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ABSTRAK 
Program Pengabdian kepada Masyarakat (PkM) ini bertujuan memperkuat karakter wirausaha mahasiswa melalui 
penerapan konsep Customer Relationship Management (CRM) berbasis nilai-nilai Islam. Latar belakang kegiatan ini 
berangkat dari rendahnya kesadaran mahasiswa terhadap pentingnya pengelolaan hubungan pelanggan yang etis 
dan bernilai spiritual dalam bisnis digital. Metode pelaksanaan menggunakan pendekatan service learning yang 
mengintegrasikan pelatihan konseptual, praktik e-CRM, dan refleksi nilai-nilai Islami. Sebanyak 20 mahasiswa 
dilibatkan dalam kegiatan pelatihan, pendampingan teknis, dan evaluasi melalui pre-test dan post-test, serta 
wawancara mendalam untuk menilai perubahan pengetahuan, sikap, dan perilaku. Hasil menunjukkan peningkatan 
pemahaman mahasiswa terhadap konsep CRM Islami sebesar 52% (dari 35% menjadi 87%). Sebanyak 16 mahasiswa 
(80%) berhasil mengimplementasikan sistem e-CRM sederhana dengan komunikasi Islami yang memperkuat loyalitas 
pelanggan. Kegiatan ini juga melahirkan perubahan karakter mahasiswa menjadi lebih profesional, komunikatif, dan 
berorientasi pelayanan, serta terbentuknya Komunitas Wirausaha Digital Islami sebagai model keberlanjutan PkM. 
Integrasi CRM dengan etika komunikasi Islami terbukti efektif dalam membangun karakter wirausaha berlandaskan 
spiritualitas. Hasil ini memperkuat teori bahwa spiritual capital dapat meningkatkan entrepreneurial value creation 
dan membentuk perilaku bisnis beretika dalam konteks digital. Pendekatan PkM ini juga menegaskan pentingnya 
kolaborasi antara teknologi, nilai Islam, dan praktik komunikasi dalam pendidikan kewirausahaan di PTKIN. Program 
PkM ini memberikan dampak positif terhadap peningkatan kompetensi digital dan moral wirausaha mahasiswa. 
Namun, keterbatasan pada jumlah peserta dan durasi program perlu diperbaiki dalam penelitian lanjutan agar model 
CRM Islami dapat dikembangkan lebih luas dan diukur efektivitas jangka panjangnya dalam konteks ekonomi digital 
yang berkelanjutan. 
Kata kunci: Customer Relationship Management, Komunikasi Islami, Service Learning, Usaha Online 
 
ABSTRACT 
This Community Service Program (PkM) aims to strengthen the entrepreneurial character of students through the 
application of Customer Relationship Management (CRM) concepts based on Islamic values. The background of this 
activity stems from the low awareness of students regarding the importance of ethical and spiritual customer 
relationship management in digital business. The implementation method uses a service learning approach that 
integrates conceptual training, e-CRM practices, and reflection on Islamic values. A total of 20 students were involved 
in training activities, technical assistance, and evaluation through pre- and post-tests, as well as in-depth interviews to 
assess changes in knowledge, attitudes, and behavior. The results showed an increase in students' understanding of 
the Islamic CRM concept by 52% (from 35% to 87%). A total of 16 students (80%) successfully implemented a simple 
e-CRM system with Islamic communication that strengthens customer loyalty. This activity also gave birth to changes 
in student character to become more professional, communicative, and service-oriented, as well as the formation of 
the Islamic Digital Entrepreneurship Community as a model for the sustainability of PkM. The integration of CRM with 
Islamic communication ethics has proven effective in building entrepreneurial character based on spirituality. These 
results reinforce the theory that spiritual capital can enhance entrepreneurial value creation and shape ethical business 
behavior in a digital context. This PkM approach also emphasizes the importance of collaboration between technology, 
Islamic values, and communication practices in entrepreneurship education at PTKIN. This PkM program has had a 
positive impact on improving students' digital competence and entrepreneurial morale. However, limitations in the 
number of participants and program duration require further research to further develop the Islamic CRM model and 
assess its long-term effectiveness in the context of a sustainable digital economy. 
Keywords: Customer Relationship Management, Islamic Communication, Service Learning, Online Business 
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1. PENDAHULUAN  

Dalam paradigma ekonomi Islam, 

kegiatan bisnis bukan hanya dimaknai sebagai 

aktivitas mencari keuntungan (profit-oriented), 

tetapi juga sebagai bentuk pengabdian sosial 

dan spiritual kepada Allah SWT (ibadah-

oriented). Idealnya, setiap aktivitas bisnis yang 

dilakukan oleh individu Muslim harus 

berlandaskan nilai-nilai shiddiq (kejujuran), 

amanah (kepercayaan), fathanah (kecerdasan), 

dan tabligh (komunikatif). Keempat nilai ini 

menjadi pondasi dalam membangun 

komunikasi bisnis yang beretika dan 

berorientasi pada kemaslahatan (Barus et al., 

2024; Hassan et al., 2017; Meliza et al., 2023; 

Sidek et al., 2021). Ketika prinsip tersebut 

diterapkan dalam sistem manajemen hubungan 

pelanggan (Customer Relationship 

Management atau CRM), maka terbentuklah 

model CRM Islami yang tidak hanya 

menekankan kepuasan pelanggan, tetapi juga 

nilai moral dan spiritual yang melandasi 

hubungan antarmanusia (Alanazi, 2023; 

Dewnarain et al., 2021; Ferrer-Estévez & 

Chalmeta, 2023; Guerola-Navarro et al., 2021). 

Dalam konteks pendidikan tinggi 

keagamaan Islam, terutama di lingkungan 

Perguruan Tinggi Keagamaan Islam Negeri 

(PTKIN), semangat kewirausahaan yang 

beretika menjadi bagian penting dari 

pembentukan karakter mahasiswa (Hassan et 

al., 2017). Usaha online yang digerakkan 

mahasiswa PTKIN bukan sekadar wadah 

ekonomi kreatif, melainkan juga media dakwah 

kultural yang mencerminkan wajah Islam 

rahmatan lil ‘alamin di ruang digital. Maka, 

idealnya setiap interaksi digital dengan 

pelanggan mulai dari promosi, pelayanan, 

hingga penanganan keluhan harus 

mencerminkan etika komunikasi Islami, yaitu 

komunikasi yang santun, empatik, jujur, dan 

bernilai ibadah. 

Fenomena meningkatnya aktivitas bisnis 

digital di kalangan mahasiswa menjadi isu yang 

menarik dalam berbagai studi terkini. Laporan 

Google-Temasek-Bain (2021) mencatat bahwa 

sektor e-commerce Indonesia tumbuh lebih dari 

19% per tahun, dengan kontribusi besar dari 

pelaku usaha muda dan mahasiswa. Namun, di 

balik pertumbuhan tersebut, tantangan terbesar 

bukan lagi pada aspek teknis penjualan, 

melainkan pada kemampuan mempertahankan 

pelanggan melalui komunikasi yang konsisten 

dan bermakna (Sánchez Martínez, 2007). 

Dalam literatur pemasaran modern, konsep 

CRM didefinisikan sebagai strategi bisnis untuk 

mengelola hubungan jangka panjang antara 

perusahaan dan pelanggan melalui proses 

komunikasi, pelayanan, dan teknologi (T. 

Ilakkiya et al., 2022; Taherdoost, 2023). 

Beberapa penelitian di Indonesia 

menunjukkan bahwa mahasiswa pelaku bisnis 

daring sering gagal mempertahankan 

pelanggan karena tidak memahami pentingnya 

interaksi dua arah dan penciptaan kepercayaan 

(Arumaningtyas et al., 2022; Sholeh & Yusuf, 
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2020; Supriyanto, 2021). Komunikasi yang 

hanya bersifat transaksional dan tidak 

memperhatikan aspek emosional sering kali 

membuat pelanggan merasa tidak dihargai. 

Lebih jauh, dalam konteks mahasiswa PTKIN, 

sebagian besar wirausaha muda masih belum 

mampu mengintegrasikan nilai-nilai Islam ke 

dalam praktik komunikasi digital. Padahal, 

komunikasi Islami dapat menjadi diferensiasi 

strategis dalam membangun loyalitas 

pelanggan (Ahmad Salman Farid, 2025). 

Penelitian tentang integrasi CRM dengan 

nilai-nilai Islam telah banyak dilakukan, 

terutama pada lembaga keuangan syariah. Nur 

et al. (2023) dan Lebdaoui & Chetioui (2020) 

menegaskan bahwa Islamic CRM 

menitikberatkan pada hubungan jangka panjang 

yang didasari prinsip keadilan (adl), kejujuran 

(shiddiq), dan kepedulian sosial (ihsan). Dalam 

praktiknya, pelanggan diperlakukan sebagai 

mitra (partner), bukan sekadar objek pasar. 

Munandar et al. (2022) juga menjelaskan bahwa 

lembaga keuangan Islam menggunakan CRM 

untuk memperkuat kepercayaan pelanggan 

melalui pendekatan spiritual dan pelayanan 

yang personal. 

Dalam konteks pendidikan Islam, 

Busriadi et al. (2019) menemukan bahwa 

penerapan CRM di pegadaian syariah 

meningkatkan hubungan antara lembaga dan 

nasabah melalui komunikasi yang humanis, 

personal, dan bernuansa religius. Namun, 

meskipun model CRM Islami telah diterapkan di 

sektor keuangan dan pendidikan, 

penerapannya dalam bidang kewirausahaan 

mahasiswa terutama dalam bisnis online masih 

sangat terbatas. 

Fakta literatur lain menunjukkan bahwa 

kegiatan pengabdian masyarakat yang berfokus 

pada pendampingan CRM sebagian besar 

hanya menekankan aspek teknis, seperti 

manajemen data pelanggan dan strategi 

promosi digital (Munandar, 2024; Misidawati, 

2023). Padahal, dimensi etika dan komunikasi 

Islami dalam interaksi pelanggan sering 

diabaikan. Hal inilah yang menandai kebutuhan 

pendekatan baru yang lebih menyeluruh dan 

bernilai edukatif. 

Kesenjangan utama yang menjadi dasar 

kegiatan pengabdian ini terletak pada minimnya 

model pendampingan CRM yang 

mengintegrasikan tiga komponen: praktik bisnis 

digital mahasiswa, nilai-nilai komunikasi Islami, 

dan pendekatan service learning sebagai 

metode pemberdayaan. Sebagian besar 

penelitian terdahulu hanya fokus pada 

peningkatan kemampuan teknis mahasiswa 

dalam berjualan online, seperti penguasaan 

media sosial dan strategi konten. Belum banyak 

yang mengembangkan pelatihan yang 

menggabungkan dimensi spiritual dan sosial 

dalam praktik manajemen pelanggan. 

Padahal, menurut teori service learning 

(Ender et al., 2000; Hernon, 1999), kegiatan 

belajar yang dikaitkan langsung dengan 

pelayanan masyarakat akan membentuk 
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kompetensi kognitif, afektif, dan moral peserta. 

Mahasiswa tidak hanya belajar konsep, tetapi 

juga mengalami dan merefleksikan nilai-nilai 

yang dipraktikkan. Dengan menggabungkan 

service learning dan CRM Islami, kegiatan 

pengabdian ini diharapkan tidak sekadar 

meningkatkan kemampuan teknis, tetapi juga 

membentuk karakter wirausaha Muslim yang 

profesional dan berakhlak. 

Selain itu, dalam literatur pengabdian 

masyarakat di lingkungan PTKIN, belum banyak 

proyek yang menitikberatkan pada digital 

entrepreneurship berbasis etika komunikasi 

Islam. Sebagian besar kegiatan PkM masih 

berkutat pada pelatihan pemasaran digital tanpa 

pembinaan komunikasi spiritual. Maka dari itu, 

kegiatan ini berupaya mengisi kekosongan 

tersebut dengan merancang program 

pendampingan CRM Islami berbasis service 

learning yang aplikatif bagi mahasiswa PTKIN 

pelaku usaha daring. 

Program ini memiliki signifikansi ganda, 

baik dari sisi akademik maupun sosial. Dari sisi 

akademik, kegiatan ini memperluas 

implementasi service learning sebagai 

pendekatan pembelajaran yang 

menghubungkan teori komunikasi dan 

manajemen dengan praktik nyata dalam dunia 

usaha mahasiswa. Mahasiswa tidak hanya 

menerima pelatihan, tetapi juga aktif 

merancang, mengelola, dan mengevaluasi 

sistem komunikasi pelanggan mereka sendiri 

berdasarkan nilai-nilai Islam. Dengan demikian, 

kegiatan ini dapat menjadi model integrasi 

learning by doing yang selaras dengan 

semangat Merdeka Belajar Kampus Merdeka 

(MBKM). 

Dari sisi sosial, kegiatan ini berkontribusi 

pada pembentukan ekosistem wirausaha digital 

yang beretika di lingkungan kampus Islam. 

Ketika mahasiswa mampu berkomunikasi 

secara Islami dalam menjalankan usaha online, 

mereka turut menciptakan budaya bisnis yang 

lebih humanis dan bermoral di ruang digital. 

Program ini juga mendukung misi PTKIN 

sebagai institusi yang tidak hanya menghasilkan 

sarjana religius, tetapi juga entrepreneur yang 

berjiwa sosial, profesional, dan berorientasi 

pelayanan. 

Kegiatan Pengabdian kepada 

Masyarakat (PkM) ini bertujuan untuk 

meningkatkan pemahaman mahasiswa PTKIN 

yang menjalankan usaha online mengenai 

konsep dasar Customer Relationship 

Management (CRM) berbasis nilai-nilai Islam, 

sekaligus melatih mereka menerapkan 

komunikasi Islami dalam interaksi digital dengan 

pelanggan melalui pendekatan service learning. 

Program ini juga mendampingi mahasiswa 

dalam merancang sistem e-CRM sederhana 

untuk mengelola basis data pelanggan dan 

mengukur tingkat kepuasan konsumen. Lebih 

jauh, kegiatan ini diarahkan untuk membentuk 

karakter wirausaha muda Muslim yang 

profesional, komunikatif, dan berorientasi pada 

pelayanan. Secara luas, PkM ini diharapkan 
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menjadi model integratif yang menyatukan 

aspek akademik, teknologi, dan spiritualitas 

dalam satu kerangka pembelajaran praktis yang 

relevan dengan era digital dan selaras dengan 

prinsip-prinsip Islam. 

 

2. METODE 

Metode yang digunakan dalam kegiatan 

Pengabdian kepada Masyarakat (PkM) ini 

adalah pendekatan service learning, yaitu 

metode pembelajaran berbasis pelayanan 

masyarakat yang mengintegrasikan teori 

akademik dengan praktik langsung di lapangan 

(Alam et al., 2021; Boye & Agyei, 2023; Resch 

& Schrittesser, 2023; Zainuri & Huda, 2023). 

Pendekatan ini memungkinkan mahasiswa 

untuk tidak hanya memahami konsep Customer 

Relationship Management (CRM) dan 

komunikasi Islami secara teoritis, tetapi juga 

mengimplementasikannya dalam konteks nyata 

usaha online yang mereka kelola. Dalam model 

service learning, mahasiswa bertindak sebagai 

pelaku utama yang belajar melalui pengalaman 

langsung, sementara dosen berperan sebagai 

fasilitator dan pendamping dalam proses 

pembelajaran dan refleksi. Melalui pendekatan 

ini, kegiatan pengabdian tidak hanya 

memberikan manfaat kepada peserta, tetapi 

juga menumbuhkan nilai-nilai empati, tanggung 

jawab sosial, dan profesionalisme Islami. 

Tahapan pertama dalam metode ini 

adalah analisis kebutuhan (needs assessment). 

Tim pengabdian melakukan survei awal 

terhadap mahasiswa PTKIN yang menjalankan 

usaha daring untuk mengidentifikasi 

permasalahan utama yang mereka hadapi 

dalam mengelola pelanggan, seperti kurangnya 

strategi komunikasi yang efektif, minimnya 

penguasaan teknologi CRM, dan belum adanya 

sistem pencatatan pelanggan yang terintegrasi. 

Data diperoleh melalui kuesioner dan 

wawancara mendalam, kemudian dianalisis 

untuk menentukan fokus pendampingan. Hasil 

analisis ini menjadi dasar perancangan modul 

pelatihan CRM berbasis komunikasi Islami yang 

disesuaikan dengan karakteristik mahasiswa 

dan jenis usaha yang mereka jalankan. 

Tahap kedua adalah pelaksanaan 

pelatihan dan pendampingan (training and 

mentoring). Kegiatan ini dilaksanakan dalam 

bentuk workshop interaktif selama beberapa 

sesi, mencakup materi tentang konsep dasar 

CRM, etika komunikasi dalam Islam, 

manajemen pelanggan digital, serta praktik 

penggunaan perangkat lunak e-CRM 

sederhana. Mahasiswa dilatih untuk memahami 

pentingnya menjaga hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan melalui kejujuran, pelayanan 

yang tulus, dan akhlak komunikasi yang 

mencerminkan nilai-nilai Islam. Dalam sesi 

praktik, peserta dibimbing untuk membuat 

database pelanggan, merancang pesan 

komunikasi personal, serta mengukur kepuasan 

konsumen dengan instrumen sederhana yang 

telah disiapkan tim (Nilashi et al., 2023; Palmer, 

2010). 
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Tahap ketiga adalah implementasi 

lapangan dan refleksi (field implementation and 

reflection). Mahasiswa menerapkan hasil 

pelatihan ke dalam usaha online mereka 

masing-masing selama periode tertentu dengan 

bimbingan dosen dan mentor. Setiap peserta 

diminta mendokumentasikan praktik komunikasi 

Islami dengan pelanggan serta penggunaan 

sistem e-CRM yang telah dibuat. Pada akhir 

tahap ini, dilakukan sesi refleksi bersama untuk 

mengevaluasi pengalaman mahasiswa, 

tantangan yang dihadapi, dan perubahan yang 

mereka rasakan baik dalam aspek 

profesionalitas maupun spiritualitas. Refleksi ini 

menjadi bagian penting dalam service learning 

karena memperkuat pemahaman kritis antara 

teori dan praktik. 

Tahap terakhir adalah evaluasi dan 

keberlanjutan program (evaluation and 

sustainability). Evaluasi dilakukan dengan 

menggunakan instrumen pre-test dan post-test 

untuk mengukur peningkatan pemahaman 

mahasiswa terhadap CRM dan komunikasi 

Islami, serta wawancara evaluatif untuk menilai 

efektivitas pendekatan pendampingan. Hasil 

evaluasi menunjukkan tingkat kepuasan 

peserta, keberhasilan penerapan sistem CRM, 

serta perubahan sikap dalam melayani 

pelanggan. Tim pengabdian juga menyusun 

laporan hasil kegiatan yang memuat 

rekomendasi untuk keberlanjutan program, 

seperti pembentukan komunitas wirausaha 

digital Islami di lingkungan PTKIN dan integrasi 

materi CRM Islami dalam kurikulum 

kewirausahaan. Dengan demikian, metode ini 

tidak hanya menghasilkan peningkatan 

kapasitas mahasiswa secara praktis, tetapi juga 

memperkuat peran kampus sebagai agen 

pemberdayaan ekonomi berbasis nilai-nilai 

Islam. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Peningkatan Pemahaman Mahasiswa 

terhadap Konsep CRM Berbasis Nilai-nilai 

Islam  

Hasil peningkatan pemahaman 

mahasiswa terhadap konsep Customer 

Relationship Management (CRM) berbasis nilai-

nilai Islam menunjukkan bahwa kegiatan 

pendampingan tidak hanya berhasil 

memperkuat aspek kognitif, tetapi juga 

menyentuh dimensi afektif dan spiritual peserta. 

Pada tahap awal, mahasiswa PTKIN cenderung 

memahami hubungan pelanggan sebatas 

transaksi jual-beli, tanpa menyadari pentingnya 

manajemen relasional yang berkelanjutan. 

Melalui kegiatan pelatihan, paradigma ini mulai 

bergeser. Mahasiswa diajak memahami bahwa 

pelanggan bukan sekadar pembeli, melainkan 

mitra dalam keberlanjutan usaha. Nilai-nilai 

Islam seperti ukhuwah (persaudaraan), adl 

(keadilan), dan rahmah (kasih sayang) 

dijelaskan sebagai landasan etis dalam menjalin 

komunikasi bisnis. Dengan pemahaman ini, 

mahasiswa mulai menempatkan interaksi digital 

sebagai media dakwah yang halus, di mana 
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setiap percakapan, promosi, dan pelayanan 

menjadi sarana menebarkan nilai Islam yang 

humanis. 

Peningkatan pengetahuan tersebut dapat 

diukur melalui hasil pre-test dan post-test yang 

dilakukan selama program. Sebelum pelatihan, 

hanya 7 dari 20 mahasiswa yang mampu 

menjelaskan prinsip dasar CRM. Setelah 

intervensi pelatihan, jumlah tersebut meningkat 

menjadi 17 mahasiswa, menunjukkan lonjakan 

pemahaman sebesar 52%. Selain itu, 

wawancara mendalam memperlihatkan 

perubahan sikap mahasiswa terhadap konsep 

pelayanan. Jika sebelumnya mereka lebih fokus 

pada peningkatan penjualan, kini mereka lebih 

menekankan pentingnya kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan sebagai kunci 

keberlanjutan usaha. Perubahan ini 

menunjukkan keberhasilan pendekatan service 

learning, karena mahasiswa belajar melalui 

pengalaman langsung dan refleksi spiritual yang 

bermakna. 

 

Tabel 1. Perbandingan tingkat pemahaman mahasiswa sebelum dan sesudah mengikuti pelatihan CRM 

berbasis komunikasi Islami 

Aspek Pemahaman Mahasiswa 
Sebelum Pelatihan 

(Pre-test) 

Sesudah Pelatihan 

(Post-test) 

Peningkatan 

(%) 

Pemahaman konsep dasar CRM 35% 87% +52% 
Keterkaitan CRM dengan nilai Islam 40% 85% +45% 

Kesadaran pentingnya pelayanan 

jujur dan amanah 

45% 90% +45% 

Kemampuan menganalisis kasus 
bisnis Islami 

30% 80% +50% 

Komitmen menerapkan komunikasi 

Islami 

50% 92% +42% 

 

Tabel 1 menunjukkan bahwa kegiatan ini 

memberikan dampak signifikan terhadap 

dimensi kognitif dan moral mahasiswa. Mereka 

tidak hanya memahami konsep CRM secara 

teknis, tetapi juga menginternalisasi nilai-nilai 

Islam sebagai pedoman perilaku profesional 

dalam dunia bisnis digital. Hal ini terlihat dari 

cara mahasiswa merespons simulasi pelayanan 

pelanggan. Sebagian besar mulai 

menggunakan sapaan Islami seperti 

“Assalamu’alaikum” dan menutup interaksi 

dengan doa, sebuah hal kecil namun bermakna 

yang meningkatkan kedekatan emosional 

dengan pelanggan. Mahasiswa juga mulai 

menerapkan prinsip amanah dengan tidak 

membesar-besarkan kualitas produk serta 

selalu menepati janji pengiriman. 

Selain peningkatan pemahaman individu, 

hasil ini juga memperkuat aspek kolaboratif 

antar peserta. Dalam kelompok-kelompok kecil, 

mahasiswa saling berdiskusi tentang praktik 

terbaik dalam membangun kepercayaan 

pelanggan. Misalnya, kelompok bisnis makanan 

halal mengembangkan ide untuk menambahkan 

sertifikasi halal lokal sebagai bentuk 

transparansi dan tanggung jawab kepada 
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konsumen. Sedangkan kelompok penjual 

produk fashion Muslimah menciptakan sistem 

layanan pelanggan yang lebih ramah dengan 

fitur after-sales service berbasis WhatsApp. Dari 

refleksi bersama, mahasiswa mengaku bahwa 

kolaborasi ini tidak hanya meningkatkan 

kemampuan komunikasi, tetapi juga 

memperluas jaringan bisnis berbasis etika 

Islam. 

Peningkatan pemahaman mahasiswa 

terhadap konsep CRM Islami membuktikan 

bahwa pendekatan service learning efektif 

dalam mengintegrasikan teori, praktik, dan 

spiritualitas. Mahasiswa tidak hanya belajar 

tentang strategi mempertahankan pelanggan, 

tetapi juga menemukan makna religius di balik 

setiap aktivitas bisnis. Pendekatan ini 

membentuk generasi wirausaha muda Muslim 

yang tidak hanya kompeten secara digital, tetapi 

juga beretika dan berorientasi pada nilai 

kemaslahatan.  

 

Implementasi Sistem e-CRM Sederhana dan 

Praktik Komunikasi Islami di Platform Digital  

Implementasi sistem electronic Customer 

Relationship Management (e-CRM) sederhana 

dalam kegiatan Pengabdian kepada 

Masyarakat (PkM) ini menjadi bukti nyata bahwa 

mahasiswa PTKIN mampu mengintegrasikan 

teknologi digital dengan nilai-nilai komunikasi 

Islami dalam praktik bisnis daring mereka. 

Proses implementasi dimulai dengan sesi 

pelatihan teknis mengenai pengelolaan 

database pelanggan menggunakan aplikasi 

yang mudah diakses seperti Google Sheets, 

Airtable, dan CRM gratis berbasis web seperti 

HubSpot Free CRM. Mahasiswa dilatih untuk 

mendata pelanggan, mencatat riwayat 

pembelian, dan menganalisis perilaku 

konsumen agar dapat memberikan pelayanan 

yang lebih personal. Pendekatan ini dilakukan 

dengan mempertimbangkan keterbatasan 

sumber daya mahasiswa, sehingga sistem yang 

dibangun bersifat sederhana namun fungsional. 

Dari total 20 peserta, sebanyak 16 mahasiswa 

berhasil mengoperasikan sistem e-CRM 

dengan baik dan menggunakannya secara aktif 

untuk memantau pembelian ulang, tindak lanjut 

komunikasi, serta umpan balik pelanggan. 

Keberhasilan implementasi e-CRM ini 

tidak hanya terlihat dari sisi teknis, tetapi juga 

dari penerapan etika komunikasi Islami dalam 

setiap proses interaksi digital. Mahasiswa 

diajarkan untuk mempraktikkan prinsip akhlaq 

al-karimah dalam komunikasi bisnis daring, 

seperti berbicara dengan sopan, menjaga janji, 

dan menghindari klaim yang berlebihan 

terhadap produk. Dalam setiap pesan promosi, 

mahasiswa diarahkan untuk menekankan nilai 

keberkahan dan kejujuran, bukan hanya 

keuntungan materi. Contoh konkret dapat dilihat 

pada peserta yang menjalankan bisnis hijab 

online. Ia menerapkan sistem follow-up 

pascapembelian dengan ucapan syukur seperti, 

“Terima kasih telah mempercayai produk kami. 

Semoga hijab ini menjadi penambah 
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keberkahan dalam aktivitas Anda.” Ungkapan 

sederhana ini terbukti meningkatkan tingkat 

loyalitas pelanggan dan memperkuat citra bisnis 

yang etis serta spiritual.

 

Gambar 1. Proses Pendampingan Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) a) Pendampingan 

Pendekatan Komunikasi Islami b) Praktek pada Usaha Online Mahasiswa PTKIN 
 

Rekomendasi untuk Pengembangan Lebih 

Lanjut 

Gambar 1 menunjukkan adanya 

peningkatan dalam aspek profesionalitas dan 

empati mahasiswa dalam berinteraksi dengan 

pelanggan. Mahasiswa menjadi lebih peka 

terhadap kebutuhan konsumen dan lebih 

bertanggung jawab terhadap pelayanan yang 

diberikan. Berdasarkan survei kepuasan 

pelanggan yang dilakukan setelah program, 

82% responden menyatakan bahwa pelayanan 

yang diberikan oleh mahasiswa terasa lebih 

hangat, jujur, dan penuh penghargaan 

dibandingkan sebelumnya. Selain itu, 

mahasiswa juga menunjukkan peningkatan 

kemampuan analisis data pelanggan, dengan 

rata-rata 70% peserta mampu menyusun 

laporan sederhana mengenai tingkat kepuasan 

dan frekuensi pembelian pelanggan. Hal ini 

menandakan bahwa sistem e-CRM sederhana 

yang diterapkan telah berfungsi tidak hanya 

sebagai alat administratif, tetapi juga sebagai 

sarana pembelajaran berbasis data (data-driven 

learning) dalam konteks komunikasi Islami.

Tabel 2. Hasil implementasi sistem e-CRM dan praktik komunikasi Islami 
Aspek Implementasi Sebelum  Sesudah  Peningkatan (%) Keterangan 

Penggunaan database 

pelanggan 

25% 80% +55% Mahasiswa mulai membuat 

catatan digital pelanggan secara 

rutin 
Sistem tindak lanjut 

pelanggan (follow-up 

system) 

30% 85% +55% Menggunakan pesan Islami dan 

empatik 

Analisis data pelanggan 

(frekuensi dan kepuasan) 

20% 70% +50% Mahasiswa mampu membaca 

pola pembelian 

Konsistensi pelayanan 

sesuai janji 

45% 90% +45% Adanya komitmen waktu 

pengiriman dan respon cepat 
Tingkat kepuasan 

pelanggan (hasil survei) 

50% 82% +32% Pelanggan merasa dihargai dan 

nyaman 
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Dari data di atas terlihat bahwa kegiatan 

PkM ini berdampak signifikan terhadap 

profesionalitas dan kualitas layanan mahasiswa 

pelaku usaha online. Kenaikan terbesar terjadi 

pada aspek penggunaan database pelanggan 

dan penerapan sistem follow-up berbasis nilai 

Islami, yang keduanya merupakan pilar utama 

CRM modern. Implementasi e-CRM sederhana 

ini tidak hanya membantu mahasiswa 

memahami pentingnya teknologi dalam bisnis, 

tetapi juga menanamkan kesadaran bahwa 

setiap data pelanggan adalah amanah yang 

harus dijaga dengan tanggung jawab dan 

integritas. Dalam konteks komunikasi Islami, 

amanah ini mencerminkan nilai mas’uliyyah 

(pertanggungjawaban) dan itqan 

(profesionalitas), dua konsep penting yang 

diajarkan dalam Islam. 

Penerapan sistem e-CRM sederhana 

dengan pendekatan komunikasi Islami berhasil 

mengintegrasikan tiga aspek utama 

pembelajaran yaitu teknologi, etika, dan 

spiritualitas. Mahasiswa tidak hanya 

mendapatkan keterampilan teknis dalam 

mengelola pelanggan, tetapi juga mengalami 

pembentukan karakter sebagai pelaku usaha 

Muslim yang menghargai kejujuran, 

kepercayaan, dan empati. Program ini sekaligus 

membuktikan bahwa integrasi antara ilmu 

manajemen modern dan nilai-nilai Islam dapat 

diwujudkan secara konkret melalui model 

service learning. Keberhasilan ini menjadi bukti 

bahwa pendidikan tinggi Islam mampu 

menghasilkan wirausaha digital yang tidak 

hanya kompeten secara teknis, tetapi juga 

berakhlak dalam setiap aktivitas bisnisnya. 

 

Dampak Pengabdian terhadap Penguatan 

Karakter Wirausaha dan Model 

Berkelanjutan PkM 

Dampak paling signifikan dari kegiatan 

Pengabdian kepada Masyarakat (PkM) ini 

terlihat pada penguatan karakter wirausaha 

muda Muslim yang profesional, komunikatif, dan 

berorientasi pada pelayanan. Melalui proses 

service learning, mahasiswa tidak hanya belajar 

konsep bisnis digital dan CRM secara teoritis, 

tetapi juga menginternalisasi nilai-nilai spiritual 

dalam praktik kewirausahaan. Hasil refleksi 

menunjukkan bahwa mahasiswa mengalami 

perubahan mendasar dalam hal mindset 

berwirausaha. Mereka mulai memahami bahwa 

bisnis bukan semata-mata kegiatan ekonomi, 

tetapi juga medan amal yang menuntut 

kejujuran, tanggung jawab, dan pelayanan 

terbaik bagi masyarakat. Hal ini sejalan dengan 

temuan  Sidek et al. (2021) dan Hasan et al. 

(2022), yang menegaskan bahwa spiritualitas 

Islam dapat memperkuat entrepreneurial 

behavior karena nilai-nilai seperti amanah, 

ihsan, dan taqwa menjadi landasan moral bagi 

keputusan bisnis. Dengan demikian, dampak 

kegiatan ini bukan hanya pada peningkatan 

kompetensi teknis, tetapi juga pada 

pembentukan akhlak wirausaha yang 

berkeadaban. 
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Transformasi karakter yang terjadi pada 

mahasiswa juga mencerminkan keberhasilan 

penerapan pendekatan service learning dalam 

konteks pendidikan tinggi Islam. Menurut Eyler 

dan Giles (2000) dalam buku Where’s the 

Learning in Service-Learning?, pendekatan ini 

efektif dalam menumbuhkan kesadaran sosial 

dan tanggung jawab personal melalui 

keterlibatan langsung dalam praktik pelayanan. 

Dalam konteks PkM ini, mahasiswa tidak hanya 

belajar membuat sistem e-CRM atau menulis 

laporan bisnis, tetapi juga menghadapi 

tantangan nyata seperti mengelola kepuasan 

pelanggan dan menjaga kepercayaan 

konsumen. Melalui pengalaman tersebut, 

mereka belajar memadukan pengetahuan 

akademik dengan empati sosial dan etika Islami. 

Hasil wawancara pasca-program menunjukkan 

bahwa 90% peserta merasa lebih disiplin dan 

konsisten dalam melayani pelanggan, 

sementara 85% lainnya mengaku lebih peka 

terhadap nilai-nilai moral dalam berbisnis. Fakta 

ini menunjukkan bahwa pengabdian 

masyarakat berbasis service learning mampu 

menjadi media efektif pembentukan karakter 

profesional yang bernilai spiritual.

 

Gambar 2. Skema Program Memperkuat Karakter Wirausaha  Mahasiswa

Gambar 2 menggambarkan bagaimana 

Program Pengabdian kepada Masyarakat 

(PkM) berperan dalam memperkuat karakter 

wirausaha mahasiswa melalui pendekatan 

integratif antara nilai spiritual, konsep Customer 

Relationship Management (CRM), dan 

komunikasi Islami. Di sisi kiri, tampak kondisi 

awal mahasiswa sebagai wirausaha yang masih 

lemah secara karakter karena kurangnya 

internalisasi nilai-nilai spiritual dalam praktik 

bisnis. Melalui program PkM, proses 

transformasi dimulai dengan menginternalisasi 

nilai-nilai Islam seperti kejujuran (sidq), amanah, 

dan tanggung jawab sosial, kemudian diikuti 

dengan penerapan CRM berbasis komunikasi 

Islami untuk membangun hubungan pelanggan 

yang etis dan berkelanjutan. Selanjutnya, 

kegiatan ini juga menumbuhkan semangat 

kolaborasi dan inovasi antarmahasiswa, 

sehingga melahirkan karakter wirausaha yang 
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kuat, profesional, komunikatif, dan berorientasi 

pada pelayanan. Dengan demikian, diagram ini 

menegaskan bahwa PkM bukan sekadar 

kegiatan transfer ilmu, tetapi juga sarana 

pembentukan karakter dan moralitas wirausaha 

muda Muslim yang siap bersaing di era digital 

tanpa kehilangan nilai-nilai spiritualnya. 

Selain dampak individual, kegiatan ini 

juga memberikan kontribusi kelembagaan yang 

signifikan. Dengan menggabungkan prinsip 

Customer Relationship Management, 

komunikasi Islami, dan service learning, PkM ini 

menghasilkan model program yang dapat 

direplikasi di lingkungan PTKIN lainnya. Model 

ini memperkuat sinergi antara akademik, 

teknologi, dan spiritualitas yang sebelumnya 

sering berjalan terpisah. Sebagaimana 

dinyatakan oleh Muhammad et al. (2020), 

integrasi antara ilmu manajemen modern dan 

nilai Islam sangat penting untuk menciptakan 

sistem kewirausahaan yang berkelanjutan dan 

berorientasi pada kesejahteraan sosial 

(maqasid al-shariah). Dalam konteks ini, 

mahasiswa PTKIN dilatih untuk menjadi 

entrepreneurial da’I, pelaku bisnis yang tidak 

hanya mencari keuntungan, tetapi juga menjadi 

agen dakwah dan pemberdayaan masyarakat 

melalui praktik bisnis yang etis dan bermanfaat. 

Dampak berkelanjutan juga terlihat dari 

lahirnya Komunitas Wirausaha Digital Islami 

(KWDI) sebagai hasil nyata dari kegiatan ini. 

Komunitas ini menjadi wadah kolaborasi antar 

mahasiswa pelaku bisnis online untuk saling 

berbagi pengalaman, berinovasi dalam 

pengelolaan pelanggan, serta menjaga nilai-

nilai keislaman dalam setiap aspek bisnis digital. 

KWDI dirancang tidak hanya sebagai forum 

komunikasi, tetapi juga sebagai learning hub 

yang mengadakan pelatihan lanjutan, mentoring 

bisnis, dan kampanye literasi digital Islami. 

Keberadaan komunitas ini memperkuat hasil 

penelitian Biney (2023), Agarwal (2020) dan 

Aloulou (2022), yang menyebutkan bahwa 

dukungan komunitas berperan penting dalam 

menumbuhkan wirausaha muda berbasis nilai 

spiritual, karena dapat memperluas jaringan, 

memperkuat solidaritas, dan menjaga 

konsistensi etika bisnis Islami. Dengan 

demikian, keberlanjutan program PkM ini tidak 

berhenti pada pelatihan, tetapi bertransformasi 

menjadi gerakan sosial-ekonomi yang lebih 

luas. 

Kegiatan ini memberikan implikasi 

strategis bagi pendidikan tinggi Islam (PTKIN). 

Hasilnya menunjukkan bahwa integrasi CRM, 

komunikasi Islami, dan service learning tidak 

hanya meningkatkan kompetensi bisnis 

mahasiswa, tetapi juga memperkuat peran 

PTKIN sebagai pusat pengembangan 

wirausaha berbasis nilai keislaman. Hal ini 

sejalan dengan pemikiran Asutay (2020) dalam 

Journal of Islamic Economics, Banking, and 

Finance, yang menekankan pentingnya 

mengintegrasikan moral economy dalam sistem 

pendidikan tinggi Islam agar mampu mencetak 

generasi wirausaha yang kompeten, berakhlak, 
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dan berkontribusi terhadap kesejahteraan 

masyarakat. Dengan model ini, PTKIN dapat 

menjadi pelopor pendidikan kewirausahaan 

yang tidak hanya berbasis ekonomi digital, 

tetapi juga menjunjung tinggi nilai-nilai Islam, 

kemanusiaan, dan keberlanjutan sosial. 

 

4. KESIMPULAN 

Kegiatan Pengabdian kepada 

Masyarakat (PkM) ini menghasilkan tiga temuan 

utama yang signifikan secara akademik dan 

praktis. Pertama, dari hasil pengukuran pre-test 

dan post-test terhadap 20 mahasiswa peserta, 

ditemukan peningkatan pemahaman terhadap 

konsep Customer Relationship Management 

(CRM) berbasis nilai-nilai Islam sebesar 52% 

dari 35% sebelum pendampingan menjadi 87% 

setelah pelatihan. Mahasiswa tidak hanya 

memahami aspek teknis CRM, seperti 

segmentasi pelanggan dan personalisasi 

layanan, tetapi juga menyadari pentingnya 

integritas dan spiritualitas dalam membangun 

hubungan pelanggan. Kedua, sebanyak 80% 

peserta (16 mahasiswa) berhasil 

mengimplementasikan sistem e-CRM 

sederhana melalui platform digital seperti 

Google Sheets dan Airtable. Mereka 

menerapkan prinsip komunikasi Islami dalam 

transaksi digital, seperti kejujuran dalam 

promosi, penggunaan bahasa yang santun, 

serta ekspresi syukur dan doa kepada 

pelanggan, yang secara langsung 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas 

konsumen. 

Ketiga, dampak PkM ini terlihat dari 

terbentuknya karakter wirausaha muda Muslim 

yang profesional, komunikatif, dan berorientasi 

pada pelayanan. Berdasarkan refleksi peserta, 

terjadi perubahan sikap dalam hal tanggung 

jawab, disiplin, dan sensitivitas terhadap 

kebutuhan pelanggan. Program ini juga 

melahirkan model keberlanjutan berupa 

Komunitas Wirausaha Digital Islami, yang 

dirancang untuk menjadi wadah inovasi dan 

pendampingan jangka panjang antar 

mahasiswa pelaku bisnis daring. Temuan ini 

memperkuat hasil penelitian terdahulu (Sode et 

al., 2024) bahwa integrasi nilai spiritual dan 

teknologi bisnis dapat meningkatkan etika 

wirausaha sekaligus daya saing digital 

mahasiswa PTKIN. 

Meskipun demikian, kegiatan ini memiliki 

keterbatasan dalam hal cakupan peserta dan 

aspek evaluasi jangka panjang. Kegiatan hanya 

melibatkan satu kelompok mahasiswa dari satu 

program studi, sehingga generalisasi hasil 

masih terbatas. Selain itu, dampak ekonomi dan 

loyalitas pelanggan belum diukur secara 

kuantitatif dalam periode waktu yang panjang. 

Oleh karena itu, penelitian dan PkM lanjutan 

disarankan untuk memperluas subjek ke lintas 

fakultas dan melakukan longitudinal study guna 

mengukur keberlanjutan dampak karakter 

wirausaha Islami dan efektivitas sistem e-CRM 
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dalam meningkatkan performa bisnis 

mahasiswa. 
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setiap tahapan kegiatan mulai dari persiapan 
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manuskrip jurnal.  
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