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PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PADA
SISTEM INFORMASI PELAYANAN PONDOK PESANTREN MENGGUNAKAN
CRM-IRIS METHODOLOGY

Oleh

AsmiQonita 09121003033

ABSTRAK

Pondok yang dikelolah oleh Yayasan Perguruan Islam Raudhatul Ulum Sakatiga. Ditengah
persaingan akademis ini sangat penting untuk Pondok Pesantren Raudhatul Ulum untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan dan membuat pelanggan mempercayai Pondok Pesantren
Raudhatul Ulum. Penelitian ini menerapkan metode Customer Relationship Management
(CRM) sebagai salah satu upaya untuk mendapatkan pelanggan baru, meningkat hubungan
serta mempertahankan kesetiaan pelanggan. Metode pengembangan sistem yang dipakai
dalam penelitian ini adalah metode CRM-IRIS Methodology. Hasil akhir dari penelitian ini
adalah berupa website Pelayanan Pondok Pesantren Raudhatul Ulum dengan fitur-fitur yang
mendukung CRM.

Kata Kunci : Pondok Pesantren, Customer Relationship Management, CRM-IRIS
Methodology, website.
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APPLICATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) IN
PESANTREN STORAGE SERVICE INFORMATION SYSTEM USING CRM-IRIS
METHODOLOGY

By
Asmi Qonita 09121003033
ABSTRACT

Raudhatul Ulum Sakatiga Islamic Boarding School is an Islamic educational institution managed
by the Raudhatul Ulum Sakatiga Islamic Education Foundation. Amidst academic competition it
is very important for Raudhatul Ulum Islamic Boarding School to increase customer loyalty and
make customers trust the Raudhatul Ulum Islamic Boarding School. This study applies the
Customer Relationship Management (CRM) method as an effort to get new customers, increase
relationships and maintain customer loyalty. The system development method used in this study
is the CRM-IRIS Methodology method. The final results of this study is in the form of Raudhatul
Ulum Islamic Boarding School Service website with features that support CRM.

Keywords: Islamic Boarding School, Customer Relationship Management, CRM-IRIS
Methodology, website.
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Saat ini Kita berada di era yang disebut era informasi. Era informasi
merupakan periode dimana banyak melibatkan banyak informasi dalam
pengambilan keputusan, baik oleh individu, perusahaan, maupun instansi
pemerintah. Informasi sudah semakin mudah diperoleh, bervariasi
bentuknya dan sudah semakin banyak kegunaanya terutama di dunia
pendidikan. Sistem informasi sangat diperlukan oleh berbagai pihak yang
terkait untuk mengolah data menjadi informasi, dan informasi yang baik
dihasilkan oleh sistem informasi yang baik. Begitu pula dengan pondok
pesantren pada era ini harus mengikuti teknologi informasi yang semakin
berkembang sehingga dapat bersaing dengan pesaing lainnya.

Pondok Pesantren Raudhatul Ulum Sakatiga adalah Lembaga
pendidikan Islam yang dikelola oleh Yayasan Perguruan Islam Raudhatul
Ulum Sakatiga (YAPIRUS), berlokasikan di desa Sakatiga, kecamatan
Inderalaya, kabupaten Ogan |Ilir, propinsi Sumatera Selatan. Pondok
Pesantren Raudhatul Ulum Sakatiga telah berkiprah di tengah-tengah
masyarakat dan sekarang (tahun 2019) telah memasuki usianya yang ke-69
tahun. Dalam perjalanan dibidang akademik dan kepesantrenan telah
banyak lulusan-lulusan yang dihasilkan oleh pondok pesantren ini.

Ditengah semakin meningkatnya persaingan akademis, dikarenakan
banyaknya pesantren-pesantren modern baru yang bermunculan dan juga

organisasi-organisasi pendidikan lain, maka sangat penting untuk Pondok



Pesantren Raudhatul Ulum untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Dan
membuat pelanggan mempercayai Pondok Pesantren Raudhatul Ulum
sebagai organisasi akademik yang dipercaya untuk menitipkan dan
mempercayakan anak mereka untuk dididik secara akademis dan juga
dengan kegiatan kepesantrenan lainnya. Apalagi untuk era teknologi yang
semakin berkembang, diperlukannya pembelajaran untuk teknologi itu
sendiri.

Wali santri ataupun santri terkadang mempunyai keluhan, kritik,
saran atau bahkan ingin mnyampaikan pujian terhadan pihak Pondok
Pesantren Raudhatul ulum. Karena, adakalanya santri merasa ada sesuatu
yang tidak bisa ia lakukan atau membuat dirinya merasa terbebani dan
keluhan-keluhan lainnya. Dikarenakan kebanyakan santri apalagi santri
yang baru masuk dunia kepesantrenan sulit untuk beradaptasi dengan aturan
kepesantrenan. Namun, banyak faktor yang membuat para santri sulit untuk
mengungkapkan keluhan, kritik, bahkan saran misalnya dikarenakan faktor
tools, faktor mental atau faktor lainnya yang membuat santri
mempertimbangkan lagi untuk mengeluarkan keluhan, kritik, dan saran
tersebut.

Dan biasanya santri akan lebih terbuka untuk bercerita, mengeluh
bahkan memuji Pondok Pesantren Raudhatul Ulum kepada para Orang tua
atau wali mereka. Oleh karna itu perlu bagi Pondok Pesantren Raudhatul
Ulum untuk membuat suatu sistem informasi yang dapat menampung semua
keluhan, kritik, saran bahkan pujian untuk pihak pesantren. Karena

informasi-informasi yang terkait tersebut merupakan aset yang bisa



dijadikan tolak ukur mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap pihak
pesantren. Ini menjadi masalah yang terjadi kepada pihak pesantren
mengenai bagaimana cara memonitoring tentang peningkatan pembelajaran
yang didapat oleh santri yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas.

Keluhan, kritik, saran atau pujian mengenai tingkat kepuasan para
pelanggan Pondok Pesantren Raudhatul Ulum dalam hal ini merupakan para
santri dan wali santri sangat berguna bagi stakeholder seperti, Mudir, Ketua
Yayasan, Para guru serta staf kepesantrenan lainnya dalam menyusun
strategi apa saja yang akan diberikan kepada santri yang sesuai dengan
kondisi saat ini guna meningkatkan kualitas Pondok Pesantren Raudhatul
Ulum Sakatiga.

Menurut (Scott,2001) “ Customer Relationship Management (CRM)
is a set of business processes and overal policies disigned to capture, retain
and provide service to customer”. Dapat diartikan bahwa CRM adalah satu
set proses bisnis dan keseluruhan kebijakan yang didesain untuk
mendapatkan, mempertahankan dan menyediakan layanan kepada para
pelanggan. Menurut Buttle dalam (Rootman,2006) CRM adalah strategi
bisnis yang mengintegrasikan fungsi dan proses internal dan jaringan
eksternal untuk menciptakan dan memberi nilai kepada pelanggan yang
menjadi target untuk menghasilkan keuntungan.

Dan dari beberapa definisi diatas dapat, disimpulkan bahwa CRM
adalah sebuah strategi bisinis dalam mendapatkan, mempertahankan dan
membentuk kerjasama dengan pelanggan melewati proses penjualan,

pemasaran, dan pelayanan untuk meningkatkan nilai perusahaan serta



1.2

mendapatkan loyalitas dari pelanggan sehinggan menghasilkan keuntungan
bagi perusahaan.

CRM memiliki 3 fase, yaitu mendapatkan pelanggan baru (Acquire),
Meningkatkan kemampuan untuk menghasilkan keuntungan dari pelanggan
yang telah ada (Enhance), dan Mempertahankan pelanggan yang
menguntungkan untuk kelangsungan hidup (Retain) (Kalakota dan
Robinson, 2001)

Dalam rangka mendapatkan pelanggan baru, meningkatkan
keuntungan serta mendapatkan loyalitas dari pelanggan maka diperlukan
suatu sistem yang mampu mengelola dengan baik tingkat kepuasan
Pelanggan Pondok Pesantren sehingga bisa terpantau tingkat kepuasan
pelanggan, Sistem yang menerapkan konsep Costumer Relationship
Management yang diharapkan mampu untuk membantu meningkatkan
kualitas dari Pondok Pesantren Raudhatul Ulum Sakatiga sehingga penulis
membuat keputusan untuk membuat penelitian Tugas Akhir dengan judul *
Penerapan Customer Relationship Manajement pada Sistem Informasi
Pelayanan Pondok Pesantren dengan menggunakan CRM-Iris Methodology

Study Kasus pada Pondok Pesantren Raudhatul Ulum Sakatiga”.

Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah antara lain :

1. Mengetahui dan menganalisa proses pelayanan akademis dan
manajemen hubungan terhadap customers khusunya wali santri itu

sendiri di P.P. Raudhatul Ulum Sakatiga.



2.

Menerapkan konsep Customer Relationship Manajement (CRM) pada

sistem informasi pelayanan, khususnya pada pelayanan kebutuhan dan

keluhan kepesantrenan santri P.P Raudhatul Ulum Sakatiga.

1.3 Manfaat

Adapun manfaat dari penelitian ini antara lain :

1.

Membantu menarik customer baru dengan memudahkan calon customer
mendapatkan informasi mengenai P.P Raudhatul Ulum Sakatiga.
Menciptakan hubungan yang baik antara customer dan P.P Raudahtul
Ulum Sakatiga demi terwujudnya loyalitas dan kepercayaan pelanggan.
Mempermudah bagi wali siswa untuk mendapatkan informasi terkait
perkembangan siswa dan kegiatan kepesantrenan secara berkala.
Mempermudah customer dalam menyampaikan segala pengaduan,
kritik, maupun saran.

Memberikan respon dan solusi yang cepat dan akurat bagi kebutuhan
customer sehingga terciptanya hubungan jangka panjang yang akan

membangun loyalitas customer terhadap P.P. Raudhatul Ulum Sakatiga.

1.4 Batasan Masalah

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan

masalah, maka penulis membatasi penelitian ini. Secara umum penelitian ini adalah

semua proses yang berhubungan dengan pelayanan terhadap pelanggan. Secara

rinci, batasan masalah pada penelitian ini adalah:

1.

Fokus CRM vyang dibahas pada penilitian ini adalah enhance

(meningkatkan nilai pelanggan).



2. Perangcangan aplikasi customer relationship manajemen (CRM) yang
dibuat mencakup proses chatting, penampungan keluhan dan saran serta
permintaan informasi kegiatan pesantren secara berkala.

3. Pelayanan yang bersifat personal digunakan untuk meningkatkan
kepuasan customer guna menciptakan loyalitas pelanggan.

4. Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah CRM-Iris

Methodology.
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