan calon wali santri. Hal
ini bertentangan dengan konsep digital CRM yang menekankan pentingnya interaktivitas, komunikasi dua arah, dan
personalisasi dalam menarik pelanggan baru. Selain itu, belum adanya sistem evaluasi berbasis data menyebabkan lembaga
kesulitan dalam mengukur efektivitas strategi promosi yang telah dilakukan. Dalam perspektif teoritis, analisis data
pelanggan merupakan komponen penting dalam CRM untuk mendukung pengambilan keputusan strategis [27]. Oleh karena
itu, penguatan strategi customer acquisition perlu diarahkan pada pengembangan digital engagement, optimalisasi
pengalaman pelanggan, serta penerapan sistem berbasis data (data-driven decision making) [28].

C. Penerapan CRM dalam Mempertahankan Loyalitas Orangtua (Customer Loyalty)

Penerapan CRM dalam membangun loyalitas orang tua dilakukan melalui program paguyuban wali santri, home visit, serta
kegiatan keagamaan bersama. Berdasarkan observasi, kegiatan ini mampu menciptakan kedekatan emosional antara
lembaga dan orang tua. Hasil kuesioner menunjukkan bahwa sekitar 81,0% responden memberikan respon positif terhadap
perkembangan anak, yang mengindikasikan tingkat kepuasan yang tinggi. Temuan ini diperkuat oleh hasil wawancara yang
menyatakan bahwa orang tua merasa dihargai dan dilibatkan dalam proses pendidikan. Kondisi ini sejalan dengan teori
bahwa tingkat kepuasan pelanggan memiliki hubungan langsung dengan loyalitas pelanggan (Zahra & Dewanti, 2024) [29].

Tabel 2 : Respon orangtua terkait perkembangan anak

No Tingkat Jumlah Hasil Penilaian
Kelas Santri
1 Kelas 7 83 Baik (63,9%), Baik Sekali (20,5%), Cukup (15,7%)
2 Kelas 8 66 Baik (54,5%), Baik Sekali (33,3%), Cukup (12,1%)
3 Kelas 9 73 Baik (57,5%), Baik Sekali (26,0%), Cukup (12,3%), Kurang (4,1%)

Adapun untuk kendala yang dihadapi adalah yaitu belum optimalnya pemanfaatan data pelanggan untuk mendukung
layanan yang bersifat personal. Dalam konsep CRM modern, kemampuan dalam mengelola dan menganalisis data pelanggan
menjadi faktor kunci dalam membangun loyalitas jangka panjang [30]. Selain itu, konsistensi kualitas layanan juga menjadi
tantangan yang perlu diperhatikan. Berdasarkan teori SERVQUAL [31], dimensi reliability dan responsiveness sangat
menentukan tingkat kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Ketidakkonsistenan dalam pelayanan berpotensi menurunkan
tingkat kepuasan dan kepercayaan orangtua. Di sisi lain, keunikan penerapan CRM dalam konteks pesantren terletak pada
integrasi nilai-nilai keislaman seperti amanah, keikhlasan, dan pelayanan sebagai bentuk ibadah [32]. Nilai-nilai ini menjadi
kekuatan tersendiri dalam membangun loyalitas berbasis emosional dan spiritual, yang tidak hanya berorientasi pada aspek
manajerial, tetapi juga pada dimensi religius. Dengan demikian, CRM dalam konteks pesantren memiliki karakteristik yang
lebih holistik dibandingkan dengan CRM pada sektor bisnis konvensional.

IV. Simpulan

Data lapangan memperlihatkan bahwa implementasi Customer Relationship Management berperan signifikan dalam
meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas orangtua pada Pesantren Ar-Rohmah Malang. Implementasi CRM yang
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dilakukan melalui penguatan komunikasi, peningkatan pelayanan, optimalisasi mekanisme umpan balik [33], serta
pengelolaan data yang lebih sistematis mampu memperbaiki kualitas hubungan antara pesantren dan orang tua. Temuan
menunjukkan bahwa komunikasi yang responsif, layanan yang proaktif, dan pengelolaan informasi yang lebih terintegrasi
mendorong terciptanya hubungan jangka panjang berbasis kepercayaan dan pengalaman positif. Dampak lanjutannya
adalah meningkatnya retensi santri lama, serta bertambahnya santri baru melalui rekomendasi (word of mouth) [34],
sehingga CRM berkontribusi langsung terhadap pertumbuhan jumlah santri.

Meskipun memberikan dampak positif, implementasi CRM masih menghadapi beberapa kendala utama, yaitu belum
terstrukturnya sistem CRM secara formal [35], sehingga pelaksanaan masih bersifat parsial dan belum terintegrasi antara
strategi, SDM, proses, dan teknologi [36]. Komunikasi yang masih cenderung mengikuti alur bertingkat, menyebabkan
keterlambatan dan ketidakmerataan informasi. Pemanfaatan teknologi yang belum optimal, khususnya dalam transparansi
informasi dan integrasi data pelanggan. Kendala-kendala ini menunjukkan bahwa penguatan sistem CRM yang lebih
terstruktur dan berbasis teknologi menjadi kebutuhan strategis untuk meningkatkan daya saing lembaga secara
berkelanjutan [37].
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