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IMPLEMENTASI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

UNTUK MENINGKATKAN DAN MEMPERTAHANKAN PELAYANAN 

ZAKAT PADA BAZNAS BERBASIS ANDROID 

(Studi Kasus : BAZNAS Provinsi Sumatera Selatan) 

ABSTRAK 

Oleh 

Henny Febrianti 

09031381823079 

BAZNAS Provinsi Sumatera Selatan adalah lembaga yang bergerak dibidang 

keagamaan dan kemanusiaan. Masalah yang ada pada BAZNAS Provinsi Sumatera 

Selatan adalah pencatatan nama muzakki dan mustahik belum tertata dengan baik, 

serta masyarakat tidak dapat memberikan kritik dan saran karena belum tersedianya 

media tersebut. BAZNAS Provinsi Sumatera Selatan memerlukan sebuah aplikasi 

CRM berbasis android untuk mengatasi permasalahan yang ada. Aplikasi CRM 

yang menggunakan bahasa pemrograman PHP dan menggunakan metode 

pengembangan waterfall. Hasil yang didapatkan dari penelitian ini yaitu untuk 

menerapkan aplikasi CRM berbasis android di lemabaga ini, sehingga 

memudahkan pihak BAZNAS dalam memberikan informasi tentang BAZNAS, 

mengelola data muzakki dan mustahik, pelaporan hasil kegiatan (live report), dan 

menyediakan media kritik dan saran untuk masyarakat kepada BAZNAS Provinsi 

Sumatera Selatan. 

Kata Kunci: CRM, BAZNAS, Muzakki, Mustahik, Android 
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IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

(CRM) TO IMPROVE AND MAINTAIN ZAKAT SERVICES ON 

ANDROID-BASED BAZNAS 

(Case Study: BAZNAS, South Sumatra Province) 

ABSTRACT 

By 

Henny Febrianti 

09031381823079 

BAZNAS South Sumatra Province is an institution engaged in religion and 

humanity. The problem with BAZNAS of South Sumatra Province is that the 

recording of the names of muzakki and mustahik is not well organized, and the 

public cannot provide criticism and suggestions because the media is not yet 

available. BAZNAS South Sumatra Province requires an Android-based CRM 

application to overcome existing problems. CRM application that uses the PHP 

programming language and uses the waterfall development method. The results 

obtained from this study are to implement an Android-based CRM application in 

this institution, making it easier for BAZNAS to provide information about 

BAZNAS, manage muzakki and mustahik data, report activity results (live 

report), and provide media for criticism and suggestions for the public to the 

public. BAZNAS of South Sumatra Province. 

Keywords: CRM, BAZNAS, Muzakki, Mustahik, Android 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Dengan perkembangan ilmu teknologi di masa sekarang, terdapat banyak 

perubahan yang terjadi dalam cara hidup manusia. Hal ini tentu saja menuntut manusia 

untuk menyesuaikan pola hidupnya dengan perkembangan teknologi. Begitu halnya 

juga dengan perusahaan, instansi dan berbagai lembaga yang saling bersaing untuk 

menguasai pasar dengan bantuan teknologi informasi. 

Pengelolaan data muzakki yang seiring waktu berjalan bertambah banyak adalah 

sebuah tantangan tersendiri bagi Baznas, yakni membutuhkan sebuah sistem strategi 

bisnis menyeluruh yang memungkinkan bisa mengelola hubungan dengan para 

muzakki. Oleh karena itu, penerapan CRM pada Baznas sangat penting untuk menarik 

minat dan juga mempertahankan para muzakki yang sejak dulu sudah mengeluarkan 

zakatnya di Baznas secara langsung. Hal ini diyakini kerena dengan memanfaatkan 

CRM perusahaan akan mengetahui apa yang diharapkan dan diperlukan pelanggannya 

sehingga akan tercipta ikatan emosional yang mampu menciptakan hubungan bisnis 

yang erat. Dalam sebuah pelayanan pada lembaga sosial, peranan CRM juga sangat 

penting diterapkan untuk memberikan transparansi pelaporan atau dengan kata lain bisa 

disebut dengan report kegiatan penyaluran, hal ini bertujuan untuk mendapatkan 

kepercayaan lebih dari pelanggan kepada lembaga tersebut. Lagi pula di masa pandemi 

Covid-19 ini untuk melakukan pendekatan dengan muzakki secara langsung atau tatap 

wajah tidaklah efektif karena bisa saja antara muzakki atau pegawai Baznas dapat 
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terpapar Covid-19. Tentu saja penerapan CRM akan memperkecil kemungkinan bagi 

antara kedua belah pihak untuk terpapar Covid-19. 

Oleh karena itu perlu adanya sistem informasi yang dibuat untuk dapat menarik 

hati para pelanggan agar tetap setia dan merasa benar-benar diperhatikan oleh lembaga, 

sehingga dapat terjalin suatu hubungan yang erat, di mana kedua belah pihak yaitu para 

pelanggan dan lembaga benar-benar merasa memiliki satu dengan yang lain. 

Penulis berharap dengan diterapkannya CRM ini dapat membantu memberikan 

informasi seputar Baznas Provinsi Sumatera Selatan dengan lebih mudah tanpa harus 

datang secara langsung ke Baznas. Serta meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

muzakki dengan adanya report atau transparansi pelaporan kegiatan yang akan 

disajikan, memperluas target muzakki, serta dengan adanya informasi mengenai 

muzakki maka ini akan dapat membantu Baznas dalam menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan lama dengan diberikannya pelayanan terbaik. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, penulis mengangkat 

penelitian tugas akhir dengan judul “IMPLEMENTASI CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) UNTUK MENINGKATKAN DAN 

MEMPERTAHANKAN PELAYANAN ZAKAT PADA BAZNAS BERBASIS 

ANDROID”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka penulis 

merumuskan beberapa masalah, yaitu sebagai berikut : 
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1. Bagaimana cara untuk memberikan informasi dan memberikan pelayanan yang 

baik agar tercipta sebuah hubungan yang baik antara muzakki, mustahik dan 

Baznas? 

2. Bagaimana cara untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada muzakki, 

mustahik dan Baznas? 

3. Bagaimana mempertahankan hubungan yang baik antara muzakki, mustahik dan 

Baznas? 

1.3 Tujuan Dan Manfaat 

 

Tujuan dan manfaat yang ingin di capai dari penelitian tugas akhir ini adalah : 

 

1. Membantu untuk memberikan informasi seputar Baznas Provinsi Sumatera 

Selatan dengan lebih mudah tanpa harus datang secara langsung ke Baznas 

Provinsi Sumatera Selatan. 

2. Untuk meningkatkan jumlah pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan 

lama. 

3. Untuk menampilkan report kegiatan yang dilakukan Baznas demi terwujudnya 

hubungan yang harmonis antara muzakki, mustahik dan Baznas. 

4. Menghasilkan sebuah aplikasi CRM berbasis android yang dapat membantu 

Baznas dalam melayani dan memberikan informasi yang lengkap dan secara tepat 

kepada pelanggan. 

1.4 Batasan Masalah 

 

Untuk menghindari terjadinya penyimpangan terhadap pembahasan yang diteliti 

dan mempermudah penyelesaian masalah penulis membatasi penelitian ini yaitu: 
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1. Metode yang di gunakan dalam membantu Penerapan CRM (Customer Relationship 

Management) di Baznas Provinsi Sumatera Selatan adalah menggunakan metode 

pengembangan sistem yaitu metode waterfall. 

2. Hasil dari penelitian ini berupa aplikasi berbasis android yang memuat informasi 

umum seputar informasi Baznas, pendaftaran muzakki, keselurahan zakat, 

pembagian hasil report kegiatan, serta hal-hal yang terkait menjalin hubungan antara 

muzakki, mustahik dan Baznas. 

3. Data yang digunakan didapatkan dari hasil pengisian kuesioner terhadap pihak 

muzakki, mustahik dan Baznas serta literatur review. 
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