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ABSTRAK

Kharisma Eka Putri. 2020. Pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) Terhadap Customer Loyalty Pada Pelanggan Muslim PT. Marga Nusantara
Jaya Banjarmasin. Skripsi, Program Studi Jurusan Ekonomi Syariah, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: (1) Dr. Mahmud Yusuf, M.S.1, (1) Lutpi
Sahal, S.H.I., M.S.1.

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Customer Loyalty.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh berkembangnya persaingan di dunia
bisnis yang menuntut perusahaan untuk selalu dapat bertahan dalam mengelola
bisnisnya dengan cara mempertahankan pelanggan dan melakukan peningkatan
hubungan dengan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan melakukan strategi
pemasaran yang sering disebut CRM (Customer Relationship Management) guna
mempertahankan loyalitas pelanggan (Customer Loyalty).

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah variabel Customer
Relationship Management (CRM) berupa people, knowledge and insight, process
dan technology berpengaruh secara simultan maupun secara parsial terhadap
Customer Loyalty pada Pelanggan Muslim PT. Marga Nusantara Jaya Banjarmasin
dan variabel manakah yang berpengaruh dominan terhadap Customer Loyalty pada
Pelanggan Muslim PT. Marga Nusantara Jaya Banjarmasin.

Jenis penelitian ini adalah field research, sifat penelitian ini adalah
penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 84 dan untuk
menentukan jumlah sampel menggunakan rumus slovin dengan a=5%. Jumlah
sampel menjadi 69. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling.

Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan bahwa variabel Customer
Relationship Management (CRM) berupa people, knowledge and insight, process
dan technology berpengaruh secara simultan terhadap Customer Loyalty pada
Pelanggan Muslim PT. Marga Nusantara Jaya Banjarmasin sesuai dengan uji F
dimana F hitung > F tabel (7,887 > 2,515). Variabel process satu-satunya variabel
yang berpengaruh secara parsial terhadap Customer Loyalty pada Pelanggan
Muslim PT. Marga Nusantara Jaya Banjarmasin sesuai dengan uji T dimana t hitung
> t tabel (2,990 > 1,998).
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MOTTO

“IF YOUR DREAMS DON’T SCARE YOU, THEY ARE TOO SMALL”

-Richard Branson

“YOU CAN’T GO BACK AND CHANGE THE BEGINNING BUT YOU
CAN START WHERE YOU ARE & CHANGE THE ENDING”

-C.S. Lewis

“SUCCESS DOESN’T COME FROM WHAT YOU DO OCCASIONALLY.
IT COMES FROM WHAT YOU DO CONSISTENTLY.”

-Marie Forleo
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

1. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan
huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Sesuai dengan Lampiran Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan
Nomor: 0543 b/u/1987 tanggal 10 September 1987 tentang Pembakuan Pedoman
Transliterasi Arab-Latin.

Di bawah ini daftar huruf Arab itu dan transliterasinya dengan huruf Latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
f Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
- ba' b be
< 7' t te
& 5\3' s\ es (dengan titik di atas)
d ji>m j je
z h}a' h} ha (dengan titik di bawah)
¢ kha' kh ka dan ha
. Dal d de
3 7\al 2\ zet (dengan titik di atas)
J 3 r er
J 74i z zet

Xi




o si>n S es

o syi>n sy es dan ye
Ul stad s} es (dengan titik di bawah)
Ul dyad d} de (dengan titik di bawah)
b 13’ t} te (dengan titik di bawah)
h 714 z} zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain koma terbalik di atas

d Gain g ge

< fa' f ef

3 Qaf g ki

d Kaf k ka

J Lam I el

# mi>m m em

c Niin n en

S Wau w we

> ha' h ha

s hamzah apostrof

¢ ya' y ye

2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
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1) Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat,
transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
fath}ah a a
kasrah i i
’ d}ammah u u
Contoh:
(K — kataba (aY, —yaz\habu U= — fa‘ala
dis—su'ila K5 —Z\ukira

2) Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harkat
dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf Nama
5 vvenns fath}ah dan ya' ai adani
3eeenes fath}ah dan wau au adanu
Contoh:
<X — kaifa J3 — haula
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda
S evenen [ fath}ah dan alif atau ya' a a dan garis di atas
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S eeenen kasrah dan ya' i> i dan garis di atas

5 e d}ammah dan wau i u dan garis di atas
Contoh
Jé — qala Jé —qi>la
A)— rama 355 yaqilu

4, Ta' Marbit}ah

Transliterasi untuk ta' marbiit}ah ada dua.

1) Ta' Marbut}ah Hidup
Ta' marbiit}ah yang hidup atau mendapat harkat fath}ah, kasrah dan d}ammah,
transliterasinya adalah /t/.

2) Ta' Marbiit}ah Mati
Ta' marbiit}ah yang mati atau mendapat harkat sukiin, transliterasinya adalah

hl.

3) Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta' marbut}ah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang “al”, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta'
marbiit}ah itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh:
Gy s raudyah al-atjfal 55 &aadl
al-Madi>nah al-Munawwarah
raud}atul-at} fal al-Madi>natul-Munawwarah
Al tlalhdah

5. Syaddah (Tasydi>d)

Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydi>d. Dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan
huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

&5 — rabbana 33 — nazzala i — al-birr
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zali- al-h}ajju & —nu‘‘ima

6. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu:
J'. Namun, dalam transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti oleh huruf
gamariah.
1) Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan
bunyinya, yaitu huruf /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai dengan
aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

Baik diikuti huruf syamsiah maupun huruf gamariah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sambung/hubung.

Contoh:
Ja9N —ar-rajulu S3Ld —as-sayyidatu sl — asy-syamsu

A&l _al-galamu &l — al-badi>‘u Badl - — al-jalalu

7. Hamzah

Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan di akhir
kata. Bila hamzah itu terletak di awal Kkata, ia tidak dilambangkan, karena dalam
tulisan Arab berupa alif.

Contoh:

1) Hamzah di awal:

&l — umirtu &K _akala

2) Hamzah di tengah:

PR IS PEEETS
O3l ta'khuz\tna 03806 — ta'kultina
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3) Hamzah di akhir:

3.5 — syai'un $50 — an-nau'u

8. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi‘il, isim, maupun huruf, ditulis terpisah.
Bagi kata-kata tertentu penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan maka
dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua cara; bisa
dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan.

Contoh:

OB A Al Bl —Wa innallaha lahuwa khair ar-
raziqi>n

—Wa innallaha lahuwa Kkhairur-
raziqi>n
BN P TE — Fa aufu al-kaila wa al-mi>zana

— Fa auful-kaila wal- mi>zana
Ll e s ) aa dil alu — Bismillahi majre>ha wa mursaha
St adl) g Uit oy il fea B o s Wa lillahi ala an-nasi h}ijju
al-baiti

manistat}a‘a ilaihi sabi>1a
— Wa lillahi alan-nasi h}ijjul-baiti

manistat}a‘a ilaihi sabi>la

9. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa
yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf kapital digunakan untuk menulis huruf
awal, nama diri dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh kata
sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri
tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
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Contoh:
O3h5 Y Aaaslag — Wa ma Muh}ammadun illa rasiilun.
&k a8y Lsdﬂ ol aa § i J3 &) — Inna awwala baitin wud}i‘a linnasi

lallaz\i> bi Bakkata mubarakan.

SN 4 358 gl Gamay Hi _ Syahru Ramad}ana al-laz\i> unzila
fi>hi

al-Qur'anu.
crsall 8L 415 vl _ Wa lagad ra'ahu bil-ufugil-mubi>ni.
el &5 b 2aal — Al-h}amdu lillahi rabbil-*‘alami>na.

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata
lain sehingga ada huruf atau harakat yang hilang, huruf kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
8 R AUl (ya Hiad — Nas}rum minallahi wa fath}un
gari>b
[ESPERES AN — Lillahi al-amru jami>‘an
— Lillahil-amru jami>‘an
e o0 5 0K dls — Wallahu bikulli syai'in ‘ali>mun
10. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu Tajwid. Karena itu
peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid.
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