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ABSTRAK 

Klinik kecantikan Elsha Beauty House yang berada di palembang sudah 3 tahun 

berpengalaman dalam jasa pelayanan kecantikan. Klinik kecantikan Elsha Beauty 

House perlu menjaga loyalitas pelanggan agar tetap eksis dan bertahan dalam 

persaingan bisnis, salah satu caranya adalah dengan menjaga loyalitas pelanggan 

melalui kuesioner yang nantinya akan disebarkan. Masalah yang dihadapi dalam 

penelitian ini adalah makin bertambahnya tempat perawatan kecantikan lan 

sehingga kepuasan konsumen harus tetap dipertahankan agar loyalitas konsumen 

dapat tetap terjaga. Tujuan yang ingin dicapai Meningkatakan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan yang diperoleh melalui kuesioner tersebut serta menggunakan 

customer relationship management dalam membina serta menjaga hubungan 

dengan pelanggan.Metode pengembangan sistem menggunakan waterfall. 

 

Kata kunci: Customer relationship management, Loyalitas pelanggan, waterfall 
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ABSTRACT 

Elsha Beauty House beauty clinic located in Palembang has 3 years of experience 

in beauty services. Elsha Beauty House beauty clinic needs to maintain customer 

loyalty in order to remain and survive in business competition, one way is to 

maintain customer loyalty through a questionnaire that will be distributed later. 

The problem faced in this study is the increasing number of beauty care facilities 

and so that consumer satisfaction must be maintained so that consumer loyalty can 

be maintained. Objectives to be achieved Increase customer satisfaction and 

loyalty obtained through the questionnaire and use customer relationship 

management in building and maintaining relationships with customers. System 

development methods using waterfall. 

 

Keywords: Customer relationship management, Customer loyalty, waterfall 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi sekarang banyak klinik mengalami perkembangan yang 

sangat pesat khususnya pada produk kecantikan dan perawatan wajah yang saling 

bersaing dalam memberikan pelayanan jasa dan kualitas produk yang akan 

ditawarkan. Ketatnya persaingan dunia bisnis di kecantikan membuat klinik atau 

pebisnis dituntut memiliki strategi pemasaran yang efisien agar dapat 

menyesuaikan dengan trend dan mengikuti perkembangan yang ada di media 

sosial. Untuk itu media sosial mempunyai peranan yang besar dalam menjalankan 

bisnis ini baik itu melalu internet, facebook, instagram, twitter maupun media 

sosial lain. khususnya kaum hawa yang ingin melakukan perawatan supaya tampil 

cantik dan menarik. 

Indonesia tentunya banyak memiliki produk-produk kecantikan dan perawatan 

wajah yang dalam kurun waktu tertentu tidak mengalami perkembangan yang 

memadai bahkan terjadinya gulung tikar,  pada umumnya klinik kecantikan 

tersebut hanya terfokus pada penyediaan fasilitas atau pemberian kualitas produk 

tanpa memperhatikan unsur penting lainnya, seperti menjaga komunikasi yang 

baik dengan customer akan dapat memberikan nilai tambah dalam persaingan 

dengan bisnis lainnya yakni dengan  memberikan kepuasaan akan terbentuk 

loyalitas customer. 

Permasalahan yang terjadi yakni banyaknya persaingan antar klinik yang ada 

pada daerah tersebut sehingga dapat menyebabkan rawannya perpindahan 

customer jika klinik tersebut tidak meningkatkan kualitas pelayanan dan loyalitas 



 
 

 
 

customer, terkendala pada pemesanan obat yang mengharuskan customer 

mengantri agar dapat menebus resep tersebut. Serta customer yang mengeluh 

tidak puas terhadap pelayanan danproduk yang ditawarkan , komunikasi yang 

kurang baik dengan customer akan merugikan bisnis itu sendiri sehingga customer 

akan berkurang loyalitasnya bahkan bisa berpindah ke tempat lain . 

Loyalitas berarti customer akan sering melakukan transaksi bisnis meskipun 

produk yang ditawarkan bukanlah produk yang memiliki kualitas bagus dan harga 

yang murah, loyalitas dapat tercipta dengan adanya hubungan atau komunikasi  

yang baik  antara  customer sehingga customer tersebut akan melakukan transaksi 

secara berulang ulang yang dapat menguntungkan klinik atau bisnis. 

mendefinisikan loyalitas customer loyalitas customer adalah komitmen customer 

bertahan secara mendalam untuk melakukan pembelian ulang produk baik barang 

atau jasa secara konsisten di masa yang akan datang meskipun pengaruh situasi 

usaha pemasaran berpotensi merubah perilaku 

Hubungan jangka panjang dengan customer yang lama adalah hal yang sangat 

berharga dibandingkan customer baru dikarenakan customer baru relative susah 

dibujuk atau bisa saja tidak tertarik sama sekali untuk menggunakan produk atau 

layanan jasa yang kita tawarkan, klinik kecantikan Elsha Beauty House akan 

berusaha menjaga dan meningkatkan kualitas serta loyalitas customer untuk dapat 

menghadapi persaingan pasar dengan cara memberikan pelayanan yang 

memuaskan customer serta memenuhi kebutuhan yang diinginkan customer.  

Penelitian yang dilakukan akan menggunakan metode Service Quality, metode 

ini juga digunakan untuk mengukur kualitas layanan menggunakan serangkaian 

kuesioner yang akan dibagikan secara langsung kepada customer, kemudian dari 



 
 

 
 

hasil kuesioner tersebut dapat kita simpulkan apakah customer tersebut puas dan 

zloyal terhadap produk yang di berikan..  

Untuk membina hubungan dan komunikasi yang baik dengan customer supaya 

terciptanya loyalitas maka judul untuk penelitian ini yakni “Rancangan Bangun 

Sistem Customer Relationship Management dalam meningkatkan kepuasan pasien 

terhadap kualitas layanan pada klinik kecantikan Elsha Beauty House” diharapkan 

penelitian ini memberikan solusi terbaik yang dihadapi oleh pihak klinik agar 

dapat terus menerus menarik pihak customer supaya tertarik untuk menggunakan 

produk tersebut. 

1.2 Tujuan  dan Manfaat 

1.2.1 Tujuan 

         Adapun tujuan penulisan laporan proposal ini adalah membuat sistem 

yang dapatmemberikan akses customer dalam pemesanan produk dan 

memberikan penilaian terhadap klinik kecantikan Elsha Beauty House dengan 

cara membuat kuesioner online yang nantinya digunakan oleh customer yang 

sudah bertransaksi. Serta memberikan pelayanan cepat tanggap dalam menjalin 

komunikasi dengan customer agar terciptanya loyalitas.  

1.2.2 Manfaat 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

    Manfaat dibangunnya customer relationship management diharapkan 

sistem ini  dapat membantu klinik dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada customer  dengan menggunakan metode pengembangan sistem 

waterfall sehingga dapat memenuhi kebutuhan yang diinginkan customer  

1.3 Rumusan Permasalahan 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan, Bagaimanakah kualitas 

pelayanan agar dapat meningkatkan loyalitas customer pada Klinik Elsha Beauty 

House. 

 

1.4 Batasan Permasalahan 

Untuk memberi batasan materi pada tugas akhir ini 

Menjelaskan tentang  upaya meningkatkan loyalitas customer pada Elsha Beauty 

House, adalah: 

• Sistem yang dibuat menggunakan Bahasa pemprograman PHP dan 

MYSQL 

• Objek penelitian yaitu Klinik Elsha Beauty House 

• Metode Pengembangan sistem menggunakan metode Waterfall 
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