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ABSTRAK

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
PADA LEMBAGA BIMBINGAN BELAJAR MATRIK PALEMBANG

Oleh

WARSILAH

09081003007

Customer Relationship Management (CRM) merupakan sebuah
pendekatan terintegrasi antara manusia, proses dan teknologi untuk memahami
pelanggan suatu perusahaan dengan berfokus pada pelanggan dan pengembangan
hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya. Pada dasarnya, tujuan suatu
perusahaan mengadopsi CRM adalah untuk meningkatkan ketahanan dan
kepuasan pelanggan. Tujuan penerapan CRM pada Matrik Palembang adalah
untuk membantu Matrik dalam memberikan pelayanan dan informasi seputar
bimbingan belajar Matrik Palembang dengan tujuan mendapatkan pelanggan baru,
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, dan memberikan nilai tambah bagi
pelanggan. Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode
FAST, untuk menggambarkan model data menggunakan ERD (Entity
Relationship Diagram) dan untuk model fungsional menggunakan DFD (Data
Flow Diagram). Sedangkan bahasa pemrograman yang digunakan untuk membuat
program ini adalah PHP dengan database server MySQL. Penelitian ini
menghasilkan sebuah sistem CRM yang berbentuk sebuah website yang memiliki
beberapa menu sesuai dengan kebutuhan strategi bisnis CRM. Website ini juga
memiliki kelengkapan informasi yang cukup sehingga pelanggan dapat dengan
mudah mendapatkan informasi yang diinginkan serta memudahkan pelanggan
dalam menyampaikan kritik dan saran terhadap layanan yang diberikan oleh pihak
Matrik Palembang.

Kata kunci : Customer Relationship Management, CRM, pelanggan, bimbingan
belajar Matrik Palembang.
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF WEB-BASED COSTUMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) ON MATRIK EDUCATION CENTRE OF

PALEMBANG

By

WARSILAH

09081003007

Customer Relationship Management (CRM) is an integrated approach
between people, processes and technology to understand customer of a company
with a focus on the customer and the development of relations between the
company and its customers. Basically, the purpose of a company to adopt CRM is
to improve performance and customer satisfaction. The purpose of
implementation of CRM at Matrik Education Centre of Palembang is to assist
Matrik in providing services and information about Matrik Education Centre of
Palembang with the aim of acquiring new customers, retaining existing customers,
and provide added value to customers. The method used in this research is FAST,
to describe the data model using the ERD (Entity Relationship Diagram) and for
the functional model using DFD (Data Flow Diagram). While the programming
language used to create this program is PHP with MySQL database server. The
result of this research is to develop a CRM system in the form of a website which
has menu to proper the needs of the CRM business strategy. The website also has
a complete enough information so that customers can easily get the information
and enable customers to deliver feedback on the services provided by the Matrik
Education Centre Palembang.

Keyword : Customer Relationship Management, CRM, customer, Matrik
Education Centre of Palembang.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dalam dunia bisnis tidak hanya bergantung pada kualitas

produknya saja, tetapi juga melihat dari sisi kualitas layanan yang diberikan oleh

perusahaan. Dari sisi kualitas produk yang ditawarkan dapat lebih mendorong

pelanggan untuk membeli produk yang kita tawarkan. Kualitas layanan

merupakan suatu hal yang sangat penting, dalam menghadapi pelanggan yang

membutuhkan perhatian dan layanan yang tinggi. Pelayanan yang berkualitas

tinggi yang dapat memberikan kepuasan tersendiri terhadap kebutuhan pelanggan.

Lembaga bimbingan belajar Matrik Palembang merupakan salah satu

lembaga penyedia jasa layanan bimbingan belajar untuk anak-anak Sekolah

Dasar, Sekolah Menengah Pertama dan Sekolah Menengah Pertama. Selain itu,

bimbingan belajar Matrik juga menyediakan bimbingan belajar untuk program

UN dan program setelah UN. Matrik memiliki 11 tempat bimbingan belajar yang

terletak di berbagai tempat di wilayah Palembang. Adapun untuk mata pelajaran

yang diajarkan di bimbingan belajar Matrik antara lain, Matematika, Bahasa

Indonesia, Bahasa Inggris, Ilmu Pengetahuan Alam seperti Fisika, Biologi, dan

Kimia, serta Ilmu Pengetahuan Sosial seperti Akuntansi, Geografi, dan Sosiologi.

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan Pimpinan bimbingan

belajar Matrik, ditemukan beberapa permasalahan di dalam sistem yang berjalan

saat ini salah satunya adalah masalah dalam mendapatkan pelanggan baru.

Promosi yang dilakukan dengan menyebarkan brosur dan spanduk yang dipasang



62

di berbagai tempat di wilayah Palembang serta dengan mengandalkan orang

tua/wali siswa dan siswa lama untuk berbagi informasi mengenai paket belajar,

biaya, fasilitas dan keistimewaan bimbingan belajar Matrik ke calon orang tua/

wali siswa atau calon siswa baru menyebabkan kurang lengkapnya informasi yang

didapat oleh calon pelanggan sehingga untuk mendapatkan informasi yang

lengkap calon pelanggan harus datang langsung ke bimbingan belajar Matrik. Hal

ini dapat menimbulkan keengganan bagi calon pelanggan yang dapat berakibat

kurangnya ketertarikan calon pelanggan sehingga peluang untuk mendapatkan

pelanggan baru kurang terpenuhi. Hal ini berdasarkan observasi yang dilakukan

dalam penelitian selama 1 bulan, kelas belajar yang memiliki kapasitas untuk 25

siswa tiap kelasnya hanya berisi kurang dari 15 orang.

Permasalahan lainnya adalah penyebaran informasi terhadap orang

tua/wali siswa disampaikan melalui surat oleh administrasi umum yang dititipkan

kepada siswa atau ditampilkan di papan pengumuman yang ada di lembaga

bimbingan belajar Matrik. oleh karena itu, informasi seringkali terlambat bahkan

tidak sampai kepada orang tua/wali siswa. Penyebaran informasi yang tidak

efektif membuat orang tua/wali siswa tidak mengetahui perkembangan belajar

anak dan informasi-informasi terbaru sehingga dapat mempengaruhi orang

tua/wali siswa untuk beralih ke bimbingan belajar lain.

Selain kedua permasalahan yang telah disebutkan di paragraf sebelumnya,

terdapat permasalah lain yaitu belum adanya sarana untuk menjalin komunikasi

dengan pelanggan, seperti sarana untuk mendengarkan keluhan atau saran

pelanggan mengenai hal-hal yang dibutuhkan pelanggan. Dengan adanya sarana

tersebut Matrik dapat mengetahui apa yang dibutuhkan pelanggan, sehingga



63

Matrik dapat meningkatkan kualitas layanan dan memenuhi kebutuhan pelanggan.

Dengan meningkatkan layanan dan memenuhi kebutuhan pelanggan akan

menghasilkan kepuasan pelanggan, dengan meningkatnya kepuasaan pelanggan

maka akan meningkat pula loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal merupakan

cermin dari kepuasan pelanggan, dimana pada saat ini harga tidak menjadi faktor

yang utama bagi pelanggan, namun menjadi sesuatu yang relatif.

Berdasarkan permasalahan yang telah disebutkan pada paragraf

sebelumnya, salah satu solusi untuk mengatasi permasalahan tersebut adalah

dengan menerapkan aplikasi yang dapat mengatasi permasalahan yang ada, yaitu

dengan menerapkan Customer Relationship Management (CRM) berbasis web.

Penerapan CRM berbasis web ini juga merupakan hasil kesimpulan dari survey

yang dilakukan dengan membagikan kuesioner kepada 100 responden yang terdiri

dari, calon siswa baru, orang tua calon siswa baru, siswa lama, dan orang tua

siswa lama. Berdasarkan hasil survey yang telah dilakukan, baik calon pelanggan

baru maupun pelanggan lama menyatakan perlunya bagi bimbingan belajar Matrik

untuk menerapkan CRM berbasis web agar mempermudah dalam membantu

mencari informasi mengenai program/paket belajar yang ada di Matrik bagi calon

pelangan baru dan membantu dalam penyebaran informasi serta sarana menjalin

komunikasi bagi pelanggan lama. Dengan adanya CRM yang berbasis web ini,

dapat membantu meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan, baik pelanggan

lama ataupun calon pelanggan baru.

Customer Relationship Management atau yang lebih dikenal dengan CRM

merupakan kombinasi dari proses bisnis dan teknologi yang tujuannya memahami

pelanggan dari berbagai perspektif untuk membedakan produk dan jasa secara
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kompetitif. Dimana CRM lebih fokus untuk memperbaiki tingkat kepuasan

pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan pendapatan dari

pelanggan yang ada, dalam menghadapi tingkat persaingan globalisasi. Dalam

perusahaan yang bergerak di bidang jasa, CRM (Customer Relationship

Management) sangat dibutuhkan untuk membantu memberikan pelayanan kepada

pelanggan.

Menurut Strauss (2001) :

Customer Relationship Management digunakan untuk medefinisikan
proses menciptakan dan mempertahankan hubungan dengan customer-
customer bisnis atau pelanggan. CRM adalah proses mengidentifikasi,
menarik, membedakan dan mempertahankan customer.

Beberapa penelitian telah dilakukan untuk mengukur keberhasilan CRM

dalam membantu tingkat kepuasan pelanggan dan meningkatkan loyalitas

pelanggan. Penelitian terhadap pengaruh CRM dalam membantu hubungan

dengan pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan di PT. Nasmoco Pemuda

Semarang menyimpulkan bahwa sebesar 46% loyalitas pelanggan dipengaruhi

oleh Customer Relationship Management (CRM). Sedangkan sisanya atau sebesar

54% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh faktor lain selain SDM, proses dan

teknologi, seperti misalnya kualitas pelayanan, kualitas produk, nilai merek,

harga, promosi dan lain sebagainya (Adnin, 2013).

Di Indonesia sendiri sudah banyak perusahaan yang menerapkan CRM

mulai dari industri perbankan seperti BCA (www.klickbca.com), operator selular

XL (www.xl.co.id), industri makanan dan minuman Nestle (www.id.nestle.com)

(Andreani, 2007). Selain itu, penelitian mengenai penerapan CRM dalam

meningkatkan loyalitas pelanggan juga dilakukan di Bandung Sport Distro
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Malang dan menghasilkan kesimpulan bahwa penerapan CRM yang dilakukan

Bandung Sport sebagai upaya untuk meningkatkan loyalitas pelanggan sudah baik

dibuktikan dengan adanya tingkat pembelian kembali mencapai 25% dari total

penjualan setiap bulan (Carissa, 2014).

Dari uraian di atas maka penulis tertarik untuk mengangkat masalah

tersebut menjadi laporan Tugas Akhir dengan judul “Penerapan Customer

Relationship Management (CRM) Pada Lembaga Bimbingan Belajar Matrik

Palembang”.

1.2 Tujuan dan Manfaat

1.2.1 Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mempelajari karakteristik dan mekanisme proses pelayanan dan

manajemen hubungan terhadap pelanggan pada Lembaga Bimbingan

Belajar Matrik  Palembang.

2. Untuk membangun dan menerapkan sistem Customer Relationship

Management (CRM) sebagai penunjang strategi bisnis pada lembaga

bimbingan belajar Matrik Palembang.

1.2.2 Manfaat

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk Matrik, antara lain :

 Menciptakan hubungan yang lebih baik antara Lembaga

Bimbingan Belajar Matrik  Palembang dengan pelanggan demi
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terciptanya loyalitas pelanggan sehingga pihak Matrik dapat

mengenal lebih jelas tentang karakteristik dari pelanggan yang

beranekaragam.

 Dapat memberikan respon dan solusi masalah yang cepat bagi

kebutuhan pelanggan terhadap pelayanan yang diingikan.

2. Untuk Pelanggan, antara lain :

 Memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam mencari informasi

yang dibutuhkan, seperti informasi nilai, kehadiran dan biaya.

 Memudahkan pelanggan dalam menyampaikan saran, kritik dan

pertanyaan.

1.3 Batasan Masalah

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan

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

pada penelitian ini adalah semua proses yang berhubungan dengan pelayanan

terhadap pelanggan. Secara rinci, batasan masalah pada penelitian ini adalah :

1. Perancangan aplikasi customer relationship management (CRM) yang

dibuat mencakup proses pendaftaran pelanggan, pemasaran produk/paket

belajar, pelayanan pelanggan (mendengarkan keluhan, kritik, dan saran

dari pelanggan), permintaan materi pelajaran untuk modul belajar, dan

pengisisan kuesioner untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan.

2. Pengelolaan informasi dalam menganalisis kebutuhan pelanggan terhadap

paket belajar atau materi pelajaran yang saat ini sesuai dengan kurikulum

yang berlaku.
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3. Pembangunan situs akan menggunakan macromedia dreamweaver sebagai

developer dan Microsoft Windows7 sebagai sistem operasi serta

menggunakan MySQL sebagai database dan PHP sebagai bahasa

pemrograman.



bagi kedua belah pihak antara pelanggan dan pihak bimbingan belajar

Matrik Palembang.

2. Aplikasi penerapan Customer Relationship Management (CRM) pada

lembaga bimbingan belajar Matrik Palembang diharapkan dapat

dikembangkan lebih lanjut dengan menambah fitur-fitur lainnya yang

berhubungan dengan manajemen hubungan dengan pelanggan.
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