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ABSTRAK 

 

PENERAPAN CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) 

UNTUK MENINGKATKAN PELAYANAN PENDIDIKAN 

MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL (SERVICE QUALITY)  

(STUDI KASUS : SMA NEGERI 2 TANJUNG RAJA) 

Oleh 

Shabrina Amatullah 09031181419001 

 

SMA Negeri 2 Tanjung Raja adalah salah satu sekolah yang berada di Kabupaten 

Ogan Ilir yang telah memiliki banyak lulusan yang sudah tersebar pada berbagai 

bidang perguruan tinggi baik negeri maupun swasta. Namun pada sisi kepuasan 

pelanggan sekolah masih memiliki kekurangan dan belum optimal, misalnya 

melihat kepuasan dari orang tua siswa, guru, dan siswa semua digunakan 

kuisioner yang hanya dipakai pada periode waktu tertentu seperti saat uas, 

keluhan, kritik saran dan konsultasi masih belum tersimpan dengan baik (paper-

based). Pada konsep crm itu sendiri memiliki tujuan dalam hal kepuasan 

pelanggan, bagaimana melihat dan mengukur hal tersebut, bagaimana 

merumuskan dan mendapatkan nilai pasti dari kepuasan pelanggan. maka untuk 

mendapatkan nilai yang valid digunakanlah instrument kuisioner, lalu perhitungan 

salah satu metode service quality (servqual) dengan membagi menjadi beberapa 

dimensi dalam penelitian ini. Hasil dari perhitungan itulah yang dijadikan patokan 

untuk meningkatkan pelayanan pendidikan. 

 

Kata kunci : kepuasan pelanggan, crm, metode servqual, kuisioner, pelayanan 
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ABSTRACT 

 

IMPLEMENTATION CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT) TO INCREASE EDUCATION SERVICE USING 

SERVQUAL (SERVICE QUALITY) METHOD 

(CASE STUDY: SMA NEGERI 2 TANJUNG RAJA) 

 

By 

Shabrina Amatullah 09031181419001 

 

SMA Negeri 2 Tanjung Raja is one of the schools located in Ogan Ilir Regency 

which has many graduates who have spread in various fields of universities both 

public and private. However, on the side of customer satisfaction, the school still 

has shortcomings and not yet optimal, for example seeing the satisfaction of the 

parents of students, teachers, and students all used questionnaires that are only 

used in certain period of time such as uas, complaints, advice criticism and 

consultation are still not stored well (paper-based). In the concept of crm itself has 

a goal in terms of customer satisfaction, how to see and measure it, how to 

formulate and get a definite value of customer satisfaction. then to get a valid 

value used questionnaire instrument, then the calculation of one method service 

quality (servqual) by dividing into several dimensions in this study. The results of 

the calculations that are used as a benchmark to improve education services. 

 

 

Key words : costumer satisfaction, crm, servqual method, questionnaire, service. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada zaman globalisasi saat ini, membuat teknologi menjadi kebutuhan 

dasar setiap orang. Perkembangan teknologi sangat dibutuhkan bagi orang tua 

hingga anak muda. Selain itu, kemajuan teknologi memiliki peran penting 

didunia pendidikan, melalui kecanggihan teknologi memudahkan orang dalam 

mendapatkan informasi yang cepat tanpa terhambat oleh batas ruang dan waktu. 

Sekolah merupakan salah satu sarana bagi siswa dalam mendapatkan 

pelayanan pendidikan. Maka dari itu, sekolah dituntut untuk dapat memberikan 

fasilitas serta pelayanan yang baik untuk menyiapkan generasi muda yang 

handal dan bisa bekerja sama dalam pembangunan masyarakat. SMA Negeri 2 

Tanjung Raja  adalah salah satu sekolah yang ada di Kabupaten Ogan Ilir yang 

sudah meluluskan banyak siswa sejak 19 tahun yang lalu. SMA Negeri 2 Tanjung 

Raja memiliki banyak lulusan siswa yang sekarang tersebar diberbagai perguruan 

tinggi baik negeri maupun swasta. Namun, pada pengelolaan kepuasan pelanggan 

sekolah dalam hal ini orang tua, siswa dan guru belum berjalan dengan optimal 

dan belum terkontrol secara baik sehingga menyulitkan pihak sekolah dalam 

memonitoring bagaimanakah kepuasan pelanggan sekolah di sekolah yang 

dipimpinnya.  

Contohnya untuk mengetahui kepuasan pelanggan, pihak sekolah 

menyerahkan form kuisioner yang dibagikan dua kali dalam setahun kepada siswa 

saat ujian akhir semester mengenai pelayanan sekolah seperti sarana dan prasana 
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sekolah, bagaimana guru mengajar dan lain sebagainya. Ketika siswa ingin 

menyampaikan keluhan, atau menyampaikan saran kepada pihak sekolah. Siswa 

harus datang kebagian tata usaha untuk mengambil form komplain, dan tempat 

berkonsultasi antara orang tua dan siswa harus datang kesekolah menemui guru 

yang bersangkutan. 

Semua proses yang terjadi pada bagian orang tua, siswa, dan guru adalah 

mengenai bagaimana cara sekolah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

masih memiliki masalah. Data yang ditampilkan pada laporan hasil kuisioner 

masih belum sesuai dengan tujuan dibuatnya kuisioner tersebut, seperti adanya 

pertanyaan yang belum tepat sehingga tidak menggambarkan dari sisi kepuasan 

pelanggan sekolah, waktu pengisian dari form kuisioner juga diisi pada saat waktu 

tertentu seperti saat UAS, data hasil rekap kuisioner belum tersimpan di database 

sehingga rentan untuk mengalami kehilangan data, dan data kritik saran dan 

komplain dari siswa juga belum terdokumentasi dengan baik karena form 

komplain dari tata usaha masih bersifat paper-based serta pengisian data 

menggunakan tulis tangan sehingga sangat rentan terjadi kesalahan dalam 

membaca data tersebut, sulitnya orang tua dan siswa yang ingin berkonsultasi ke 

guru karena untuk melakukan konsultasi pelanggan harus datang menemui guru 

tersebut. Pada pengisian kuisioner sendiri memiliki kekurangan yaitu belum 

adanya pengelolaan pertanyaan dari kuisioner serta belum tersedianya fitur respon 

untuk berkomunikasi lebih lanjut dari sekolah ke pelanggan sekolah. 

Bagi pihak sekolah terutama untuk pimpinan sekolah, sangat 

mengharapkan untuk bisa mengetahui tingkat kepuasan pelanggan sekolah dalam 

hal ini yaitu orang tua, siswa dan guru. Mereka adalah salah satu komponen 
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penting dalam upaya meningkatkan pelayanan pendidikan, sehingga dipandang 

perlunya untuk membuat suatu usulan sistem informasi khusus yang mampu 

memfasilitasi tentang pengelolaan kepuasan pelanggan sekolah. 

Dimulai dari sistem yang mampu memberikan feedback kepada pelanggan 

mengenai pentingnya pendapat mereka sehingga terciptanya hubungan 2 arah 

antara pihak sekolah dengan pelanggan sekolah. Kemudian, fitur penambahan 

pertanyaan kuisioner dirancang untuk mengikuti perkembangan yang terjadi. 

Menurut Pasuraman, et.all (dalam (Wardhani, 2006)) Metode servqual terdiri atas 

lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu: Tangibles (bukti terukur), Reliability 

(keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy 

(empati). 

Dengan demikian, usulan sistem akan menerapkan konsep Customer 

Relationship Management (CRM) karena berfokus dalam hal kepuasan pelanggan. 

Dari latar belakang tersebut, penulis mengangkat tema dengan judul 

“PENERAPAN CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) 

UNTUK MENINGKATKAN PELAYANAN PENDIDIKAN 

MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL (SERVICE QUALITY) STUDI 

KASUS : SMA NEGERI 2 TANJUNG RAJA”. 

 

1.2 Tujuan Penelitian 

 Tujuan dari penelitian ini adalah menerapkan Costumer Relationship 

Management untuk meningkatkan Pelayanan Pendidikan Menggunakan Metode 

Service Quality di SMA Negeri 2 Tanjung Raja. 
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1.3 Manfaat Penelitian 

 Dibawah ini merupakan manfaat yang dapat diperoleh melalui penelitian 

ini: 

1. Membantu para pimpinan sekolah dalam melihat tingkat kepuasan para 

pelanggan sekolah yaitu guru, orang tua, dan siswa. 

2. Memberikan kemudahan bagi pelanggan sekolah dalam menyampaikan 

keluhan dan kritik saran kepada pihak sekolah, serta berkonsultasi antara 

orang tua, siswa dengan guru. 

3. Membantu pihak pimpinan sekolah untuk meningkatkan pelayanan 

pendidikan dalam pengambilan keputusan yang lebih baik. 

 

1.4 Batasan Masalah 

 Untuk menghindari pokok bahasan agar tidak menyimpang dan melebar 

dari lingkup permasalahan, maka penulis telah memilih fokus-fokus yang akan 

dibahas dalam penelitian ini yaitu: 

1. Objek penelitian ini adalah SMA Negeri 2 Tanjung Raja. 

2. Metode pengembangan sistem yang gunakan yaitu metode Prototyping 

untuk analisis menggunakan metode Servqual (Service Quality). 

3. Pelanggan yang ada didalam sistem yaitu Guru, Orang Tua, Siswa dan 

Wakil kesiswaan sebagai administrator serta Pimpinan Sekolah yang 

hanya mengakses berbagai laporan dari sistem tersebut. 

4. Sistem ini hanya berfokus kepada kepuasan pelanggan dengan cara survey 

kepuasan pelanggan, layanan keluhan dan kritik saran serta jasa layanan 

konsultasi. 
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