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Abstrak 

Nama : Bernadetha Kristaliani 
NPM : 2013320051 
Judul : Rancangan Sistem Customer Relationship Management Berbasis 
Reminder Systemdalam Meningkatkan Hubungan Pelanggan pada Salon 
Strawberry 

 

Strawberry adalah konsep salon yang ‘homey’ membuat setiap pelanggan 
merasa nyaman layaknya melakukan perawatan di rumah sendiri.Rasa 
kenyamanan pelanggan disebabkan karena pegawai salon yang mengenal 
pelanggannya.Pegawai salon menghafalkan kebutuhan masing-masing pelanggan 
sehingga membuat mereka puas dan kembali melakukan perawatan berkelanjutan 
di Salon Strawberry.Akan tetapi hal tersebut menjadi permasalahan apabila 
pegawai yang bersangkutan tidak hadir dan pegawai lainnya tidak mengetahui 
kebutuhan pelanggan.Permasalahan yang terjadi dianalisa dan diberikan solusi 
dalam penelitian ini. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif 
analitis.Teknik pengumpulan data yang dibutuhkan diperoleh melalui studi 
lapangan, wawancara, dokumentasi danstudi pustakamengenai sistem informasi, 
perkembangan bisnis salon, dan proses bisnis salon. Analisa data dalam penelitian 
ini menggunakan BCB (Business Challenge Bundle) yang dapat menggambarkan 
akar permasalahan yang terdapat dalam proses bisnis Salon Strawberry, MIT 90’s 
Framework untuk menggambarkan keadaan internal dan eksternal Salon 
Strawberry dan BPMN (Business Process Modelling and Notation) untuk 
menggambarkan proses bisnis yang sudah ada dan usulan-usulan perbaikan proses 
bisnis Salon Strawberry. 

Hasil dari penelitian ini adalah rancangan sistem reminder yang dapat 
diusulkan kepada pihak salon untuk memberikan peringatan perawatan 
berkelanjutan sesuai dengan preferensi setiap pelanggan melalui telepon, SMS 
atau email.Sistem tersebut dibuat dengan mengumpulkan data pelanggan, 
menganalisa pola pembelian setiap pelanggan, mengelompokkan pelanggan, dan 
menentukan metode reminder yang tepat untuk pelanggan.Dengan adanya 
rancangan sistem ini diharapkan adanya hubungan jangka panjang pelanggan 
dengan Salon Strawberry. 
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Abstract 

Name   : Bernadetha Kristaliani 
Identification number : 2013320051 
Title   : The Design of The Customer Relationship Management 
System Based on Reminder System to Improve Customer Relation in Strawberry 
Salon 

 

Strawberry Salon is a 'homeysalon’ concept that makes every customer 
feel comfortable like do the treatment at home. The customer's convenience is due 
to salon employees who know the customers. Salon employees to memorize the 
needs of each customer so as to make them satisfied and return to ongoing 
maintenance at Strawberry Salon. But it does become a problem when the 
employee is absent and the other employees do not know the needs of the 
customer. The problems that occur are analyzed and given a solution in this 
study.  

This type of research is descriptive analytical research. Mechanical 
collection of necessary data obtained through field studies, interviews, 
documentation and literature on information systems, business development salon, 
and the salon business processes. Analysis of the data in this study using BCB 
(Business Challenge Bundle) to describe the root of the problems found in 
business processes Salon Strawberry, MIT 90's Framework to describe the state of 
internal and external Salon Strawberry and BPMN (Business Process Modeling 
and Notation) to describe business processes existing and suggestions for 
improvement of business processes Strawberry Salon.  

The results of this research is the design of a reminder system that can be 
proposed to the salon to provide ongoing care warning in accordance with the 
preferences of each customer by phone, SMS or email. The system is made by 
collecting customer data, analyzed the purchasing patterns of each customer, the 
customer grouping, and determines the reminder method is right for the customer. 
With the design of this system is expected to their long-term customer relationship 
with Strawberry Salon. 
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1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan sektor jasa di Indonesia berkembang cukup pesat.Menurut 

data Indonesia Services Dialogue, kontribusi sektor jasa terhadap PDB nasional 

meningkat dari 45 persen di tahun 2000 menjadi 55 persen di tahun 2012. Industri 

jasa mampu menciptakan 21,7 juta lapangan kerja dalam kurun waktu 2000-2010 

(Jasaraharja Putra, 2016). Sektor jasa tersebut meliputi jasa kesehatan, jasa 

pendidikan, jasa transportasi, jasa komunikasi, dan jasa kecantikan.Salah satu jasa 

kecantikan yang sedang mengalami perkembangan terutama di Kota Bandung 

adalah salon kecantikan.Perkembangan bisnis salon di Kota Bandung dapat 

dibuktikan dengan data beberapa salon beserta jumlah outletnya sebagai berikut: 

Tabel 1.1Data Beberapa Salon Kecantikan dengan Jumlah Outlet di Kota Bandung 2016 

Nama Salon Jumlah Outlet 

Salon Strawberry 12 
Anata Salon 7 
Roger's 5 

Sumber :(Anata Salon, 2016), (Roger's Salon, 2015), wawancara dengan pemilik Salon 

Strawberry 

Pada Tabel 1.1 menunjukkan banyaknya jumlah salon di Kota Bandung 

pada tahun 2016 dapat menimbulkan persaingan yang cukup ketat.Persaingan 

yang cukup pesat membuat pelaku usaha menonjolkan ciri khas bisnis salon.Ciri 

khas bisnis salon yaitu salon dapat selalu mengikuti perkembangan kecantikan 
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atau trend kecantikan yang sedang in secara global.Akan tetapi dengan 

mengutamakan ciri khas saja tidak cukup membuat salon bertahan dalam 

persaingan.Hubungan dengan pelanggan juga dibutuhkan agar pelanggan merasa 

diperhatikan sehingga kembali melakukan perawatan di salon.Hubungan dengan 

pelanggan sering disebut sebagai CRM atau Customer Relationship 

Managementsudah diterapkan oleh beberapa bisnis salon seperti memberikan 

promosi diskon hingga menerapkan kartu member (membership). 

Salon Strawberrysudah menerapkan CRM atau Customer Relationship 

Managementyaitu dengan memberikan promosi melaluibroadcast BBM 

(BlackBerry Messenger) kepada pelanggan. Namun CRM  yang diterapkan pihak 

salon belum berjalan dengan baik karena kebanyakan pelanggan menolak promosi 

karena tidak sesuai dengan kebutuhan mereka. Alternatif lain yang dapat 

dilakukanyaitu dengan mengingatkan perawatan yang sesuai kebutuhan pelanggan 

dalam suatu rancangan sistem pengingat yang dinamakan sistem TRS atau 

TreatmentReminder System.CRM yang sudah diterapkan pihak salon 

dikembangkan dengan sistem pengingat maka harus dibuat rancangan sistem 

detailnya.Penelitian ini menganalisa perubahan yang perlu dilakukan dalam 

organisasi untuk mendukung sistem TRS serta menyempurnakan rancangan 

melalui tanggapan pemilik.Penelitian yang berjudul “Perancangan Sistem 

Customer Relationship Management Berbasis Reminder System pada Salon 

Strawberry”ini membatasi perlakuan khusus tersebut hanya untuk pelanggan yang 

memiliki perawatan berkelanjutan sedangkan untuk pelanggan yang tidak 

memiliki perawatan berkelanjutan atau new customerhanya diberikan promosi. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, masalah yang dapat diidentifikasi dan 

diteliti antara lain. 

1. Bagaimana proses bisnis yang ada di Salon Strawberry? 

2. Bagaimana persiapan Salon Strawberry ketika menerapkan sistem yang 

baru? 

3. Bagaimana usulan proses bisnis detail Salon Strawberry? 

4. Bagaimana tanggapan pemilik Salon Strawberry terhadap usulan tersebut? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan terdapat garis besar 

hasil yang ingin diperoleh setelah masalah dijawab sebagai berikut: 

1. Mendeskripsikan proses bisnis yang sedang diterapkan oleh Salon 

Strawberry. 

2. Menganalisa persiapanSalon Strawberry ketika menerapkan sistem yang 

baru. 

3. Mendeskripsikan usulan proses bisnis detail Salon Strawberry. 

4. Mengetahui tanggapan pemilik Salon Strawberry terhadap usulan yang 

disampaikan. 

1.4 Manfaat penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan  

 Membantu Salon Strawberry untuk menganalisa keadaan perusahaan 

saat ini. 
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 Memberikan masukan yang berguna berupa sistem CRM yang sesuai 

untuk penerapan sistem informasi dalam mengelola perusahaan. 

2. Bagi Peneliti 

 Memberi wawasan dan pengetahuan mengenai perencanaan strategi 

sistem informasi yang terintegrasi dan penerapan ilmu yang telah 

diperoleh dalam perkuliahan. 

3. Bagi Pihak Lain 

 Memberikan pengetahuan tambahan bagi pembaca menegenai 

perencanaan strategi untuk penerapan sistem informasi yang 

terintegrasi dengan CRM. 




