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ABSTRAK 

Nama  : Muhammad Raihan Nur Irfansyah 

Npm  : 213516516395 

Judul  : Pelayanan Customer Relationship Management Lembaga  

Swadaya Masyarakat Human Initiative Dalam Mempertahankan 

Minat Masyarakat Untuk Berdonasi  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) dalam lembaga swadaya masyarakat (LSM) dan dampaknya 

terhadap loyalitas donatur serta pengelolaan hubungan yang efektif. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan pendekatan desktiptif, di 

mana data dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan pengelola LSM 

dan analisis dokumen yang berkaitan dengan pelayanan CRM yang diterapkan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan pelayanan CRM yang baik, 

termasuk pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi, mampu 

meningkatkan loyalitas donatur. Selain itu, komunikasi yang transparan dan 

berkesinambungan antara lembaga dan donatur terbukti penting dalam 

pengelolaan hubungan yang efektif. Penelitian ini memberikan kontribusi bagi 

pengembangan pelayanan CRM yang lebih baik dalam konteks lembaga swadaya 

masyarakat, sehingga dapat meningkatkan minat masyarakat untuk berdonasi. 

Kata Kunci 

Customer Relationship Management (CRM), Lembaga Swadaya Masyarakat, 

Loyalitas Donatur, Donasi, Pengelolaan Hubungan. 
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ABSTRACT 

Name  : Muhammad Raihan Nur Irfansyah 

Npm  : 213516516395 

Title  : Customer Relationship Management Services in Human Initiative 

  Non-Governmental Organization to Maintain Public Interest in  

  Donation 

This study aims to analyze the implementation of Customer Relationship 

Management (CRM) in non-governmental organizations (NGOs) and its impact 

on donor loyalty as well as effective relationship management. The research 

employs a qualitative method with a case study approach, where data is collected 

through in-depth interviews with NGO managers and document analysis related to 

the applied CRM services. The findings indicate that effective CRM services, 

including the utilization of information and communication technology, 

significantly enhance donor loyalty. Furthermore, transparent and continuous 

communication between the organization and donors is proven to be crucial in 

effective relationship management. This research contributes to the development 

of improved CRM services in the context of NGOs, ultimately increasing public 

interest in making donations. 

Keywords: 

Customer Relationship Management (CRM), Non-Governmental Organization, 

Donor Loyalty, Donation, Relationship Management. 
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