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ABSTRAK 

Nama : Kevin Sony Alvianno 

NPM : 2013320065 

Judul : Rancangan CRM untuk meningkatkan penjualan dan mempertahankan 

pelanggan berdasarkan Customer Preference di New Sasak Gym 

Sasak Gym sudah berdiri sejak tahun 1995, namun mengalami 

pembaharuan dan renovasi sampai pada tahun 2011 dan berganti nama menjadi 

New Sasak Gym. Persaingan Gym di Cianjur sangat ketat, karena adanya 

perkembangan member dari tahun 2013 – 2016 sekitar ±50%, menurut manajer 

New Sasak Gym. Oleh karena perkembangan member yang tinggi dan untuk 

meningkatkan penjualan personal trainer, maka untuk mengenal pelanggan lebih 

dekat dibutuhkan mengetahui preferensi pelanggan, sehingga untuk mengetahui 

preferensi pelanggan, perusahaan membutuhkan bantuan sistem CRM dalam hal 

menganalisa pelanggan, mengelompokkan pelanggan dan meningkatkan kualitas 

dari personal trainer. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif analitis., juga 

menggunakan teknik pengumpulan data yaitu studi kepustakaan dan wawancara 

semi struktur. Dan untuk teknik analisis data, untuk membantu di dalam rancangan 

sistem CRM yang diajukan dibutuhkan pengelompokkan fenomena masalah 

dengan Business Chalenge Bundle , kemudian dilakukan crosscheck menggunakan 

MIT 90’s Framework untuk mengantisipasi perubahan informasi di dalam 

perusahaan berdasarkan tujuh komponen yang saling berhubungan baik di luar 

perusahaan maupun di dalam perusahaan serta untuk melihat konsistensi dengan 

permasalahan, juga teknologi yang digunakan untuk membantu perusahaan. Dan 

untuk membuat detail rancangan sistem yaitu proses bisnis dan proses implementasi 

digunakan Business Process Model and Notation. 

Jenis CRM yang digunakan dalam rancangan sistem pada penelitian ini, 

pertama adalah analytical CRM yang digunakan untuk menganalisa data pelanggan, 

data penjualan, dan data pegawai yang dikumpulkan dan disimpan ke dalam 

database dan dilakukan pengelompokkan pelanggan. Kedua adalah collaborative 

CRM, data yang telah di analisa dan dikelompokkan digunakan untuk membantu 

dalam hal untuk penyampaian informasi maupun membantu pelanggan yang 

kesulitan dalam hal informasi. Dan yang terakhir adalah operational CRM, dengan 

menggunakan hasil peramalan penjualan, dapat dilakukan product configuration 

yang akan membantu pemasaran produk. Teknologi yang membantu rancangan 

sistem seperti fitness center manager system, customer portofolio management, 

marketing automation dan service automation akan menghasilkan rancangan 

modul, yang dapat membantu perusahaan dan langkah-langkahnya akan 

digambarkan secara rinci pada gambar business process model and notation yang 

digunakan dalam penelitian ini.  

Kata kunci : customer relationship management, preferensi pelanggan, jasa 
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ABSTRACT 

Name : Kevin Sony Alvianno 

NPM : 2013320065 

Title : Designing CRM to Increase Sales and Retain Customers by Customer 

Preference in New Sasak Gym 

Sasak Gym have been standing since 1995, but the experience of renewal 

and renovation until 2011 and renamed New Sasak Gym.   The competition Gym 

in Cianjur is very strict, due to the development of member from 2013 – 2016 

around ± 50%, according to the Manager of the New Sasak Gym.   Due to the high 

registered user and development to increase sales personal trainer, then getting to 

know customers closer it takes knowing the preferences of customers, so as to know 

the preferences of the customer, the company needs the help of CRM system in 

terms of analyzing customers, segmenting customers and improve the quality of 

personal trainer.  

This research uses descriptive research analytical type, also using the 

techniques of data collection, namely the study of librarianship and semi structure 

interviews.   And for data analysis techniques, to help in the design of the CRM 

system posed a problem with phenomena which required Business Chalenge 

Bundle, then performed using the crosscheck MIT 90 's Framework in anticipation 

of changes to information within the company based on seven interrelated 

components that are well outside the company as well as inside the company as 

well as to look at consistency with problems, as well as the technology used to help 

the company.   And to make design details IE system of business processes and the 

process of implementation used Business Process Model and Notation. 

Types of CRM that is used in the design of the system on this research, the 

first is analytical CRM used to analyze customer data, sales data, and employee data 

is collected and stored into the database and do grouping customers.   Second is the 

collaborative CRM, data that has been analyzed and grouped used to assist in the 

delivery of information as well as to help customers who have difficulty in terms of 

information. And the last is the operational CRM, using the results of sales 

forecasting, product configuration can be done that will help marketing the product.   

Technology that helps design systems such as the fitness center manager system, 

customer portfolio management, marketing automation, and customer service 

automation will result in the design of the module, which can help companies and 

steps will be described in detail in the image business process model and notation 

used in this research. 

 

Keywords : customer relationship management, customer preference, services 
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Bab 1 Pendahuluan 

Penelitian ini berisi tentang latar belakang masalah yang dihadapi oleh sebuah 

industri jasa yaitu Fitness atau Gym di era globalisasi ini, oleh karena itu cara untuk 

identifikasi masalah yang akan dibahas digunakan business challenge bundle (bcb) 

(Gunawan, 2012), untuk bagian masalah yang sudah diketahui akan dibantu oleh 

teori Customer Relationship Management (CRM)  dan juga menggunakan 

metodologi penelitian mulai dari proses pengumpulan data hingga keabsahan 

temuan untuk membantu proses dalam penelitian. 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Fitness, aktivitas kebugaran atau Gym telah berkembang pesat dan menjadi 

tren gaya hidup masyarakat di zaman modern ini, baik di kota-kota besar maupun 

di daerah sekalipun. Fenomena ini banyak membawa dampak positif bagi 

masyarakat, tidak hanya sekedar menyehatkan masyarakat secara mental dan fisik 

saja, namun juga ikut menumbuhkan industri kesehatan. Kondisi tersebut 

berdampak pada fitness dan kesehatan. (Sindotrijaya FM, 2014) 

Gym dalam arti yang lebih luas memiliki makna ruang atau gedung olahraga. 

Singkat kata, Gym adalah suatu wadah bagi mereka yang ingin menyegarkan badan 

dengan melakukan olahraga, yang dapat melenturkan tubuh, mengencangkan otot 

dan membuat tubuh menjadi kekar (Rachmat, 2013). Di dalam Gym terdapat orang 

yang sangat berpengaruh dalam kelangsungan hidup bisnis Gym, yaitu personal 

trainer, pengertian dari personal trainer sendiri adalah orang yang membantu 

pelanggan dalam menjalankan fitness secara baik dan benar (Rizka Septian 

Arifiansyah, 2012) 
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Gym yang dimaksud dalam penelitian ini adalah New Sasak Gym yang 

berlokasi di Jalan Mangunsarkoro No 280, Cianjur. New Sasak Gym mulai dibuka 

pada tahun 1995 dengan nama awal Sasak Gym, namun setelah dilakukan renovasi 

hingga pembaharuan pada tahun 2011, berubah nama menjadi New Sasak Gym. 

Seiring dengan perkembangan Gym di kota Cianjur, perkembangan Gym yang 

berdiri di Cianjur sangat lumayan tinggi yang awalnya hanya New Sasak Gym kini 

berubah dengan adanya pendatang baru Gym  yaitu 6 hingga 8 Gym baru, hal 

seperti ini merupakan hal yang cukup mengejutkan khususnya untuk kota Cianjur 

terutama bisa disebut kota kecil, dimana tingkat persaingan bisnis Gym di kota kecil 

akan menjadi sangat tinggi, karena adanya perkembangan member dari tahun 2013 

– 2016 sekitar ±50%, menurut manajer New Sasak Gym, sehingga dengan adanya 

peningkatan member ini membuat dampak sulit untuk mengingat pelanggan baik 

itu pelanggan tetap maupun pelanggan baru sehingga diperlukan bantuan untuk 

membantu kedekatan antara pelanggan dan perusahaan, maka dari itu perusahaan 

perlu untuk mengetahui preferensi pelanggan untuk itu perusahaan butuh bantuan 

sistem customer relationship management. 

 Sehingga dengan adanya persaingan dan perkembangan pendatang Gym 

baru ini, maka dari itu untuk mengatasi masalah terutama persaingan di industri 

Gym khususnya New Sasak Gym yang sudah berdiri sejak tahun 1995 dan yang 

telah melakukan renovasi di tahun 2011 yakni dalam persoalan peningkatan 

penjualan terutama penjualan jasa personal trainer dan dikarenakan juga adanya 

peningkatan pelanggan dengan tujuan untuk mempertahankan pelanggan maka dari 
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itu dibutuhkanlah sistem CRM (Customer Relationship Management). Pengertian 

CRM (Customer Relationship Management) adalah proses strategis dalam 

mempertahankan pelanggan dengan cara melayani dan membentuk interaksi antara 

perusahaan dengan pelanggan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dengan cara 

manajemen hubungan pelanggan (Roberts-Phelps, Graham & Catalan-Matamoros, 

2008; 2012). 

Persaingan yang disebabkan perkembangan pendatang Gym baru ini 

menimbulkan masalah yang menyebabkan New Sasak Gym harus mempertahankan 

pelanggan dan meningkatkan penjualan dalam hal personal trainer akan tetapi untuk 

membantu hal tersebut dibutuhkanlah Customer Preferences, yaitu cara untuk 

menilai preferensi pelanggan bahwa keputusan pembelian pelanggan dibuat atas 

dasar banyak yang berbeda dan bahkan bersaing kriteria seperti kualitas, kinerja, 

suasana, harga dan fitur (Michael Dixon & Rohit, 2009). Dengan mengetahui 

preferensi pelanggan kita asumsikan misalnya ketika personal trainer mengamati 

pelanggan X sering melakukan olahraga dengan treadmill dan sepeda, ketika akan 

berinteraksi personal trainer akan membahas topik komunikasi yang disenangi 

pelanggan sesuai dengan kebiasaan yang pelanggan X tersebut lakukan maka 

dengan topik komunikasi yang sesuai dengan pelanggan X tersebut dapat dilakukan 

juga penawaran kelas maupun paket latihan terhadap pelanggan X tersebut, maka 

dari itu pelanggan X akan merasa bahwa dirinya diperhatikan oleh personal trainer 

dan hal tersebut yang akan menjadi nilai tambah untuk personal trainer tersebut di 

mata pelanggan misalnya kinerja dari personal trainer yang baik di mata pelanggan 

karena mengetahui kebiasaan dan kesenangan pelanggan. Sehingga hal tersebut 
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dapat menjadi jalan yang baru untuk menjalin hubungan yang lebih erat dengan 

pelanggan. 

Maka dari itu untuk pengaplikasian CRM (Customer Relationship 

Management) di New Sasak Gym dilakukan dengan cara menganalisa preferensi 

pelanggan sehingga dapat dibuat pengelompokkan pelanggan berdasarkan kriteria 

pelanggan yang ada di perusahaan, seperti data latihan pelanggan, data umpan balik 

pelanggan dan data  historis pelanggan untuk melihat frekuensi waktu kunjungan, 

menu latihan dan jenis latihan pelanggan seperti body building, body fitness 

ataupun body shat. Dengan mengetahui preferensi pelanggan juga kita dapat 

membantu melakukan pengelompokkan pelanggan, apabila diasumsikan misalnya 

personal trainer mengetahui adanya pelanggan A, B, C yang senang melakukan 

olahraga fitness, pelanggan D, E , F lebih senang body building dan pelanggan G, 

H , I senang melakukan body shat dengan mengetahui kesenangan dari masing-

masing pelanggan ini dapat dibuat pengelompokkan sehingga misalkan dalam 

proses penawaran kelas dan paket latihan sudah dapat ditawarkan sesuai dengan 

kelompok yang sudah di buat pengelompokkannya, maka hal tersebut dapat 

membuat pelanggan merasa diperhatikan dan merasa nyaman dengan tawaran kelas 

dan paket latihan yang sesuai dengan minatnya. Pengelompokkan pelanggan ini 

dilakukan dengan tujuan untuk memudahkan perusahaan mengetahui kelompok 

pelanggan yang menguntungkan dengan cara yang sama yaitu menganalisa 

pelanggan berdasarkan kriteria customer preference untuk membuat pelanggan 

nyaman serta mempertahankan pelanggan. Customer preference merupakan kunci 

untuk pelaksanaan CRM di perusahan ini karena dengan adanya Customer 
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Preference kita dapat mengetahui apa yang pelanggan suka dan menentukan cara 

yang tepat untuk meningkatkan penjualan seperti topik komunikasi yang sesuai 

dengan masing-masing pelanggan dan kelas dan paket latihan yang cocok dengan 

apa yang pelanggan inginkan. 

Untuk membantu di dalam proses analisa preferensi pelanggan hingga proses 

penawaran kelas dan paket latihan juga konsultasi, akan digunakan teknologi yang 

membantu pencatatan data dan penyimpanan  data yaitu fitness center manager 

system, untuk membantu analisa dan pengelompokkan pelanggan akan dibantu oleh 

customer portofolio management, untuk proses penawaran kelas dan paket latihan 

serta product configuration akan dibantu oleh marketing automation dan juga untuk 

proses konsultasi akan dibantu oleh service automation. 

Maka dari itu untuk meningkatkan penjualan dan mempertahankan pelanggan 

setelah mengetahui customer preference melalui CRM, judul penelitian ini adalah 

“Rancangan CRM untuk meningkatkan penjualan dan mempertahankan pelanggan 

berdasarkan Customer Preference New Sasak Gym” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah penelitian, penulis merumuskan permasalahan 

yang dapat diuraikan adalah sebagai berikut : 

Bagaimana rancangan CRM yang dapat diaplikasikan di New Sasak Gym untuk 

meningkatkan penjualan dan mempertahankan pelanggan berdasarkan customer 

preference? 
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1.3 Pertanyaan Penelitian 

1. Bagaimana perubahan proses bisnis yang harus dilakukan New Sasak 

Gym ? 

2. Rancangan CRM (Customer Relationship Management) seperti apa 

yang cocok di terapkan di New Sasak Gym agar dapat meningkatkan 

penjualan dan mempertahankan pelanggan berdasarkan customer 

preference? 

3. Bagaimana tanggapan pemilik New Sasak Gym terhadap rancangan 

sistem CRM (Customer Relationship Management) yang diusulkan? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian tersebut, berikut adalah hal-hal yang 

ingin dicapai dari penelitian: 

1. Untuk mengetahui perubahan proses bisnis di New Sasak Gym 

2. Untuk mengetahui rancangan CRM (Customer Relationship 

Management) yang cocok diterapkan di New Sasak Gym yang dapat 

membantu meningkatkan penjualan dan mempertahankan pelanggan 

berdasarkan customer preference 

3. Tanggapan dari New Sasak Gym terhadap usulan rancangan sistem 

CRM (Customer Relationship Management) 

1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu : 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan rancangan bagi perusahaan 

tentang CRM (Customer Relationship Management) agar perusahan dapat 
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meningkatkan penjualan dan mempertahankan pelanggan berdasarkan 

customer preference. 

2. Bagi Penulis 

Proses dan hasil dari penelitian diharapkan dapat membantu menambah 

wawasan penulis tentang ilmu CRM serta mengetahui penerapan rancangan 

CRM (Customer Relationship Management) terutama di industri jasa 

3. Bagi Pihak Lain 

Hasil penelitian diharapkan dapat menambah wawasan tentang CRM 

(Customer Relationship Management) yang dapat digunakan untuk 

menghadapi persaingan di suatu industri, lebih fokusnya pada industri jasa. 

  




