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ABSTRAK 

Nama   : Djayadi Permana Gunawan 

NPM  : 2012320140 

Judul  : Rancangan Pengembangan Sistem CRM untuk Meningkatkan Penjualan dan 

Mempertahankan Customer pada Perusahaan Muscle Food Catering 

Muscle Food Catering berdiri pada awal tahun 2013 dalam rangka persyaratan mata kuliah 

kewirausahaan yang meminta mahasiswanya untuk melakukan proses bisnis. Katering ini berlokasi di 

perumahan holis permai. Pada awalnya catering dipasarkan hanya di lingkungan sekitar seperti di area kampus 

UNPAR, menawarkan ke teman-teman, hingga pada akhirnya seiring dengan tanggapan yang positif dari yang 

telah merasakan menu dari muscle food catering membuat catering ini semakin berkembang pesat dan terus 

meluas hingga saat ini telah melayani penjualan catering ke perusahaan dan bank yang tentunya melakukan 

order dengan jumlah yang cukup besar dalam sekali pemesanan. Pada awalnya banyak permasalahan yang 

harus diperbaiki oleh muscle food catering seperti rasa dari menu yang ditawarkan, waktu pengiriman 

makanan, dan porsi makanan yang diberikan oleh pihak muscle food catering. Akan tetapi setelah mendapat 

keluhan tersebut pemilik langsung memperbaiki permasalahan yang ada untuk menciptakan hubungan baik 

dengan pelanggannya bahkan pemilik juga memberikan bonus tambahan bagi pelanggan setia dengan 

memberikan bonus kue kepada pelanggan yang dianggap setia pada muscle food catering. 

 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatitf dengan menggunakan sumber dari 

informan penelitian, yaitu pemilik Muscle Food Catering. Business challenge bundle dipakai untuk 

mengindentifikasi proses bisnis yang terjadi dan permasalahan utama seperti CRM yang telah ada tapi ingin 

dievaluasi dan tidak hanya dengan memberi bonus berupa barang tapi bisa dengan non-barang. MIT 90’s 

framework digunakan untuk menganalisis perubahan yang harus terjadi (konsistensi) dari ketujuh elemen MIT 

90’s framework. Dari MIT 90’s framework ditemukan permasalahan bahwa Muscle Food Catering  

membutuhkan suatu sistem CRM yang tepat untuk pelanggannya. Pemberian bonus kue yang dianggap 

perusahaan merupakan salah satu bagian dari sistem CRM dirasa kurang tepat karena hal tersebut merupakan 

bagian dari strategi pemasaran bukan sistem CRM. Oleh karena itu maka diajukan sistem baru untuk 

memperbaharui tata cara pengelolaan perusahaan dalam hal ini berkaitan dengan penerapan sistem CRM yang 

baru untuk mencapai tujuan perusahaan yaitu mempertahankan pelanggan dengan memaksimalknan pelayanan 

dan meningkatkan penjualan untuk menghasilkan keuntungan di masa yang akan datang. Manajerial proses ini 

dijabarkan dalam bentuk BPMN. 

 

Dari beberapa modul yang ada , hal tersebut dapat memudahkan perusahaan untuk  meminimalisir 

pengeluaran yang tidak perlu dan menerapkan sistem CRM yang dapat memberikan keuntungan di masa yang 

akan datang. Berdasarkan masukan dari pemilik atas kesesuaian yang diusulkan, pemilik setuju bahwa  sistem 

CRM ini dapat memberikan pengaruh terhadap toko miliknya, berupa evaluasi sistem yang telah dijalankan 

perusahaan dengan penerapan CRM baru untuk meminimalisir pengeluaran yang harus dikeluarkan oleh 

muscle food catering.  
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Abstract 
 

Nama   : Djayadi Permana Gunawan 

NPM  : 2012320140 

Judul  :  Designing Development CRM System to Increase Sales and Retain Customer for 

Muscle Food Catering Company 

 

Muscle Food catering was established in early 2013 in the framework of the requirements of 

entrepreneurship courses that asked students to do business processes. This catering is located in residential 

Holis Permai. Initially catering marketed only in the surrounding environment such as the UNPAR campus 

area, offering to friends, until in the end along with a positive response from who has felt the menu of muscle 

food catering makes catering is growing rapidly and continues to expand until now has serving the catering 

sales to companies and banks that certainly do the order with a large enough amount in one order. At first 

there are many issues that must be fixed by muscle food catering such as the taste of the menu offered, the time 

of delivery of food, and the portion of food provided by the muscle food catering. However, after getting the 

complaint the owner immediately fix the existing problems to create a good relationship with customers even 

the owner also provides an additional bonus for loyal customers by providing bonus cakes to customers who 

are considered loyal to muscle food catering. 

This research uses descriptive qualitative research method by using source from research informant, 

that is owner of Muscle Food Catering. Business challenge bundles are used to identify the business processes 

that occur and the main issues such as CRM that already exist but want to be evaluated and not only by giving 

a bonus of goods but can with non-goods. MIT 90's framework is used to analyze the changes that must occur 

(consistency) of the seven elements of MIT 90's framework. From the MIT 90's framework found the problem 

that Muscle Food Catering requires a proper CRM system for its customers. The awarding of a cake  bonus 

that the company considers to be one of part of the CRM system is less precise because it is part of marketing 

strategy rather than a CRM system. Therefore, a new system is proposed to update the company’s 

management procedures in this regard related to the implementation of a new CRM system to achieve the 

company’s goal of retaining customers by maximizing services and increase sales to generate profits in the 

future. The process managerial is described in BPMN form. 

From some existing modules, it can make it easier for companies to minimize unnecessary 

expenditures and replace with new CRM systems that can provide benefits in the future. Based on feedback 

from the owner of the proposed suitability, the owner agrees that the CRM system can have an effect on his 

store, in the form of an evaluation of the company's existing system with the replacement of a new CRM to 

minimize the expenses that should not be spent by Muscle Food Catering. 
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Bab 1 

Pendahuluan 

 

Manajemen hubungan pelanggan atau yang lebih dikenal dengan CRM (Customer 

Relationship Management) saat ini sudah menjadi suatu kebutuhan yang sangat mutlak diperlukan 

oleh semua jenis badan usaha baik kecil, menengah, maupun besar.(Francis Buttle, 2004) Hal ini 

dikarenakan untuk menjaga eksistensi perusahaan di mata pelanggan. Dengan atau tanpa 

menggunakan CRM, pelaku usaha diharuskan untuk menata ulang perusahaannya untuk memperkuat 

diri agar mampu bersaing dengan perusahaan lain khususnya dalam cara memperlakukan pelayanan 

yang maksimal terhadap pelanggan. 

CRM menuntut para pelaku usaha untuk bersikap customer-centrict dari pada product-

centrict. (Francis Buttle, 2004) Customer-centrict adalah suatu sikap dimana perusahaan lebih 

mengutamakan kepuasan pelanggan sebagai yang terutama dibandingkan hal yang lain, sedangkan 

product-centrict lebih mengutamakan produk itu sendiri daripada kepuasaan pelanggannya.CRM 

berorientasi pada pelanggan sehingga diperlukan usaha-usaha untuk meyakinkan konsumen yang 

merupakan cikal bakal dari pelanggan tetap pada perusahaan yang berpotensi mendatangkan 

keuntungan di masa yang akan datang. Perusahaan hendaknya menaruh perhatian lebih pada sistem 

CRM yang dimilikinya apakah sudah berjalan dengan baik apa belum atau bahkan tidak memiliki 

sistem CRM itu sendiri. Perusahaan yang tidak memperdulikan CRM seharusnya berhati-hati 

dikarenakan kebanyakan perusahaan tersebut tidak membedakan mana yang disebut konsumen dan 

mana yang disebut dengan pelanggan. Hal ini akan membuat keuntungan yang didapat tidak akan 

semaksimal jika perusahaan tersebut telah memilki sistem CRM didalamnya. Jika perusahaan 

mengabaikannya, maka pelanggan merasa tidak mendapatkan sesuatu yang lebih dari perusahaan 

tersebut dan berpotensi ditinggalkan oleh pelanggan tersebut sehingga mengakibatkan pelanggan 

tersebut bisa memilih perusahaan lain yang menurut pelanggan tersebut mempunyai sesuatu yang 

berbeda dari perusahaan lain dan membuat pelanggan merasa nyaman dan berakibat pada loyalitas 

dari pelanggan tersebut terhadap perusahaan dan berdampak pada  sumber pendapatan perusahaan 

yang stabil bahkan cenderung meningkat. 
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1.1. Latar Belakang Masalah 

Seringkali di banyak perusahaan tidak memperdulikan keberadaan dari CRM. Meskipun rata-

rata kebanyakan perusahaan mempunyai CRM, tapi kebanyakan dari mereka cenderung mempunyai 

CRM hanya sebatas pelengkap saja tanpa dikembangkan lebih dalam. Padahal dengan memperdalam 

CRM tentunya akan membuat peningkatan potensi mendapatkan keuntungan. Mengutamakan 

kepuasan pelanggan adalah hal yang terutama dan sebisa mungkin mempertahankan pelanggan untuk 

tetap setia dan loyal pada perusahaan. Menciptakan pelanggan dan mempertahankannya merupakan 

salah satu fungsi utama dari CRM bagi perusahaan. 

Muscle Food Catering, dari nama perusahaan sekilas bisa dibayangkan tujuan dan target dari 

perusahaan, bergerak di bidang industri makanan, tepatnya yaitu bisnis catering makanan. Katering 

makanan adalah suatu usaha dalam bidang tata boga yang bertujuan melayani pelanggannya dalam 

menyediakan makanan baik untuk sehari-hari maupun untuk acara tertentu. Katering ini dimulai 

sekitar awal tahun 2013. Awalnya katering ini bisa tercipta karena tugas salah satu mata kuliah di 

Universitas Katolik Parahyangan yang menginginkan mahasiswanya untuk melakukan proses bisnis. 

Kebetulan pemilik katering ini mempunyai ide yang berhubungan dengan aktivitas yang saat itu dia 

lakukan yaitu gym/fitness. Hal ini yang mendasari mengapa nama cateringnya yaitu Muscle Food 

Catering. Jika diartikan, katering ini ditujukan untuk bagi mereka yang ingin membentuk dan 

menjaga tubuh mereka dari lemak supaya terlihat lebih sehat dan berotot. Karena adanya peluang 

untuk menciptakan lapangan usaha, pemilik mencoba melakukan usaha bisnis katering makanan 

melalui sistem pemesanan dan diantar langsung kepada pelanggannya. Awalnya bisnis ini dilakukan 

sendiri oleh pemilik dan masih dilakukan secara kecil-kecilan. Seiring dengan perkembangan 

penjualan, pemilik memutuskan untuk mempekerjakan beberapa pegawai untuk membantu katering 

ini, baik itu di bagian dapur, pencatatan pesanan maupun bagian pengantaran.  

Pada bisnis usaha ini ketika diteliti belum ada CRM karena apa yang dilakukan oleh pemilik 

untuk memaksimalkan pelayanan merupakan bagian dari strategi pemasaran bukan merupakan sistem 

CRM. Contoh strategi pemasaran yang dilakukan yaitu ketika konsumen membeli produk secara rutin 

seperti memesan untuk setiap harinya secara berturut-turut dalam satu minggu, konsumen diberikan 

penghargaan ekstra berupa bonus kue di akhir hari pemesanan. Hal tersebut merupakan bagian dari 

strategi pemasaran, bukan penerapan sistem CRM pada perusahaan. Selain itu, pegawai yang diminta 

untuk mengirim pesanan makanan ke pelanggan juga diberikan pelatihan mengenai bagaimana 

menghadapi pelanggan sehingga pelanggan tidak kecewa dan terpuaskan dengan pelayanan dari 

pegawai yang mengantarkan pesanan sehingga mau untuk terus membeli lagi produknya, pemilik juga 

selalu meminta kritik dan saran dari pelanggannya untuk menjadi bahan perbaikan sehingga menjadi 

lebih baik lagi. Pada awalnya pemilik mendapat banyak keluhan seputar rasa dari makanan tersebut, 

tapi setelah disosialisasikan pelanggan mengerti dan keluhan mengenai rasa sudah dapat teratasi. 
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Selain itu, pelanggan juga bisa melakukan permintaan khusus mengenai katering yang dia pesan tapi 

hal tersebut sifatnya by request  dan jika tidak ada permintaan khusus dari pelanggan maka menu 

sesuai dengan apa yang telah diberitahukan sebelumnya. Dari hasil wawancara yang telah dilakukan 

pada hari selasa (1 maret 2016) kepada Gerry Favian Sugiharto , sebagai pemilik usaha muscle food 

catering, bisnis usaha ini dianggap belum melaksanakan proses CRM karena salah pemahaman dari 

pemilik tentang penerapan sistem CRM yang dilakukan perusahaan selama ini dikarenakan apa yang 

dilakukan merupakan bagian dari strategi pemasaran bukan sistem CRM. Oleh karena itu pemilik 

meminta penulis untuk membantu menganalisis perusahaan mengenai kekurangan apa saja yang ada 

pada perusahaan dan meminta usulan sistem CRM untuk perusahaan sehingga bersedia untuk diberi 

masukan sistem CRM yang tepat untuk diterapkan di masa yang akan datang agar keuntungan yang 

didapat perusahaan dapat lebih dimaksimalkan lagi. 

Dari latar belakang masalah diatas, peneliti menentukan judul yaitu “Rancangan 

Pengembangan Sistem CRM untuk meningkatkan penjualan dan mempertahankan customer 

pada Muscle Food Catering”. 

1.2. Identifikasi Masalah 

Untuk dapat mengidentifikasi masalah yang akan diteliti pada perusahaan Muscle Food 

Catering, maka penulis menggunakan metode business challenges bundle (Agus Gunawan, 2010). 

Metode ini dijadikan sebagai alat untuk menjawab bagaimana merancang sistem CRM yang tepat 

untuk diterapkan pada perusahaan Muscle Food Catering. Berdasarkan inti dari metode problem 

bundle (Gunawan, 2010), ada empat aturan (Rs) untuk memilih inti dari tantangan bisnis yang tepat 

yaitu: (R1) Memilih fenomena yang dekat dengan akar urutan penyebab, sebaiknya jika itu akar dari 

fenomena itu sendiri. (R2) Memilih fenomena yang dapat diubah. (R3) Memilih fenomena yang 

memerlukan penelitian yang sebenarnya. (R4) Membatasi jumlah fenomena yang ada. 

Seiring dengan berjalannya waktu masalah mengenai produk dari perusahaan telah ditangani 

dengan baik dan keluhan dari sisi produknya sendiri telah diatasi oleh pemilik usaha ini sehingga 

sampai saat ini sudah tidak ada keluhan yang masuk mengenai produk. Ketika penulis melakukan 

wawancara terhadap pemilik dari usaha ini, ditemukan masalah yang ada pada perusahaan yaitu : 

 Data pelanggan masih dikelola secara manual dan belum di komputerisasi sehingga kurang 

efektif dan efisien. 

 Sistem CRM yang ada masih sederhana dan ingin mengembangkan sistem CRM secara lebih 

dalam lagi untuk memaksimalkan pelayanan kepada pelanggan. 

 Meminimalisasi pengeluaran yang terjadi dikarenakan cara perusahaan dalam meningkatkan 

pelayanan pada pelanggan. 
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Bagan 1.1 : Business Chalenge Bundle 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Pengolahan Data Primer 2017 

: Data 

 : yang diteliti 

: yang tidak diteliti 

Mengetahui 

keuntungan 

yang diperoleh 

Mengelola data 

penjualan 

P2. Mengidentifikasi 

pelanggan 

P5. Menganalisis 

perilaku pelanggan 

P1. Mengelola data 

pelanggan 

P6. Memahami dan 

mengerti cara 

melayani pelanggan 

yang berbeda-beda 

P7. Meminta kepada 

pengirim laporan 

interaksi dengan 

pelanggan  

Merancang sistem CRM yang tepat untuk diterapkan guna 

meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan dan memaksimalkan 

keuntungan yang bisa didapatkan dari hasil penjualan. 

P9. Pemberian 

bonus sesuai 

dengan kesukaan 

pelanggan 

P8. Mengedukasi 

kepada pengantar 

pesanan cara 

memperlakukan 

pelanggan dengan 

baik 

danmengecewakan 

P4. Mengevaluasi 

nilai dari bonus 

dengan cost yang 

dikeluarkan 

P3. Mengganti bonus 

mingguan menjadi 

bonus harian 

Data 

Penjualan 

Data 

Pelanggan 

Data 

Pengeluaran 

Mengkalkulasi 

dengan cost 

yang 

dikeluarkan 

untuk bonus 

pelanggan 

Keuntungan 

bersih yang 

diperoleh  



5 
 

Berdasarkan bagan 1.1 telah dijelaskan alur proses bisnis perusahaan bagaimana cara kerja 

perusahaan, khususnya mengenai cara kerja CRM yang telah ada pada perusahaan. Pada awalnya 

seperti yang terlihat pada bagan, bisa dilihat dimulai dengan data-data baik internal maupun eksternal 

yaitu data penjualan, data pelanggan dan data pengeluaran. Dalam melakukan penelitian, Penulis 

meneliti secara detail cara kerja perusahaan yang berkaitan langsung dengan pelanggannya. 

Penjelasannya yaitu : 

 P1 : pada proses ini perusahaan mengelola data pelanggan yang diketahui dari data penjualan. 

 P2 : setelah mengelola data maka diidentifikasikan pelanggan tersebut kedalam yang 

termasuk favoured customer apa tidak. 

 P3 : setelah diidentifikasikan, bisa terlihat perbedaan yang mana pelanggan tetap dan mana 

yang bukan dan dibedakan saat pemberian bonus untuk menyenangkan dan mendapat 

kesetiaan pelanggannya. 

 P4 : berdasarkan bonus yang telah ada saat ini, penulis ingin memberikan alternatif pemberian 

bonus untuk menekan tingkat pengeluaran yang terjadi karena dianggap cost yang 

dikeluarkan cukup besar dan tidak efisien. 

 P5 : untuk meningkatkan loyalitas konsumen tentunya diperlukan hal-hal yang dapat 

meningkatkan rasa senang dari pelanggannya. Tentunya rasa senang setiap orang berbeda satu 

dengan yang lain sehingga diperlukan analisis kesukaan pelanggannya. 

 P6 : melayani pelanggannya sesuai dengan tingkat kesenangan yang telah ditunjukan oleh 

pelanggan. Data tersebut dapat dilihat dari laporan interaksi dari pengantar makanan ketika 

berkomunikasi dengan pelanggan. 

 P7 : untuk mencari tahu secara detail apa yang disenangi pelanggannya sehingga berkaitan 

dengan bonus yang diberikan untuk pelanggan. 

 P8 : memberi pelatihan kepada pengantar makanan yang ditugaskan dalam berinteraksi 

dengan pelanggan harus seperti apa dan meningkatkan rasa akrab dengan pelanggan. 

 P9 : setelah diamati secara detail maka bonus yang diberikan dari perusahaan tentunya akan 

memberi rasa senang pada pelanggan dan menarik keinginan pelanggan untuk ingin terus 

membeli secara rutin. 
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1.3. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dimiliki, telah ditemukan masalah yaitu CRM 

yang telah ada masih sederhana dan ingin dikembangkan lebih lanjut untuk menghasilkan potensi 

keuntungan yang maksimal di masa yang akan datang. Rancangan sistem CRM yang seperti apa yang 

tepat untuk muscle food catering? 

 

1.4. Pertanyaan Penelitian 

 Bagaimana proses bisnis yang telah terjadi saat ini pada usaha Muscle Food Catering? 

 Bagaimana sistem CRM yang tepat untuk diterapkan pada usaha Muscle Food Catering agar 

mampu bersaing dengan industri lain yang sejenis? 

 Bagaimana tanggapan owner terhadap sistem CRM yang diajukan? 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

 Untuk mengetahui proses bisnis yang terjadi pada perusahaan dalam menghadapi persaingan 

di masyarakat. 

 Untuk mengetahui sistem CRM yang tepat untuk diterapkan pada perusahaan sehingga 

mampu bersaing dengan industri lain yang sejenis sehingga tujuan perusahaan terpenuhi. 

 Untuk mengetahui tanggapan dari owner apakah diterima atau tidak. 
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1.6. Manfaat penelitian 

Dari penelitian yang telah dilakukan, diharapkan apa yang telah diteliti bisa memberikan manfaat 

pada pihak-pihak yang terkait dan pihak yang ingin mengetahui apa yang telah terjadi pada penelitian 

ini ,yaitu : 

 Untuk Perusahaan : 

Dengan penelitian ini diharapkan memberi saran atau masukan yang memadai untuk 

perusahaan dalam tujuan untuk mengembangkan CRM yang dimiliki agar dapat 

meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan dan memaksimalkan keuntungan yang bisa 

diperoleh dari sistem CRM yang dikembangkan oleh perusahaan. 

 Untuk Penulis : 

Dari penelitian ini penulis menjadi semakin memahami bahwa peran CRM sangat penting 

pada suatu perusahaan sehingga setiap usaha memerlukan sistem CRM sehingga bisa 

memaksimalkan keuntungan yang didapat. 

 Untuk Pembaca : 

 

Dari penelitian yang telah dilakukan diharapkan hasil penelitian bisa menjadi referensi bagi 

pembaca untuk sebagai tambahan informasi jika ingin melakukan proses CRM atau 

mengembangkan sistem CRM yang telah dimiliki. 
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