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ABSTRAK 

 

 

Qomariyah, Laela Nurul. 2021. Penerapan Customer Relationship Management 

sebagai upaya untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan di Sekolah 

Menggunakan Framework of Dynamic (Studi Kasus TK Tunas Harapan). 

Skripsi. Jurusan Teknik Informatika Fakultas Sains dan Teknologi. Universitas 

Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang. Pembimbing (I) Dr. Muhammad 

Faisal, M. T Pembimbing (II) Dr. Fachrul Kurniawan 

Kata kunci: Customer Relationship Management, Framework of Dynamic, Service 

Quality, Importance Performance Analysis, Kualitas Pelayanan 

 

Sekolah TK Tunas Harapan mengalami penurunan jumlah pendaftar di tiga tahun 

terakhir. Hal ini diketahui dari data penerimaan siswa baru TK Tunas Harapan tahun 2010-

2021. Penurunan jumlah pendaftar terjadi karena adanya persaingan antar lembaga 

pendidikan yang diketahui dari perolehan data keseluruhan TK Kelurahan Kupang Krajan. 

Hasil pengumpulan diketahui rata-rata 81%. Dikarenakan jumlah rata-rata TK Tunas 

Harapan berada di atas rata-rata maka TK Tunas Harapan perlu mempertahankan 

pelanggan. Hal yang perlu dilakukan untuk mempertahankan pelanggan adalah dengan 

meningkatkan pelayanan dengan menerapkan Customer Relationship Management 

menggunakan Framework of Dynamic. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

kuantitatif dengan sumber data yang digunakan berupa data primer dan sekunder. 

Penelitian ini menggunakan framework of Dynamic untuk melakukan serangkaian tahapan 

dalam penerapan CRM yang menghasilkan output berupa Relationship Management. 

Penelitian ini membuat website dengan bahasa pemrograman python menggunakan odoo 

14. Untuk mengukur seberapa besar kualitas pelayanan yang diberikan pihak sekolah maka 

diperlukan perhitungan Servqual dan Importance Performance Analysis. Data yang diuji 

berkisar 59 responden setelah diketahui margin of error sebesar 10%. Dengan sampel wali 

murid, pihak sekolah, dan alumni. Hasil perhitungan menggunakan metode servqual pada 

item pernyataan 18 berada di rangking satu dengan nilai gap -0,763 sehingga pada item 

pernyataan ini belum memuaskan. sedangkan pada item pernyataan 17 berada di rangking 

terakhir dengan nilai gap -0,034 sehingga pada item ini harus lebih dipertahankan. Hasil 

perhitungan IPA dapat diketahui kuadran pertama item pernyataan nomor 6,7,15,18. 

Kuadran dua item pernyataan nomor 1,3,9,11,12,14. Kuadran tiga item pernyataan nomor 

4,5,8. Kuadran empat item pernyataan yang termasuk pada kuadran 4 adalah pernyataan 

nomor 2,10,12,13,17. 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

xvi 
 

ABSTRACT 

 
Qomariyah, Laela Nurul. 2021. Implementation of Customer Relationship 

Management as an effort to improve Service Quality in Schools Using the 

Framework of Dynamic (Case Study of Tunas Harapan Kindergarten). Essay. 

Department of Informatics Engineering Faculty of Science and Technology. 

Maulana Malik Ibrahim State Islamic University Malang. Supervisor (I) Dr. 

Muhammad Faisal, M. T Advisor (II) Dr. Fachrul Kurniawan 

Keywords: Customer Relationship Management, Framework of Dynamic, Service Quality, 

Importance Performance Analysis, Service Quality 

 

Tunas Harapan Kindergarten has experienced a decline in the number of applicants 

in the last three years. This is known from the data on new student admissions for Tunas 

Harapan Kindergarten in 2010-2021. The decrease in the number of registrants occurred 

due to competition between educational institutions, which is known from the overall data 

acquisition of the Kupang Krajan Village Kindergarten. The results of the collection are 

known to be an average of 81%. Because the average number of TK Tunas Harapan is 

above the average, TK Tunas Harapan needs to retain customers. What needs to be done to 

retain customers is to improve service by implementing Customer Relationship 

Management using the Framework of Dynamic. This research uses quantitative research 

with data sources used in the form of primary and secondary data. This study uses the 

framework of Dynamic to perform a series of stages in the application of CRM which 

produces output in the form of Relationship Management. This study makes a website with 

the python programming language using odoo 14. To measure the quality of service 

provided by the school, it is necessary to calculate Servqual and Importance Performance 

Analysis. The data tested ranged from 59 respondents after knowing the margin of error of 

10%. With a sample of parents, schools, and alumni. The results of calculations using the 

servqual method on statement item 18 are ranked first with a gap value of -0.763 so that 

this statement item is not satisfactory. while the statement item 17 is in the last rank with a 

gap value of -0.034 so that this item should be more maintained. The results of the IPA 

calculation can be seen in the first quadrant of statement items numbered 6,7,15,18. 

Quadrant two statement items numbered 1,3,9,11,12,14. Quadrant three statement item 

number 4,5,8. Quadrant four statement items included in quadrant 4 are statements number 

2,10,12,13,17. 
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 مللخص

.ِتنفيذِإدارةِعلاقاتِالعملاءكِجهدِلتحسيِْجودةِالخدمةِفيِالمدارسِباستخدامِإطارِديناميكيِ)دراسة٢٠٢١ِقمريةِ،ِليلىِنورول.ِ
الإسلاميةِ مالكِإبراهيمِ مولانِا جامعةِ والتكنولوجياِ. العلومِ بكليةِ المعلوماتيةِ هندسةِ قسمِ مقالِ. توناسِهارابان(ِ. لروضةِ حالةِ

 فخرِالقرنيوان .نج.ِالمشرفِ)الأول(ِد.ِمُمدِفيصلِ،ِم.ِت.ِالمستشارِ)الثاني(ِدالحكوميةِمالا

 ،ِجودةِالخدمةالإطارِالديناميكيِ،ِجودةِالخدمةِ،ِأهميةِتحليلِالأداءِالكلماتِالمفتاحية:ِإدارةِعلاقاتِالعملاءِ،ِ

 

سنواتِالثلاثِالماضية.ِهذاِمعروفِمنِالبياناتِشهدتِروضةِأطفالِتوناسِهارابانِانخفاضًاِفيِعددِالمتقدميِْفيِال
.ِحدثِالانخفاضِفيِعددِالمسجليِْبسبب٢٠٢١ِِ-٢٠١٠ِالطلابِالجددِفيِروضةِأطفالِتوناسِهارابانِفيِالخاصةِبقبولِ

روفِأنِمنِالمع .Kupang Krajan منِالحصولِعلىِالبياناتِالإجْاليةِلروضةالمنافسةِبيِْالمؤسساتِالتعليميةِ،ِوهوِماِيعُرفِ
إلىِالاحتفاظِ تونسِحرفان ،ِتحتاجأعلىِمنِالمتوسطِ تونسِحرفان عدد٪ِنظراًِلأنِمتوسط٨١ِِنتائجِالمجموعةِبلغتِفيِالمتوسطِ

خلالِتنفيذِإدارةِعلاقاتِالعملاءِباستخدامِإطارِالعملِبالعملاء.ِماِيجبِالقيامِبهِللاحتفاظِبالعملاءِهوِتحسيِْالخدمةِمنِ
يس فيِشكلِبياناالديناميكيِ. البحثِالبحثِالكميِمعِمصادرِالبياناتِالمستخدمةِ الدراسةِتخدمِهذاِ تستخدمِهذهِ وثانويةِ. تِأوليةِ

ةِالعلاقات.ِتقومِهذهِالدراسةِوالتيِتنتجِمخرجاتِفيِشكلِإدارِ CRM إطارِالعملِالديناميكيِلأداءِسلسلةِمنِالمراحلِفيِتطبيق
 لقياسِجودةِالخدمةِالتيِتقدمهاِالمدرسةِ،ِمنِالضروريِحساب .١٤ odoo امتخدباس python بإنشاءِموقعِويبِبلغةِبرمجة

Servqual ِِمعِ٪١٠مستجيباِبعدِمعرفةِهامشِالخطأ٥٩ِِ)جودةِالخدمة(ِوتحليلِأداءِالأهمية.ِوتراوحتِالبياناتِالمختبرةِمن.
في١٨ِِفيِبندِالبيانِ servqual بيةِباستخدامِطريقةنِأولياءِالأمورِوالمدارسِوالخريجيْ.ِيتمِترتيبِنتائجِالعملياتِالحساعينةِم

فيِالترتيبِالأخيرِبقيمة١٧ِِبحيثِلاِيكونِعنصرِالبيانِهذاِمرضيًا.ِبينماِيكونِبندِالبيان٧٦٣ِِ،-المرتبةِالأولىِبقيمةِفجوةِقدرهاِ
فيِالربعِالأولِمنِعناصرِ IPA بحيثِيجبِالحفاظِعلىِهذاِالعنصرِبشكلِأكبر.ِيمكنِرؤيةِنتائجِحساب٠،٠٣٤-فجوةِقدرهاِ
الربعِالأربعةِ.٤،٥،٨ِ.ِالربعِالثالثِبيانِرقمِالبند١،٣،٩،١١،١٢،١٤ِ.ِالربعِالثانيِعناصرِالبيانِمرقمة٦،٧،١٥،١٨ِالبيانِالمرقمةِ

٢،١٠،١٢،١٣،١٧اناتِرقمِعناصرِالبيانِالمدرجةِفيِالربعِهيِالبي
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Menjalin hubungan dengan masyarakat atau dikenal dengan hubungan 

masyarakat (humas) merupakan strategi efektif yang diterapkan dalam dunia bisnis 

khususnya penyedia jasa. Adanya hubungan dengan masyarakat maka penyedia 

jasa dapat mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan yang diberikan maka akan berbanding lurus dengan tingkat loyalitas 

pelanggan (Dewa & Setyohadi, 2017). Loyalitas Pelanggan dapat diartikan sebagai 

aset yang besar bagi setiap penyedia jasa maupun perusahaan agar dapat 

mempertahankan pelanggan. Salah satu keunggulan untuk meningkatkan layanan 

pelanggan adalah dengan menerapkan konsep Customer Relationship Management 

(CRM) (Hamidin, 2008).  

CRM adalah sistem yang dikembangkan untuk meningkatkan perusahaan 

agar dapat menjalin hubungan dengan para pelanggan. Upaya untuk 

mempertahankan pelanggan yaitu dengan memberikan gift (bingkisan) setiap 

pelanggan melakukan transaksi (Permatasari & Firniawati, 2019). Proses agar dapat 

mengembangkan pelanggan maka diperlukannya fokus yang jelas pada setiap 

atribut agar mendapatkan nilai sehingga pelanggan akan loyal. Pengukuran CRM 

ada empat yaitu teknologi, proses, data, informasi serta manusia (sumber daya 

manusia). Tujuan penerapan CRM yaitu untuk mencapai kepuasan konsumen.
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Konsumen akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan sehingga melakukan transaksi secara berulang-ulang dalam hal ini maka 

terwujudlah loyalitas pelanggan. Berikut ini adalah tabel jumlah pendaftar TK 

Tunas Harapan 2010-2021 

Tabel 1. 1 Jumlah Pendaftar TK Tunas Harapan 2010-2021

 

Pada tabel diatas telah dijelaskan bahwa jumlah rata-rata sekolah TK Tunas 

Harapan adalah 83% dan rata-rata pendaftar pada tahun 2011, 2012, 2013, 2014, 

2016, dan 2018 berada di bawah rata-rata. Sehingga hal ini maka perlu adanya 

peningkatan pelayanan agar jumlah pendaftar tetap berada di atas rata-rata. Berikut 

ini disajikan jumlah pendaftar penerimaan siswa baru pada tahun 2010 – 2021 

dalam bentuk grafik seperti pada gambar dibawah ini: 

Tahun Ajaran Pagu Pendaftar Rata-Rata 

2010/2011 20 14 70% 

2011/2012 20 16 80% 

2012/2013 20 16 80% 

2013/2014 30 23 77% 

2014/2015 30 26 87% 

2015/2016 40 30 75% 

2016/2017 40 35 88% 

2017/2018 40 32 80% 

2018/2019 30 30 100% 

2019/2020 30 26 87% 

2020/2021 30 26 87% 

Jumlah 330 274 83% 
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Gambar 1. 1 Jumlah Pendaftar TK Tunas Harapan 2010-2021 

 

Berdasarkan pada grafik diatas dapat diketahui bahwa jumlah pendaftar di TK 

Tunas Harapan mengalami penurunan pada tahun 2018-2021. Penurunan jumlah 

pendaftar ini disebabkan karena terjadinya persaingan antar lembaga pendidikan. 

Hal ini dapat diketahui dari hasil pengumpulan data jumlah pendaftar penerimaan 

siswa baru yang diperoleh dari keseluruhan TK di Kelurahan Kupang Krajan dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini:  

Tabel 1. 2 Data penerimaan Siswa Baru Kelurahan Kupang Krajan 

Sumber Ketua Gugus Depan VI dan VII (2021) 
Tahun Ajaran TK1 TK2 TK3 TK4 TK5 TK6 TK7 TK8 

2010/2011 70 95 40 73 60 70 95 50 

2011/2012 75 99 45 83 55 80 100 60 

2012/2013 77 98 65 100 67 80 97 50 

2013/2014 87 100 67 88 77 77 98 50 

2014/2015 98 87 73 88 85 87 98 67 

2015/2016 88 87 67 80 63 75 99 60 

2016/2017 82 99 77 98 73 88 95 67 

2017/2018 83 97 84 97 100 80 85 70 

2018/2019 83 98 86 83 92 100 80 80 

2019/2020 90 97 80 94 83 87 78 65 

2020/2021 86 94 78 85 82 87 72 50 

       Rata-Rata 81% 
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Keterangan  

TK 1 = Budi Luhur  

TK 2 = Matahari 

TK 3 = Tunas Kartika 

TK 4 = Nurul Huda 

TK 5 = Siswa Tama 

TK 6  = Tunas Harapan 

TK 7 = Musra 

TK 8 = Indriasana IV 

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa pengumpulan data 

keseluruhan TK di Kelurahan Kupang Krajan dapat diketahui rata-rata 81% dan TK 

Tunas Harapan berada di atas rata-rata yaitu 83%. Dikarenakan jumlah rata-rata TK 

Tunas Harapan berada di atas rata-rata maka TK Tunas Harapan perlu 



5 
 

 

mempertahankan pelanggan. Berikut ini adalah hasil pengumpulan data dari semua 

TK di Kelurahan Kupang Krajan dalam bentuk grafik : 

 

 

Gambar 1. 2 Data Penerimaan Siswa Baru Kelurahan Kupang Krajan 

Sumber Ketua Gugus Depan VI dan VII (2021) 
 

Berdasarkan diagram diatas dapat disimpulkan seiring berkembangnya 

lembaga pendidikan maka persaingan yang terjadi semakin ketat, untuk 

mengantisipasi hal tersebut maka setiap lembaga pendidikan dituntut untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan. Meningkatnya persaingan terkait penerimaan 

siswa baru di TK untuk wilayah Kelurahan Kupang Krajan khususnya TK Tunas 

Harapan terjadi penurunan pada jumlah pendaftar di tahun 2018-2021 maka 

diperlukan penerapan CRM untuk meningkatkan pelayanan dan mempertahankan 

pelanggan. Penerapan CRM ini apabila dilakukan maka akan dapat menimbulkan 

dampak yang positif. Korelasi yang baik diantara kedua belah pihak maka akan 

mewujudkan adanya kesetiaan, kenyamanan, penyesuaian dan saling mengerti 

sebab keduanya beranggapan sama-sama saling menguntungkan dan tidak merasa 

khawatir dengan layanan yang telah diberikan oleh pihak sekolah. CRM adalah 

sistem yang dikembangkan untuk meningkatkan perusahaan agar dapat menjalin 
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hubungan dengan para pelanggan. Upaya untuk mempertahankan pelanggan yaitu 

dengan memberikan gift (bingkisan) setiap pelanggan melakukan transaksi 

(Permatasari & Firniawati, 2019). Penerapan CRM difokuskan terhadap wali murid 

dan alumni serta pihak sekolah. Proses agar dapat mengembangkan pelanggan 

maka diperlukannya fokus yang jelas pada setiap atribut agar mendapatkan nilai 

sehingga pelanggan akan loyal. Pengukuran CRM ada empat yaitu teknologi, 

proses, data, informasi serta manusia (sumber daya manusia).  

CRM didukung beberapa aspek dengan menggunakan tiga fase CRM yaitu: 

(1) Acquire (mencari pelanggan baru. (2) Enchance (meningkatkan kemampuan 

agar dapat menghasilkan keuntungan). (3) Retain (mempertahankan pelanggan). 

Setelah fase CRM diterapkan langkah selanjutnya adalah dengan menerapkan 

tahapan CRM menggunakan framework of dynamic yang berfokus pada tiga hal 

yaitu 1) Informasi dari pelanggan 2) Informasi untuk pelanggan serta 3) Informasi 

oleh pelanggan. Implementasi CRM memiliki tujuan untuk mencapai kepuasan 

konsumen. Apabila konsumen merasa puas maka akan melakukan transaksi secara 

berulang-ulang sehingga mewujudkan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan 

merupakan hal penting yang harus diperhatikan sebab jika pelanggan loyal terhadap 

penyedia jasa, maka pelanggan akan memasarkan dan mempromosikan produk 

perusahaan ke orang-orang terdekat dan lingkungan sekitar (Febrianingtyas et al., 

2014). Hal ini dapat memungkinkan pelanggan tidak akan berpaling ke penyedia 

jasa lainnya. Apabila strategi CRM dapat dilakukan dengan baik, maka akan 

berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan. 
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Strategi CRM tidak hanya berfokus pada dunia bisnis, tetapi juga dapat 

diterapkan di lembaga pendidikan. Pendidikan disebut sebagai sarana untuk 

menjadikan seseorang terbebas dari kebodohan seperti halnya pola pikir yang 

sempit sehingga dapat mengakibatkan mudahnya tertipu. Semakin tinggi 

pendidikan yang ditempuh maka semakin tinggi pula derajatnya. Seperti yang 

terkandung dalam QS. Al-Fatir 35:28 Allah SWT berfirman: 

ِمُخْتَل فٌِالَْوَانهُ ِوَالْانَْـعَام  ِوَالدهوَاۤب   َِم نِْع بَادِ ِِٗ  وَم نَِالنهاس  اَِيََْشَىِاللَّٰ  ِا نَّه َِعَز يْـزٌِغَفُوْرٌِكَذٰل كََۗ ِا نهِاللَّٰ  ؤُاَۗ  ه ِالْعُلَمٰۤ

“Dan demikian (pula) di antara manusia, makhluk bergerak yang bernyawa dan 

hewan-hewan ternak ada yang bermacam-macam warnanya (dan jenisnya). Di 

antara hamba-hamba Allah yang takut kepada-Nya, hanyalah para ulama. 

Sungguh, Allah Maha Perkasa, Maha Pengampun” (Qs. Al- Fatir 35:28). 

Dalam kitab Minhaj Al-Abidin pembahasan pertama kali yakni masalah 

pentingnya ilmu bagi para pencari ilmu. Ilmu dan ibadah adalah dua mutiara. Sebab, 

langit dan bumi serta segala isinya diciptakan, para nabi yang diutus, kitab-kitab 

suci yang diturunkan, buku-buku yang dikarang, dan orang-orang alim yang 

mengajar ilmunya, para penceramah yang berdakwah adalah semata-mata hanya 

untuk dua hal yakni ilmu dan ibadah (Minhaj Al-Abidin). 

Lembaga pendidikan tidak hanya berfokus untuk memberikan pelayanan 

yang baik, tetapi sekolah juga dituntut untuk menjalin hubungan baik dengan 

pelanggan. Penerapan CRM dalam dunia bisnis dan pendidikan sangat berbeda. 

Berikut ini adalah perbedaan antara CRM perusahaan dengan lembaga pendidikan. 

Fitur CRM adalah framework of Dynamic yang menjelaskan rangkaian tahapan 

dalam menerapkan dan membangun CRM. Informasi yang diperoleh dari customer 

adalah bagian terpenting dari substantif. Sehingga output yang dihasilkan berupa 
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Relationship Commitment yaitu suatu hubungan yang dapat memberikan pelayanan 

dan mendapatkan keuntungan di setiap perusahaan yang berfokus pada tiga hal 

yaitu 1) Informasi dari pelanggan 2) Informasi untuk pelanggan serta 3) Informasi 

oleh pelanggan (Mujiastuti & Haryani, 2014). 

Gambar 1. 3 Alur Permasalahan 

 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk menulis 

penelitian dengan judul PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT SEBAGAI UPAYA UNTUK MENINGKATKAN 

PELAYANAN DI SEKOLAH MENGGUNAKAN FRAMEWORK OF 

DYNAMIC. Hasil dari penelitian ini diharapkan agar mampu mempertahankan 

pelanggan dan meningkatkatkan pelayanan sehingga dapat menciptakan hubungan 

antara pihak sekolah dengan orang tua/wali murid, baik dari segi penyampaian 

informasi ataupun pelayanan dan dapat meningkatkan jumlah pendaftar sehingga 

dapat menghasilkan profit atau keuntungan serta nantinya berdampak pada 

terciptanya kepuasan pelanggan. 
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1.2 Pernyataan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka permasalahan yang dapat dirumuskan 

adalah sebagai berikut: 

1. Jumlah pendaftar menurun 

2. Terjadinya persaingan antar sekolah TK di Wilayah Kelurahan Kupang Krajan 

3. Sekolah belum maksimal dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan 

(wali murid dan alumni) sehingga terjadinya sulitnya komunikasi antara pihak 

sekolah dan wali murid 

4. Penyampaian informasi dilakukan secara manual dengan menggunakan buku 

penghubung antara guru dan wali murid, sehingga informasi yang disampaikan 

kurang lengkap  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk membangun hubungan dengan para pelanggan agar terciptanya rasa puas 

dan mendapatkan keuntungan di antara kedua pihak dengan menerapkan  

Framework of Dynamic CRM 

2. Untuk meningkatkan pelayanan di Sekolah dengan pembuatan aplikasi CRM 

berbasis website agar dapat memudahkan para pelanggan dalam mengakses 

informasi Sekolah 

3. Untuk mengetahui seberapa besar perbedaan antara tingkat kepentingan 

(harapan) dan tingkat kepuasan (kenyataan) atas pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan menggunakan metode servqual 
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4. Untuk mengetahui faktor penyebab utama dari masing-masing atribut yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode IPA 

 

1.4 Batasan Masalah  

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Data TK yang dijadikan bahan acuan dari tahun 2010-2021 

2. Hanya berfokus pada humas antara pihak  sekolah, wali murid dan alumni 

3. Penerapan CRM menggunakan Framework of Dynamic dan Metode 

perhitungan tingkat kepuasan hanya berfokus pada Service Quality dan 

Importance Performance Analysis (IPA)  

4. Aplikasi CRM ini berbasis website agar dapat memudahkan para pelanggan 

untuk mendapatkan informasi 

 

1.5 Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan agar dapat memberikan pemahaman secara 

mendalam dengan menerapkan CRM menggunakan Framework of Dynamic yang 

diterapkan di lembaga pendidikan.Dan dapat bermanfaat untuk memberikan 

masukan bagi peneliti selanjutnya, dengan menerapkan CRM menggunakan 

Framework of Dynamic yang diterapkan di lembaga pendidikan. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Definisi Customer Relationship Management  

Customer Relationship Management adalah istilah industri informasi untuk 

metodologi, perangkat lunak, dan digunakan untuk membantu perusahaan dalam 

mengelola hubungan dengan pelanggan dengan cara terorganisir (Buttle, 2009). 

CRM lebih ditekankan pada strategi pelanggan yang dirancang untuk membangun 

nilai basis pelanggan dengan satu pelanggan pada satu waktu atau dengan kelompok 

yang terdefinisi dengan baik (Kotler, 2017). Definisi lain dari Customer 

Relationship Management adalah strategi bisnis yang mengintegrasikan fungsi 

internal eksternal dan proses untuk menciptakan rating dari pelanggan serta 

menciptakan keadaaan win win situation dengan melalui serangkaian kegiatan yang 

dilakukan secara terperinci dengan tujuan untuk menciptakan loyalitas pelanggan 

serta pelanggan tidak berpaling ke pesaing. Sehingga inti dari adanya CRM ini 

adalah membangun ikatan yang kuat dengan pelanggan agar dapat memaksimalkan 

pelayanan untuk para pelanggan. (Carissa et al., 2014) 

Menurut (Susilowati & Suryana, 2012) Customer Relationship 

Management memiliki tiga aspek diantaranya adalah :
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1. Customer = pelanggan yang dapat menghasilkan profit bagi suatu organisasi 

menggunakan layanan barang dan jasa. customer di Lembaga Pendidikan 

adalah murid dan wali murid. 

2. Relationship = hubungan antara customer dengan pihak bisnis yang berupa 

komunikasi maupun tatap muka yang terjadi dalam jangka waktu pendek 

maupun jangka panjang, yang dilakukan secara terus menerus. Apabila 

customer menggunakan jasa secara terus menerus artinya customer 

memiliki rasa percaya dengan layanan yang diberikan.  

3. Management = semua jenis informasi yang hanya diperoleh dari customer 

guna untuk mengetahui kebiasaan para pelanggan, sehingga nantinya dapat 

memberikan rating dalam meningkatkan pelayanan yang dibuat agar dapat 

bersaing dengan pesaing lain. 

 

2.1.2 Fase Customer Relationship Management  

Menurut (Kalakota & Robinson, 2000) Customer Relationship Management 

memiliki 3 fase diantaranya adalah : 

1. Acquire adalah mencari pelanggan baru dengan memberikan berbagai macam 

informasi, pelayanan, pengaksesan, inovasi terbaru, serta pelayanan yang baik. 

2. Enchance adalah meningkatkan kemampuan agar dapat menghasilkan 

keuntungan dari pelanggan serta meningkatkan pelanggan. Perusahaan dituntut 

untuk menjalin hubungan dengan para pelanggan yaitu dengan memberikan 

pelayanan yang baik ke pelanggan. 



13 
 

 
 

3. Retain adalah mempertahankan pelanggan sehingga dapat memberikan 

keuntungan. Pada fase ini disebut sebagai usaha agar mendapatkan loyalitas 

pelanggan dengan cara memenuhi kebutuhan pelanggan. 

 

2.1.3 Pelanggan 

Menurut (Mujiastuti & Haryani, 2014) Pelanggan dapat dikatakan sebagai 

semua khalayak masyarakat yang memiliki wewenang untuk menuntut suatu 

perusahaan agar dapat memenuhi standar yang memiliki kualitas tertentu. Oleh 

sebab itu semua orang dapat memberikan pengaruh terhadap kinerja perusahaan.  

 

2.1.4 Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler (2000) kepuasan dikatakan sebagai perasaaan senang atau 

kecewa yang didapat dari pelanggan dari hasil perbandingan produk. Menurut 

Gerson (2004) kepuasan pelanggan adalah harapan pelanggan yang harus terpenuhi 

atau terlampaui.  

 

2.1.5 Loyalitas Pelanggan  

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) menyebutkan bahwa loyalitas 

adalah bentuk kesetiaan  sedangkan loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang 

mempunyai rasa loyal untuk menciptakan pembelian ulang kemudian memberikan 

rekomendasi kepada pelanggan baru untuk memakai jasa yang digunakan. 
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2.1.6 Manfaat Penerapan Customer Relationship Management di Lembaga 

Pendidikan  

Lembaga pendidikan dituntut agar dapat mendapatkan kepercayaan yang 

didapatkan dari para pelanggan. Dengan menerapkan CRM maka diharapkan agar 

dapat membantu dalam meningkatkan dan mempertahankan pelanggan serta 

memberikan beberapa manfaat yang baik agar dapat meningkat pemasaran. 

Manfaat CRM dalam dunia pendidikan yaitu (Sunan, 2019) : 

- Dapat membantu menawarkan jasa agar dapat memilih pelanggan, kemudian 

dapat meningkatkan pemasaran agar nantinya dapat merencanakan target apa 

yang akan dipasarkan di masa depan. 

- Dapat membantu meningkatkan kinerja yang dilakukan dengan cara 

mengoptimalkan pertukaran beberapa informasi baik itu dari layanan dan 

pengguna yang dilakukan secara efektif. 

- Dapat membangun hubungan yang dilakukan secara personal agar terciptanya 

rasa puas bagi pelanggan dan mendapatkan keuntungan, serta dapat 

memberikan pelayanan yang baik. 

- Dapat memberikan informasi agar dapat mengetahui kebutuhan pelanggan serta 

dapat membangun terciptanya hubungan yang lebih efektif antar lembaga. 

Tujuan CRM adalah untuk menjalin hubungan dengan para pelanggan agar 

sama-sama mendapatkan keuntungan. Kesimpulan dari beberapa manfaat dari 

uraian tersebut adalah bahwa dengan menerapkan CRM di lembaga pendidikan 
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maka pelanggan dapat dengan mudah mendapatkan informasi sesuai dengan 

kebutuhan para pelanggan. 

 

 

2.1.7 Framework of Dynamic 

Menurut (Park & Kim, 2003) dalam jurnalnya yang berjudul “A framework 

of dynamic CRM linking marketing with information strategy” menyatakan dalam 

jurnalnya bahwa Framework of Dynamic adalah sebuah fitur yang ada di CRM 

yaitu dengan melakukan serangkaian atau tahapan dalam menerapkan CRM. 

Informasi yang diperoleh dari customer adalah bagian terpenting dari substantif. 

Sehingga nantinya output yang dihasilkan berupa Relationship Commitment yaitu 

suatu hubungan yang dapat memberikan pelayanan dan mendapatkan keuntungan 

di setiap perusahaan. Jenis informasi pelanggan yaitu: 1) Informasi dari pelanggan 

2) Informasi untuk pelanggan serta 3) Informasi oleh pelanggan. 

 

2.2 Penelitian Terkait 

(Permatasari & Firniawati, 2019) mengungkapkan dalam jurnalnya yang 

berjudul “Membangun Customer Relationship Management (CRM) berbasis 

website pada Testtube Clothing dan Digital Printing” menjelaskan bahwa saat ini 

banyak perusahaan yang dituntut agar dapat memberikan suatu kebutuhan serta 

keinginan para pelanggan yang disebabkan karena adanya persaingan yang semakin 

meningkat. Sehingga dalam hal ini diperlukan adanya sebuah strategi bisnis agar 

dapat memberikan rasa puas pada pelanggan. Hal ini diperlukan adanya penerapan 

dengan menggunakan konsep Customer Relationship Management (CRM). Hal ini 
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dilakukan agar pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan. 

Proses yang digunakan yaitu dengan membuat website CRM menggunakan metode 

yang dikembangkan dengan prototype. Hasil dari penelitian ini dapat menghasilkan 

sebuah sistem CRM dalam bentuk website sehingga dapat memudahkan para 

pelanggan untuk mendapatkan informasi sesuai dengan keinginan. Harapannya 

dengan website CRM ini agar dapat memenuhi kebutuhan pelanggan untuk 

mencapai keuntungan dari kedua pihak. 

(Susilowati & Suryana, 2012) mengungkapkan dalam jurnalnya yang 

berjudul “Analisis Penerapan Customer Relationship Management (CRM) pada 

perpustakaan STMIK Pringsewu dalam upaya meningkatkan kepuasan mahasiswa” 

menjelaskan bahwa perpustakaan di STMIK Pringsewu kebanyakan mahasiswa 

enggan memanfaatkan perpustakaan, sekalipun upaya peningkatan kualitas 

pelayanan dilakukan seperti peningkatan sarana dan prasarana, penambahan buku-

buku referensi sebagai bahan kuliyah mahasiswa tetap enggan memanfaatkan 

fasilitas yang ada. Dari permasalahan diatas maka diperlukan adanya pengelolaan 

pelayanan di perpustakaan STMIK Pringsewu dengan memanfaatkan teknologi 

informasi sehingga dapat dijadikan sebagai alat bantu dalam pengelolaan layanan, 

maka diperlukan adanya pengembangan agar dapat mengembangkan perpustakaan 

seperti membuat aplikasi perpustakaan Customer Relationship Management 

(CRM). Hasil dari penelitian ini menggunakan metode Analisis Regresi Berganda 

yaitu menggunakan Software SPSS untuk windows versi 12.0. Dan telah dinyatakan 

bahwa uji T dan F didapatkan dari p value < a (p<0,05) dimana hipotesa nol (H0) 

ditolak dan H1 telah dinyatakan diterima. Variabel bebasnya berupa fasilitas, 
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penerapan dan administrasi, dan pelayanan. Berdasarkan hasil yang didapat dari 

analisa tersebut maka dapat disusun Switching Barrier atau rintangan pengalihan 

serta Voive yaitu penanganan setiap keluhan pelanggan agar dapat meningkatkan 

kepuasaan mahasiswa yang ada di STMIK Pringsewu. 

(Ong & Pambudi, 2014) Menjelaskan dalam jurnalnya yang berjudul 

“Analisis Kepuasan Pelanggan dengan Importance Performance Analysis” di 

SPBU Laboratory Cibutung PT Sucofindo (Persero). Dalam penelitian ini 

menganalisis variabel reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangible, 

product quality dan prince di SPBU dengan menganalisis IPA dari 30 atribut. 

Sehingga analisis gap kinerja aktual dan harapan dapat dihasilkan bahwa kinerja 

SPBU belum memenuhi harapan pelanggan. 

(Prananda et al., 2019) Mengungkapkan dalam jurnalnya yang berjudul 

“Penerapan Metode Service Quality (Servqual) untuk peningkatan pelayanan 

pelanggan”. Dalam penelitian ini kualitas layanan yang menjadi pokok 

permasalahan diukur dengan Service Quality yang membahas tentang dimensi 

kualitas yakni: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy. 

Tahapan pertama yaitu menganalisis kekurangan, kemudian menyebarkan 

kuesioner. Kemudian hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa tangible adalah 

dimensi nilai kualitas terkecil dibandingkan dimensi assurance. 

(Mujiastuti & Haryani, 2014) mengungkapkan dalam jurnalnya yang 

berjudul “Aplikasi Customer Relationship Management (CRM) dengan metode 

Framework of Dynamic” menjelaskan teknologi informasi adalah suatu kebutuhan 
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yang sangat diperlukan semua orang. Agar dapat memenuhi kebutuhan teknologi 

informasi maka diperlukan adanya Customer Relationship Management (CRM) 

dengan menggunakan fitur Framework of Dynamic untuk menerapkan CRM. 

Framework of Dynamic adalah serangkaian proses atau tahapan dalam menerapkan 

CRM. Adapun tujuannya agar dapat memperoleh informasi yang berasal dari 

customer sehingga dapat menghasilkan output berupa relationship commitment 

(hubungan yang memiliki komitmen). Sehingga pelanggan akan memiliki rasa 

loyal terhadap pengguna jasa. Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini terbukti 

membantu meningkatkan kualitas pelayanan dengan memberikan tingkat kepuasan. 

Dengan menggunakan  framework of dynamic maka dapat diterapkan dalam 

membuat aplikasi CRM. 

Tabel 2. 1 Perbedaan dengan Penelitian Sebelumnya 

No Pengarang 

(Tahun) 

Penelitian Sebelumnya Penelitian Saat ini 

1 (Permatasari 

& Firniawati, 

2019) 

Penelitian ini 

menghasilkan sebuah 

sistem CRM yang 

berbentuk website dengan 

menggunakan metode 

pengembang prototype 

 

Gambaran model data 

menggunakan ERD 

(Entity Relationship 

Diagram) dan DFD (Data 

Flow Diagram) 

Penelitian ini menerapkan 

CRM dengan membuat 

website menggunakan 

metode Servqual dan 

Importance Performance 

Analysis 

 

Use Case Diagram dan 

Activity Diagram 

 

 

 (Susilowati & 

Suryana, 

2012) 

Penelitian digunakan 

untuk mengembangkan 

perusahaan 

 

Sampel diambil dari 

seluruh mahasiswa 

STMIK Pringsewu 

 

Penelitian digunakan untuk 

meningkatkan pelayanan di 

Sekolah 

 

Sampel diambil dari seluruh 

wali murid alumni dan pihak 

sekolah TK Tunas Harapan 
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Metode yang digunakan 

adalah analisis regresi 

berganda dengan 

menggunakan software 

SPSS for Windows versi 

12.0 

 

Analisa data dengan 

berdasarkan switching 

barrier (rintangan 

pengalihan) dan voice 

(penanganan keluhan) 

Metode yang digunakan 

adalah servqual dan API 

dengan menggunakan 

software SPSS for windows 

versi 28.0 

 

Analisa data berdasarkan 

tingkat harapan dan tingkat 

kenyataan dengan 

menggunakan 5 dimensi 

servqual dan Importance 

Performance Analysis 

3 (Ong & 

Pambudi, 

2014) 

Pada penelitian ini 

menggunakan variabel 

reliability, 

responsiveness, 

assurance, emphaty, 

tangible, product quality 

dan prince di SPBU 

 

Atribut dalam penelitian 

sebanyak 35 pernyataan 

persepsi dan ekspektasi 

 

Analisis IPA dapat 

diketahui ada 13 atribut 

yang harus lebih 

ditingkatkan 

Pada penelitian ini 

menggunakan variabel 

reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty, 

tangible, TK Tunas Harapan  

 

Atribut dalam penelitian 

sebanyak 18 pernyataan 

tingkat kenyataan dan 

harapan 

 

Analisis IPA diketahui ada 4 

atribut yang difokuskan 

untuk lebih ditingkatkan 

4 (Prananda et 

al., 2019) 

Jenis Penelitian 

menggunakan penelitian 

kualitatif dan kuantitatif 

 

Nilai bobot dari ukuran 

alternatif jawaban skala 

likert dari 1 sampai 5 

 

Hasil uji coba dimensi 

tangible memiliki nilai 

kualitas terkecil dan hasil 

uji coba dimensi 

assurance memiliki nilai 

kualitas terbesar 

Jenis penelitian 

menggunakan penelitian 

kuantitatif yaitu pendekatan 

untuk menguji teori dengan 

memeriksa hubungan antar 

variabel  

 

Nilai bobot dari ukuran 

alternatif jawaban skala likert 

dari 1 sampai 4 

 

Hasil uji coba pada penelitian 

ini assurance memiliki nilai 

kualitas terkecil dan 

responsiveness memiliki nilai 

kualitas terbesar 
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5 (Mujiastuti & 

Haryani, 

2014) 

Analisis data sistem 

terdiri dari prosedur 

pelanggan, prosedur 

customer service, 

prosedur marketing dan 

prosedur admin  

 

Hasil dari aplikasi CRM 

memiliki fitur data 

pesanan, fitur sms dan 

gateway  

Analisis data sistem terdiri 

dari admin dan user 

 

Hasil dari aplikasi CRM 

memiliki fitur informasi 

berupa data siswa, alumni 

dan guru, fitur kuesioner 

yang dapat digunakan untuk 

memberikan penilaian untuk 

dijadikan bahan evaluasi 

pihak sekolah 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

Metode penelitian disebut sebagai tata cara dari setiap kegiatan yang akan 

dilaksanakan oleh peneliti yang didasari oleh pandangan ideologis dan filosofis, 

tanggapan yang terjadi, serta isu-isu yang ada. Dari pemaparan tersebut maka dapat 

diketahui bahwa metode penelitian yaitu memiliki peran penting bagi peneliti. 

Dengan pemahaman yang ada di metode penelitian maka dapat memudahkan 

peneliti untuk menentukan jalan kedepannya serta memberikan gambaran yang 

jelas. 

 

3.1 Lokasi Penelitian  

 Penelitian ini dilakukan di Sekolah TK Tunas Harapan, Jl. Simo Kwagean 

No.90, Kelurahan Kupang Krajan, Kecamatan Sawahan, Kota Surabaya, Jawa 

Timur, 60253. 

 

3.2 Metode Penelitian 

Teknik pengumpulan data dibuat agar dapat memperoleh data serta 

keterangan yang akan digunakan saat penelitian. Berikut ini adalah teknik 

pengumpulan data diantaranya adalah: 

 

3.2.1 Metode Observasi (pengamatan secara langsung) 

Metode Observasi yaitu sebuah metode yang paling sering digunakan oleh 

peneliti. Observasi disebut sebagai metode untuk melihat fenomena subjek dari 
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sudut pandang peneliti. Tujuan dari observasi ini agar dapat mengetahui perilaku 

subjek guru tentang bagaimana proses belajar mengajar. 

 

3.2.2 Metode Wawancara 

Metode Wawancara adalah sebuah metode dalam bentuk pengajuan 

pernyataan yang akan ditujukan langsung kepada responden. Wawancara ini 

digunakan untuk mengetahui dan memilih responden sesuai dengan kriteria yang 

telah ditentukan sebagai bahan tambahan data jika angket tersebut kurang jelas. 

 

3.2.3 Kuesioner 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dengan memberikan daftar 

pernyataan secara tertulis berupa jawaban yang disediakan oleh peneliti maupun 

esai yang nantinya akan diisi oleh responden. Kuesioner pada penelitian ini dibagi 

melalui dua tahap yaitu diberikan langsung berupa pernyataan tertulis (offline) 

kepada pihak sekolah dan wali murid dan kuesioner online berupa google form yang 

ditujukan kepada alumni. Dalam pengukuran responden memiliki opsi jawaban 

yang terdiri dari 4 pilihan jawaban yang diberikan kepada responden dimana 

masing-masing jawaban memiliki nilai yang berbeda, sehingga dapat dilihat dari 

tabel dibawah ini: 

Tabel 3. 1 Ukuran alternatif jawaban kuesioner 

Sumber (Helmi et al., 2016) 

Pilihan Jawaban Bobot Nilai 

Sangat Penting / Sangat Setuju 4 

Penting / Setuju 3 

Tidak Penting / Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Penting 1 

 



23 
 

 
 

3.3 Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono (2012) telah menjelaskan bahwa populasi adalah 

wilayah yang terdiri dari objek dan subjek yang menjelaskan tentang kualitas serta 

karakteristik yang ada yang nantinya digunakan sebagai bahan acuan untuk 

dipelajari serta dapat menarik kesimpulan. Berdasarkan penelitian ini yang 

dianggap populasi adalah seluruh wali murid, pihak sekolah dan alumni TK Tunas 

Harapan. Sampel adalah bagian dari jumlah serta karakteristik yang ada dalam 

populasi. Dalam penelitian ini agar dapat mengetahui jumlah sampel yang akan 

diambil maka diperlukan rumus Slovin yang dikutip dari Hudein Umar (2004:78). 

Rumus: 

  𝑛 =  
𝑁

1+𝑁⋅𝑒2 

Keterangan: 

𝑛 = Besarnya Sampel 

N = Besarnya populasi 

e = margin of error / kesalahan yang dapat ditoleransi 

 

3.4 Variabel dan Atribut Penelitian 

3.4.1 Klasifikasi Atribut dan Variabel Penelitian 

Tahapan ini dibuat untuk memberikan jawaban dari penilaian yang akan 

disediakan oleh peneliti yang diajukan oleh responden sebagai tolak ukur atas 
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kualitas pelayanan di Sekolah TK Tunas Harapan Surabaya. Berikut ini adalah 

atribut kuesioner yang akan disusun sesuai dengan realita tempat penelitian. 

Tabel 3. 2 Variabel dan Atribut Penelitian 

No Variabel Atribut Pernyataan 

1 Tangible 

(Berwujud) 

Kenyamanan fasilitas 

dan Gedung 

 

Desain interior yang 

bagus dan bersih 

 

Fasilitas bermain yang 

lengkap 

 

Kelengkapan koleksi 

pendukung sebagai 

materi pembelajaran 

 

Toilet yang bersih 

TK Tunas Harapan 

memiliki kenyamanan 

fasilitas dan gedung 

 

TK Tunas Harapan 

memiliki desain interior 

yang bagus dan bersih 

 

TK Tunas Harapan 

memiliki fasilitas bermain 

yang lengkap 

 

TK Tunas Harapan 

memiliki kelengkapan 

koleksi pendukung sebagai 

materi pembelajaran 

 

TK Tunas Harapan 

menyediakan  toilet yang 

bersih 

2 Reliability 

(Kehandalan) 

Menerapkan sistem 

Pendidikan sesuai 

dengan Standar 

Pendidikan Nasional 

 

Metode pengajaran yang 

digunakan bervariasi 

untuk menunjang proses 

belajar siswa 

 

Mengarahkan siswa 

menjadi disiplin, 

bertanggung jawab, 

sopan dan berbudi 

pekerti yang baik 

 

Menyelenggarakan 

kegiatan ekstrakurikuler 

TK Tunas Harapan 

menerapkan sistem 

Pendidikan sesuai dengan 

Standar Pendidikan 

Nasional 

 

 

Guru TK Tunas Harapan 

menggunakan metode 

pengajaran yang bervariasi 

untuk menunjang proses 

belajar siswa 

 

Guru TK Tunas Harapan 

mengarahkan siswa 

menjadi disiplin, 

bertanggung jawab, sopan 

dan berbudi pekerti yang 

baik 
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pengembangan minat dan 

bakat siswa 

 

Proses belajar mengajar 

berlangsung secara 

efektif dan tepat waktu 

(sesuai dengan jadwal 

yang ditetapkan) 

 

 

TK Tunas Harapan 

menyelenggarakan 

kegiatan ekstrakurikuler 

pengembangan minat dan 

bakat siswa 

 

Proses belajar mengajar di 

TK Tunas Harapan 

berlangsung secara efektif 

dan tepat waktu (sesuai 

dengan jadwal yang 

ditetapkan) 

3 Responsiveness 

(Ketanggapan) 

Memberikan informasi 

secara cepat dan tepat 

 

Cepat dan tanggap 

terhadap masalah siswa 

baik secara perorangan 

maupun keseluruhan 

 

Bersedia menerima saran 

dari siswa dan orang tua / 

wali murid 

TK Tunas Harapan 

memberikan informasi 

secara cepat dan tepat 

 

Guru TK Tunas Harapan 

cepat dan tanggap 

terhadap masalah siswa 

baik secara perorangan 

maupun keseluruhan 

 

Guru TK Tunas Harapan 

bersedia menerima saran 

dari siswa dan orang tua / 

wali murid 

4 Assurance 

(Jaminan dan 

Kepastian) 

Komunikasi yang 

berkaitan dengan 

kegiatan Sekolah 

dilakukan dengan baik 

 

Memotivasi untuk belajar 

dan berprestasi 

Komunikasi guru TK 

Tunas Harapan dengan 

orang tua / wali murid 

berkaitan dengan kegiatan 

Sekolah dilakukan dengan 

baik 

 

Guru TK Tunas Harapan 

mampu memotivasi untuk 

belajar dan berprestasi 

5 Emphaty 

(Empaty) 

Memberikan perhatian 

atas keluhan siswa dan 

orang tua / wali murid 

 

Kemudahaan dalam 

melakukan administrasi 

 

Guru TK Tunas Harapan 

memberikan perhatian atas 

keluhan siswa dan orang 

tua / wali murid 

 

TK Tunas Harapan 

memberikan kemudahaan 
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Pelayanan yang 

diberikan pada siswa 

merata tanpa memandang 

status sosial dan 

sebagainya 

untuk melakukan 

administrasi 

TK Tunas Harapan  

memberikan pelayanan 

pada siswa merata tanpa 

memandang status sosial 

dan sebagainya 

 

 

3.5 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian menggunakan penelitian kuantitatif yaitu pendekatan untuk 

menguji teori dengan memeriksa hubungan antar variabel. Variabel yang dapat 

diukur pada instrumen dengan menggunakan prosedur statistik. Laporan akhir 

memiliki struktur yang terdiri dari pendahuluan, literatur dan teori, metode, hasil 

dan pembahasan. Sebagian besar penelitian kuantitatif dimulai dengan pengujian 

teori dan memeriksa metode dan kesimpulan standar validitas dan reliabilitas. 

 

3.6 Pengumpulan Data  

3.6.1 Sumber Data  

(1) Data Internal 

Data internal yaitu data yang diperoleh dengan melakukan observasi secara 

langsung terhadap objek yang akan diteliti seperti kondisi layanan Sekolah TK 

Tunas Harapan Surabaya. 

(2) Data eksternal  

Data eksternal yaitu data yang diperoleh dari pelanggan yang didapat dari 

variabel pelanggan sehingga dapat dijadikan sebagai variabel penelitian. 

Cara memperoleh data eksternal adalah sebagai berikut: 
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a. Data Primer adalah data yang didapat langsung dari pelanggan. Sehingga dalam 

penelitian ini pelanggan yang dimaksud adalah wali murid, alumni, pihak sekolah. 

b. Data Sekunder adalah data yang telah dikumpulkan dan telah diolah oleh pihak 

yang bersangkutan. 

 

3.7 Uji Validitas  

Menurut Ghozali dan Ikrima (2018) menyatakan bahwa uji validitas dibuat 

untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner dinyatakan valid 

apabila mampu menjelaskan sesuatu yang dapat diukur oleh kuesioner. Tingkat 

validitas diukur dengan melakukan perbandingan nilai r (Correlation item total 

correlation) dengan r tabel dengan ketentuan df (degree of freedom) – n-2, dimana 

n yaitu jumlah sampel. 

Kriteria agar dapat melakukan penelitian uji validitas yaitu: 

r total > r tabel maka pernyataan tersebut dianggap valid  

r total < r tabel maka pernyataan tersebut dianggap tidak valid  

 

3.8 Uji Reliabilitas  

Menurut Ghozali dan Ikrima (2018) menyatakan bahwa reliabilitas yaitu 

alat yang digunakan untuk mengukur suatu kuesioner dimana kuesioner tersebut 

berupa indikator dari suatu variabel. Kuesioner dapat dinyatakan handal (reliabel) 

apabila pernyataan yang diajukan konsisten dari waktu ke waktu.  
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3.9 Service Quality (Servqual) 

Metode Service Quality (Servqual) dapat diartikan sebagai seberapa jauh 

tingkat perbedaan antara tingkat kepentingan (harapan) dan tingkat kepuasan 

(kenyataan) atas pelayanan yang akan diterima ke pelanggan. Acuan yang 

digunakan untuk riset pemasaran banyak dilakukan oleh peneliti yaitu dengan 

menggunakan metode Service Quality (servqual) metode ini dikembangkan oleh 

Parasuraman (1990).  Metode Service Quality dilakukan dengan mengikuti 

customer perceived quality. Penggunaan metode ini dapat diartikan sebagai kualitas 

layanan untuk mengetahui seberapa besar perbedaan antara tingkat kepentingan 

(harapan) dan tingkat kepuasan (kenyataan) atas pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan. Menurut Zeuthaml (1990) menyatakan metode Service Quality 

digunakan dengan menggunakan skala likert yang perhitungannya menggunakan 

persamaan ini: 

 

Dari pernyataan tersebut maka dapat diketahui nilai gap dari masing-masing 

atribut. Apabila nilai gap diperoleh negatif (-) maka kualitas layanan Sekolah TK 

Tunas Harapan Surabaya tidak baik atau pelanggan tidak merasa puas dengan 

harapan yang diberikan kepada pelanggan. Begitu juga sebaliknya jika nilai gap 

diperoleh positif (+) maka kualitas layanan sekolah TK Tunas Harapan Surabaya 

sangat baik atau pelanggan merasa sangat puas dengan harapan yang diberikan 

kepada pelanggan 

Servqual Score (GAP) = skor kenyataan – skor harapan 
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Ada 5 Gap yang digunakan dalam metode Service Quality (servqual) 

diantaranya: 

1. Gap 1 disebut sebagai perbedaan antara tingkat kepentingan (harapan) dan 

tingkat kepuasan (kenyataan) 

2. Gap 2 disebut sebagai perbedaan antara tingkat kepentingan (harapan) dengan 

spesifikasi atas jasa yang diberikan 

3. Gap 3 disebut sebagai perbedaan antara spesifikasi atas jasa yang diberikan (y) 

dengan layanan yang diterima oleh pelanggan 

4. Gap 4 disebut sebagai perbedaan antara layanan yang diterima dengan 

komunikasi external 

5. Gap 5 disebut sebagai perbedaan antara layanan yang diterima dengan tingkat 

kepentingan (harapan) pelanggan. 

Berikut ini adalah gambaran model konseptual yang didapat dari kualitas 

layanan dengan menggambarkan ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 

dengan keinginan pelanggan: 
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Gambar 3. 1 Model Konseptual Kualitas Layanan 

Sumber Parasuraman, dkk (1985) 

 

Menghasilkan sebuah produk jika memiliki kualitas yang dapat memenuhi 

keinginan pelanggan, maka perlu diketahui dimensi kualitas. Perkembangan 

Service Quality (Servqual) pada mulanya ada sepuluh aspek diantaranya dapat 

dilihat pada gambar dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. 2 Model Dasar Kualitas Layanan 

Sumber Zeithml, Parasuraman & Berry (1985) dalam Gasperz (2012) 
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Kesepuluh dimensi tersebut kemudian diringkas menjadi lima dimensi yang 

utama sesuai dengan tingkat kepentingan, diantaranya adalah sebagai berikut:  

1. Tangible (bukti fisik) = Setiap jasa harus memiliki daya tarik yang baik agar 

dapat menarik minat pelanggan seperti kelengkapan, penampilan karyawan serta 

material yang digunakan dalam membangun perusahaan. 

2. Reliability (reliabilitas) = Kemampuan untuk memberikan layanan yang tepat, 

tanpa membuat kesalahan dan penyampaian jasa sesuai dengan waktu disepakati. 

3. Responsiveness (daya tanggap) = Kemampuan setiap karyawan agar data 

membantu pelanggan serta merespon permintaan pelanggan, dan memberikan 

informasi secara cepat kepada pelanggan.  

4. Assurance (jaminan) = Karyawan memberikan kepercayaan ke pelanggan, serta 

memberikan rasa aman bagi pelanggan, dengan memberikan jaminan bahwa 

karyawan harus bersikap sopan dan menguasai ilmu pengetahuan dan keterampilan 

agar dapat menjawab setiap pernyataan jika pelanggan memiliki masalah. 

5. Empathy (empati) = Setiap jasa harus dapat memahami masalah yang dialami 

oleh pelanggan serta bertindak sesuai dengan keinginan pelanggan dan memberikan 

perhatian lebih agar pelanggan merasa nyaman. 

 

3.10 Importance Performance Analysis 

Menurut Wijaya (2011) menyatakan bahwa Importance Performance 

Analysis (IPA) merupakan prosedur untuk menunjukkan kepentingan sebagai 

atribut dari kinerja perusahaan. Metode IPA dapat dikombinasikan dengan dimensi 
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kinerja dan kepentingan ke dalam grid. Kemudian dari dua dimensi tersebut 

disambungkan ke dalamnya. Dari nilai kepentingan tersebut dibuat sebagai sumbu 

vertikal dan nilai kinerja sebagai sumbu horizontal dengan menggunakan mean 

(rata-rata) dimensi kepentingan dan kinerja. Tingkat kesesuaian disebut sebagai 

perbandingan antara nilai tingkat kepentingan (harapan) dengan tingkat kepuasaan 

(kenyataan). Tingkat kesesuaian ini yang akan menentukan prioritas tingkat utama 

terhadap faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini ada 

dua variabel diantaranya X sebagai tingkat kinerja yang nantinya didapat dari 

kepuasaan pelanggan dan Y sebagai tingkat kepentingan pelanggan (Kurniawan, 

2018). Sedangkan menurut J Supranto (1997) menyatakan rumus untuk mengetahui 

nilai rata-rata �̅� dan �̅� dari potongan sumbu �̿� dan �̿� adalah sebagai berikut: 

Rumus: 

�̅� =  
∑𝑋𝑖

𝑛
 dan     �̅� =  

∑𝑌𝑖

𝑛
 

�̿� =
∑𝑖=1 �̅�

𝑛

𝑘
   dan  �̿� =

∑𝑖=1 �̅�
𝑛

𝑘
  

Keterangan: 

∑Xi : jumlah total skor tingkat kenyataan 

∑Yi : jumlah total skor tingkat harapan 

n : jumlah responden 

k  : jumlah item pernyataan 
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Gambar 3. 3 Skema Diagram IPA 

Keterangan : 

- Kuadran Satu menunjukkan item pertanyaan yang dianggap penting, akan tetapi 

pihak terkait belum memenuhi keinginan pelanggan. 

- Kuadran Dua menunjukkan item pertanyaan yang dianggap penting dan berhasil 

dilaksanakan sesuai dengan keinginan dan harapan pelanggan sehingga pada 

kuadran ini harus dipertahankan. 

- Kuadran Tiga menunjukkan item pertanyaan yang dianggap kurang penting bagi 

pasien, atau pelaksanaannya dijalankan biasa-biasa saja. 

- Kuadran Empat menunjukkan item pertanyaan yang dianggap kurang penting 

akan tetapi pelaksanaannya dilakukan secara berlebihan. 
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3.11 Desain  Penelitian  

 

Gambar 3. 4 Desain Penelitian 
 

Customer Relationship Management adalah sistem yang dikembangkan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat menjalin hubungan dengan para 

pelanggan. Fase untuk meningkatkan kualitas pelayanan maka diperlukannya 3 fase 

CRM yaitu: 1) Acquire (mencari pelanggan baru), 2) Enchance (meningkatkan 

kemampuan agar dapat menghasilkan keuntungan), 3) Retain (mempertahankan 

pelanggan). Peningkatan kualitas pelayanan dapat diterapkan dalam pembuatan 

website Sekolah.  

Website adalah kumpulan dari file, gambar dan dokumen yang dibuat 

seseorang agar dapat diakses dengan meng-klik hyperlink (alamat situs web), yang 

didalamnya memuat berbagai informasi, berita, foto, video, tulisan dan lain 

sebagainya. Setelah membuat website maka langkah selanjutnya adalah 

menganalisis data yaitu dengan menganalisis variabel untuk dikelompokkan 

menjadi 5 (lima) dimensi servqual yaitu tangible, reliability, responsiveness, 
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assurance dan emphaty. Setelah dikelompokkan berdasarkan dimensi servqual 

maka selanjutnya adalah menyebarkan kuesioner kepada para pelanggan. Setelah 

kuesioner tersebar maka selanjutnya adalah menentukan sampel dengan 

mengetahui margin of error atau tingkat kesalahan yang dapat ditoleran dengan 

menggunakan metode slovin. Setelah menghitung jumlah populasi kemudian 

dilakukannya rekapitulasi jawaban dari tingkat kepentingan (harapan) dan tingkat 

kepuasan (kenyataan). Setelah semuanya direkap maka dilakukannya uji validitas 

dan uji reliabilitas dari hasil rekapitulasi jawaban tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan. 

Uji Validitas adalah prosedur untuk mengetahui apakah kuesioner yang 

akan didapat valid atau tidak valid. Tujuan dari uji validitas adalah untuk 

mengetahui tingkat keakuratan dari kuesioner yang akan dibuat. Uji validitas 

dianggap valid jika r total > r tabel dan apabila r total < r tabel maka tidak valid. Setelah 

dilakukannya uji validitas maka selanjutnya adalah uji reliabilitas. Uji Reliabilitas 

diuji dengan menggunakan metode Crobbach’ Alpha (α). Setiap item pernyataan 

kuesioner dinyatakan reliabel jika Crobbach’ Alpha (α) > 0,5 Sebaliknya jika 

Crobbach’ Alpha (α) < 0,5 maka item pernyataan kuesioner dianggap tidak reliabel.  

Nilai harapan digunakan untuk mengetahui besarnya tingkat kepentingan 

(harapan) terhadap pelayanan yang diberikan. Nilai kenyataan digunakan untuk 

menunjukkan kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan yang didapat dari 

nilai skor dari masing-masing item. Setelah mengetahui nilai harapan dan 

kenyataan maka dilakukannya perhitungan Servqual Score GAP pada setiap item 

pernyataan yang diperoleh dari selisih antara nilai harapan dan kenyataan.  
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Dari pernyataan tersebut apabila nilai GAP diperoleh negatif (-) maka 

kualitas layanan tidak memenuhi harapan pelanggan atau pelanggan tidak merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan. Sebaliknya jika nilai GAP diperoleh positif 

(+) maka kualitas layanan telah memenuhi harapan atau pelanggan merasa sangat 

puas dengan pelayanan yang diberikan. Setelah diperoleh nilai GAP maka 

selanjutnya menghitung tingkat kesesuaian dari setiap item pernyataan dan 

menghitung tingkat kesesuaian total antara jumlah nilai harapan dan kenyataan. 

Setelah tingkat kesesuaian diketahui maka diperlukannya nilai GAP berdasarkan 

lima dimensi servqual. Apabila tiap dimensi bernilai negatif maka diperlukannya 

perbaikan dan peningkatan dalam mutu kinerja tiap perusahaan. 

Importance Performance Analysis (IPA) adalah untuk menunjukkan tingkat 

kepentingan dari kinerja perusahaan yaitu dengan menghitung nilai harapan (Y) dan 

nilai kenyataan (X) agar dapat diketahui nilai rata-rata �̅� dan �̅� dari potongan sumbu 

�̿� dan �̿�. Diagram IPA terbagi menjadi empat bagian yaitu kuadran satu (prioritas 

utama), kuadran dua (pertahankan prestasi), kuadran tiga (prioritas rendah) dan 

kuadran empat (berlebihan). Kemudian langkah terakhir pihak sekolah melakukan 

follow up agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan di Sekolah. 

 

3.12 Rancangan Sistem 

Diagram Unified Modeling Language (UML) digunakan untuk menganalisa 

sistem untuk mengidentifikasi proses sistem yang akan berjalan. Kebutuhan sistem 

baru akan memberikan solusi dari suatu masalah. UML memiliki beberapa diagram 

diantaranya Use Case Diagram dan Activity Diagram.  
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1. Use Case Diagram adalah diagram fungsionalitas dari sistem tentang 

bagaimana sistem berinteraksi dengan dunia luar. Use case juga dapat disebut 

sebagai alur cerita bagaimana sistem tersebut dijalankan. Rancangan proses pada 

sistem website TK Tunas Harapan Surabaya adalah sebagai berikut 

 

Gambar 3. 5 Use Case Administrator 
 

Pada gambar diatas dapat diketahui bahwa administrator sebelum membuka 

website harus login terlebih dahulu. admin dapat mengedit, menghapus, dan 

menampilkan beberapa informasi seputar sekolah baik dari home, profil, galeri, 

data alumni, data siswa, dan data guru, info pendaftaran, kontak dan kuesioner.  
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Gambar 3. 6 Use Case User 
 

 

Pada gambar diatas dapat diketahui bahwa user atau pelanggan sebelum 

membuka website harus login terlebih dahulu. User hanya dapat melihat tampilan 

atau informasi seputar sekolah baik dari home, profil, galeri, info pendaftaran, 

kontak dan kuesioner. Pada kuesioner tersebut telah diberikan form dari admin 

untuk diisi sesuai dengan kenyataan dan harapan pelanggan. 
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2. Activity Diagram adalah diagram yang menggambarkan aliran dari suatu 

kegiatan sistem tentang bagaimana awal dari masing-masing kegiatan, percabangan 

yang akan terjadi serta bagaimana akhir dari program yang akan dijalankan. Berikut 

ini adalah diagram activity pada website TK Tunas Harapan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. Gambar 3. 7 Diagram Activity 

 

 

Activity Diagram diatas dapat disimpulkan bahwa administrator wajib 

melakukan login terlebih dahulu sebelum mengelola website, apabila admin 

melakukan validasi dengan benar maka administrator dapat mengelola data dengan 

mengakses menu-menu yang ada untuk mengolah  data.
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BAB IV 

UJI COBA DAN HASIL PEMBAHASAN 

 

4.1 Profil Lembaga Pendidikan TK Tunas Harapan 

4.1.1 Sejarah 

Taman Kanak-kanak Tunas Harapan resmi didirikan pada tanggal 08 Mei 

1986 bertepatan di Jalan Simo Kwagean Gang Buntu Lor No. 90 Surabaya, dibawah 

naungan ketua RT 001 Kelurahan Kupang Krajan, Kecamatan Sawahan, Kota 

Surabaya. Sesuai dengan perkembangan zaman dan kebijakan Pemerintah Kota 

Surabaya Yayasan Tunas Harapan sebelumnya dikelola oleh RW 001 Kelurahan 

Kupang Krajan, Kecamatan Sawahan, Kota Surabaya. Akan tetapi hingga saat ini 

Yayasan Tunas Harapan pengelolaannya dipegang dan dilaksanakan oleh Ketua 

Lembaga Penyelenggara Tunas Harapan sendiri. 

 

4.1.2 Visi Misi dan Tujuan 

1. Visi  

Menjadi lembaga yang inovatif dan kompatibel dalam membangun karakter anak 

di Indonesia yang cerdas, tangguh, ceria dan berkepribadian luhur. 

2. Misi  

a. Menyelenggarakan kegiatan belajar sesuai sesuai dengan prinsip pengembangan 

kecerdasan.
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b. Mengembangkan program dan bentuk kegiatan belajar berbasis lingkungan bagi 

anak usia dini 

c. Memfasilitasi orang tua dalam merealisasi fungsi dan peran sebagai pendidik 

pertama dan utama  

3. Tujuan 

a. Menumbuhkan potensi anak melalui kegiatan bermain edukatif sambal belajar  

b. menumbuhkembangkan potensi anak melalui kegiatan yang bertujuan agar anak 

menjadi aktif, kreatif, sehat mandiri dan bertanggung jawab 

c. Memberi kesempatan kepada anak untuk berkreasi, bereksplorasi, berinovasi 

dengan lingkungan yang kondusif 

d. meningkatkan kualitas dan profesionalitas guru, guna meningkatkan kualitas 

pembelajaran di Sekolah 

e. mempersiapkan anak didik untuk siap memasuki jenjang pendidikan dasar  

 

4.2 Pembahasan 

Website adalah situs yang memuat berbagai informasi yang dapat dicari di 

mesin pencarian oleh pengguna internet. Website berisi foto, video, tulisan dan lain 

sebagainya. Website bisa disebut sebagai alternatif lain untuk menarik minat 

pelanggan agar pelanggan dapat mengetahui beberapa informasi sekolah. Pada 

website memiliki antarmuka dua bagian yaitu antarmuka user dan admin. 

Antarmuka user hanya menampilkan halaman utama, profil, galeri, data, informasi 
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pendaftaran, kontak, dan user juga dapat mengisi kuesioner. Sedangkan pada 

antarmuka admin menampilkan halaman utama, profil, galeri, informasi 

pendaftaran, kontak, data alumni, data murid, guru dan kuesioner. 

1. Halaman Login 

Halaman login ialah halaman untuk masuk ke sistem website, dengan memasukkan 

email dan password. Berikut ini adalah tampilan halaman login 

Gambar 4. 1 Halaman Login 

 

2. Halaman Home 

Halaman home merupakan tampilan awal pada website yang berisi sambutan kepala 

sekolah dan penilaian kata mereka. 

Gambar 4. 2 Halaman Home 
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3. Halaman Profil  

Halaman profil berisi tentang sejarah berdirinya TK Tunas Harapan, Visi Misi, 

Tujuan, Durasi Pembelajaran, Struktur Organisasi san lain sebagainya 

Gambar 4. 3 Halaman Profil 

4. Halaman Galeri 

Halaman Galeri ini menampilkan foto murid yang didokumentasikan pada kegiatan 

sekolah, lomba-lomba, serta kegiatan-kegiatan lain. 

Gambar 4. 4 Halaman Galeri 
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5. Halaman Prestasi 

Halaman Prestasi menampilkan prestasi sekolah, guru dan murid dan 

pengumuman-pengumuman. 

Gambar 4. 5 Halaman Prestasi 

6. Halaman Data  

Halaman data menampilkan data siswa dan guru serta informasi alur pengajuan 

bantuan bagi siswa-siswi kategori penghasilan rendah dan beberapa pengumuman 

 



45 
 

 
 

 

Gambar 4. 6 Halaman Data 
 

 

7. Halaman Info Pendaftaran 

Halaman Info Pendaftaran menampilkan informasi pendaftaran sekolah bagi murid-

murid yang ingin mendaftar sekolah. 

 

Gambar 4. 7 Halaman Info Pendaftaran 
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8. Halaman Kontak 

Halaman kontak menampilkan  form untuk mengisi kritik dan saran. 

Gambar 4. 8 Halaman Kontak 

 

9. Halaman Data Alumni 

Halaman data alumni menampilkan data siswa-siswi yang diinputkan berdasarkan 

tahun lulus, tanggal lahir dan tempat lahir 

Gambar 4. 9 Halaman Data Alumni 
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10. Halaman Data Murid 

Halaman data alumni menampilkan data siswa-siswi yang diinputkan berdasarkan 

tahun lulus, tanggal lahir dan tempat lahir 

 

Gambar 4. 10 Halaman Data Murid 

11. Halaman Data Guru 

Halaman data guru menampilkan nama-nama guru yang diinput berdasar devisi 

 

Gambar 4. 11 Halaman Data Guru 
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12. Halaman Kuesioner 

Halaman kuesioner ini adalah halaman untuk mengisi beberapa pernyataan yang 

diberikan admin untuk diisi pelanggan 

 

 

Gambar 4. 12 Halaman Kuesioner 

4.3 Data Pengujian  

 Penelitian ini menyebarkan kuesioner kepada pihak sekolah, alumni dan 

para orang tua/wali murid sebanyak 150 responden dan tujuh kuesioner yang 

dilakukan melalui offline tidak kembali sehingga total kuesioner yang didapat 

hanya 143 responden. Berikut ini adalah rincian tabel penyebaran kuesioner. 

Tabel 4. 1 Rincian Tabel Penyebaran Kuesioner 

No Responden Jumlah Tidak Kembali Kembali 

1 Pihak Sekolah 12 0 12 

2 Alumni 72 0 72 

3 Wali Murid 66 7 59 

 Total 143 
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Setelah kuesioner disebarkan maka langkah selanjutnya adalah menentukan 

sampel dengan mengetahui margin of error atau tingkat kesalahan yang dapat 

ditoleran yaitu menggunakan metode slovin. Margin of error yang digunakan pada 

penelitian ini sebanyak 10% dari jumlah populasi. Berikut ini adalah rumus dan 

perhitungan menggunakan metode slovin. 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁 ⋅ 𝑒2
 

𝑛 =  
143

1 + 143 ⋅ (0,1)2
 

𝑛 =  
143

1 + 1,43
 

𝑛 =  
143

2,43
 

𝑛 = 58,847 

Berdasarkan dari hasil perhitungan tersebut dapat diketahui bahwa margin 

of error 10% dapat diperoleh sampel sebanyak 59 responden setelah dibulatkan. 

Sampel penelitian didapat dari jumlah orang tua/wali murid, pihak sekolah dan 

para alumni TK Tunas Harapan.  

 

4.4 Deskripsi Responden 
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Responden pada penelitian ini yaitu orang tua/wali murid, pihak sekolah 

dan para alumni TK Tunas Harapan. Hasil penyebaran kuesioner didapatkan 

berdasarkan karakteristik jenis kelamin, usia dan pekerjaan. 

 

4.4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 13 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

4.4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 

Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

JENIS KELAMIN 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-Laki 13 22.0 22.0 22.0 

Perempuan 46 78.0 78.0 100.0 

Total 59 100.0 100.0  

USIA 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid <25 Tahun 12 20.3 20.3 20.3 

> 45 Tahun 11 18.6 18.6 39.0 

25-35 Tahun 19 32.2 32.2 71.2 

35-45 Tahun 17 28.8 28.8 100.0 

Total 59 100.0 100.0  
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Gambar 4. 14 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

4.4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

PEKERJAAN 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Bisnis Online 7 11.9 11.9 11.9 

Desaigner 1 1.7 1.7 13.6 

Guru 11 18.6 18.6 32.2 

Ibu Rumah Tangga 15 25.4 25.4 57.6 

Karyawan Swasta 6 10.2 10.2 67.8 

Lainnya 8 13.6 13.6 81.4 

Pegawai Negeri 10 16.9 16.9 98.3 

Photografer 1 1.7 1.7 100.0 

Total 59 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 15 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
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4.5 Hasil Pengujian  

4.5.1 Hasil Perhitungan Rekapitulasi Harapan dan Kenyataan 

Berikut ini adalah tabel rekapitulasi tingkat kepentingan (harapan) dan 

tingkat kepuasan (kenyataan) responden. 

Tabel 4. 5 Rekapitulasi Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden 

Kuesioner SP (4) P (3) TP (2) STP (1) Total 

1 38 19 2 0 59 

2 23 35 1 0 59 

3 34 24 1 0 59 

4 30 28 1 0 59 

5 30 29 0 0 59 

6 39 20 0 0 59 

7 36 21 2 0 59 

8 30 25 4 0 59 

9 32 27 0 0 59 

10 27 32 0 0 59 

11 37 22 0 0 59 

12 34 22 3 0 59 

13 27 29 3 0 59 

14 40 19 0 0 59 

15 38 19 2 0 59 

16 32 27 0 0 59 

17 24 32 3 0 59 

18 36 22 1 0 59 
 

Tabel 4. 6 Rekapitulasi Tingkat Kepuasan (Kenyataan) Responden 

Kuesioner SP (4) P (3) TP (2) STP (1) Total 

1 28 27 2 2 59 

2 27 30 2 0 59 

3 23 30 4 2 59 

4 17 36 3 3 59 

5 16 35 5 3 59 

6 22 26 9 2 59 

7 20 26 11 2 59 

8 16 34 4 5 59 

9 30 18 6 5 59 

10 24 31 4 0 59 

11 30 21 7 1 59 

12 28 25 3 3 59 

13 29 22 7 1 59 
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14 25 30 2 2 59 

15 21 27 6 5 59 

16 27 25 3 4 59 

17 28 23 7 1 59 

18 9 36 9 5 59 
Sumber: Data diolah (2021) 

 

 

4.5.2 Hasil Uji Validitas  

Uji Validitas adalah prosedur untuk mengetahui apakah kuesioner yang 

akan didapat valid atau tidak valid. Tujuan dari uji validitas adalah untuk 

mengetahui tingkat keakuratan dari kuesioner yang akan dibuat. Tingkat signifikan 

pada pengujian ini sebesar 5 % dari jumlah sampel 59 responden, dengan ketentuan 

df (degree of freedom) = n-2, dimana n yaitu jumlah sampel. Sehingga df = 59-2 

adalah 57 responden. Diketahui bahwa r tabel Correlation is significant at the 0.05 

(2-tailed) adalah 0,216. Uji validitas dianggap valid jika r total > r tabel dan apabila r 

total < r tabel maka tidak valid. Berikut ini adalah hasil uji validitas tingkat 

kepentingan (harapan). 

Tabel 4. 7 Uji Validitas Tingkat Kepentingan (Harapan) 

Kuesioner rtotal rtabel 5% Kriteria 

X01 0,317 0,216 Valid 

X02 0,494 0,216 Valid 

X03 0,354 0,216 Valid 

X04 0,277 0,216 Valid 

X05 0,471 0,216 Valid 

X06 0,506 0,216 Valid 

X07 0,379 0,216 Valid 

X08 0,288 0,216 Valid 

X09 0,272 0,216 Valid 

X10 0,587 0,216 Valid 

X11 0,320 0,216 Valid 

X12 0,302 0,216 Valid 

X13 0,566 0,216 Valid 

X14 0,421 0,216 Valid 

X15 0,423 0,216 Valid 
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X16 0,399 0,216 Valid 

X17 0,409 0,216 Valid 

X18 0,330 0,216 Valid 
Sumber: Data diolah (2021) 

 

Tabel 4. 8 Uji Validitas Tingkat Kepuasan (Kenyataan) 

Kuesioner rtotal rtabel 5% Kriteria 

X01 0,372 0,216 Valid 

X02 0,366 0,216 Valid 

X03 0,440 0,216 Valid 

X04 0,350 0,216 Valid 

X05 0,285 0,216 Valid 

X06 0,542 0,216 Valid 

X07 0,328 0,216 Valid 

X08 0,460 0,216 Valid 

X09 0,459 0,216 Valid 

X10 0,466 0,216 Valid 

X11 0,384 0,216 Valid 

X12 0,322 0,216 Valid 

X13 0,419 0,216 Valid 

X14 0,341 0,216 Valid 

X15 0,434 0,216 Valid 

X16 0,351 0,216 Valid 

X17 0,328 0,216 Valid 

X18 0,393 0,216 Valid 
Sumber: Data diolah (2021) 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa r total > r tabel dan bernilai positif 

sehingga semua item pernyataan kuesioner dinyatakan valid. Setelah dilakukan uji 

validitas maka langkah selanjutnya adalah dilakukannya uji reliabilitas.  

 

4.5.3 Hasil Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas diuji dengan menggunakan metode Crobbach’ Alpha (α). 

Setiap item pernyataan kuesioner dinyatakan reliabel jika Crobbach’ Alpha (α) > 

0,5 Sebaliknya jika Crobbach’ Alpha (α) < 0,5 maka item pernyataan kuesioner 
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dianggap tidak reliabel. Perhitungan koefisien validitas dan reliabilitas dilakukan 

dengan menggunakan aplikasi SPSS 28.0.  

Tabel 4. 9 Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan (Harapan) 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.676 18 

 

Tabel 4. 10 Uji Reliabilitas Tingkat Tingkat Kepuasan (Kenyataan) 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas tingkat kepentingan (harapan) diatas maka 

didapatkan alpha 0,676 dan uji reliabilitas tingkat kepuasan (kenyataan) diperoleh 

nilai alpha 0,672. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hasil uji reliabilitas tersebut 

dikatakan reliabel. 

 

4.5.4 Hasil Perhitungan Nilai Harapan  

Nilai harapan digunakan untuk mengetahui besarnya tingkat kepentingan 

(harapan) terhadap pelayanan yang diberikan. Berikut ini adalah contoh 

perhitungan dengan menggunakan item pernyataan satu yang didapatkan dari hasil 

rekapitulasi tingkat kepentingan (harapan) dari 59 responden. 

∑𝑌𝑖 = (4 ∗ 38) + (3 ∗ 19) + (2 ∗ 2) + (1 ∗ 0) 

∑𝑌𝑖 = 152 + 57 + 4 + 0 

∑𝑌𝑖 = 213 

𝑌𝑖 =  
∑𝑌𝑖

𝑛
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.672 18 
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𝑌𝑖 =  
213

59
 

𝑌𝑖 = 3,610 

Tabel 4. 11 Nilai Tingkat Kepentingan (Harapan) Responden 

Kuesioner Nilai Skor (∑Yi) Nilai Harapan Responden (Yi) 

X01 213 3,610 

X02 199 3,373 

X03 210 3,559 

X04 206 3,492 

X05 207 3,508 

X06 216 3,661 

X07 211 3,576 

X08 203 3,441 

X09 209 3,542 

X10 204 3,458 

X11 214 3,627 

X12 208 3,525 

X13 201 3,407 

X14 217 3,678 

X15 213 3,610 

X16 209 3,542 

X17 198 3,356 

X18 212 3,593 
Sumber: Data diolah (2021) 

 

4.5.5 Perhitungan Nilai Kenyataan  

Nilai kenyataan digunakan untuk menunjukkan kualitas pelayanan yang 

diterima oleh pelanggan. Berikut ini adalah contoh perhitungan dengan 

menggunakan item pernyataan satu yang didapatkan dari hasil rekapitulasi tingkat 

kepuasan (kenyataan) dari 59 responden. 

∑𝑋𝑖 = (4 ∗ 28) + (3 ∗ 27) + (2 ∗ 2) + (1 ∗ 2) 

∑𝑋𝑖 = 112 + 81 + 4 + 2 

∑𝑋𝑖 = 199 
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𝑋𝑖 =  
∑𝑋𝑖

𝑛
 

𝑋𝑖 =  
199

59
 

𝑋𝑖 = 3,373 

Tabel 4. 12 Nilai Kepuasan (Kenyataan) Responden 

Sumber: Data diolah (2021) 

Sumber: Data diolah (2021) 

 

4.5.6 Perhitungan Nilai Servqual  

Nilai Servqual Score GAP pada setiap item pernyataan diperoleh dari selisih 

antara nilai harapan dan kenyataan. Tujuannya agar dapat mengetahui kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pihak sekolah. Perhitungan nilai servqual dihitung 

dengan menggunakan persamaan berikut ini: 

Kuesioner  Nilai Skor (∑Xi) Nilai Kenyataan 

Responden (Xi) 

X01  199 3,373 

X02  202 3,424 

X03  192 3,254 

X04  185 3,136 

X05  182 3,085 

X06  186 3,153 

X07  182 3,085 

X08  179 3,034 

X09  191 3,237 

X10  197 3,339 

X11  198 3,356 

X12  196 3,322 

X13  197 3,339 

X14  196 3,322 

X15  182 3,085 

X16  193 3,271 

X17  196 3,322 

X18  167 2,831 

Servqual Score (GAP) = skor kenyataan – skor harapan 
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Tabel 4. 13 Nilai Servqual Score GAP 

Dimensi Kuesion

er 

Skor 

Kenyataa

n (Xi) 

Skor 

Harapa

n (Yi) 

GAP 

(Servqu

al 

Score) 

Persenta

se 

Rangkin

g 

Tangible X01 3,373 3,610 -0,237 4,242 13 

X02 3,424 3,373 0,051 -0,909 17 

X03 3,254 3,559 -0,305 5,455 9 

X04 3,136 3,492 -0,356 6,364 8 

X05 3,085 3,508 -0,424 7,576 5 

Reliability X06 3,153 3,661 -0,508 9,091 3 

X07 3,085 3,576 -0,492 8,788 4 

X08 3,034 3,441 -0,407 7,273 6 

X09 3,237 3,542 -0,305 5,455 10 

X10 3,339 3,458 -0,119 2,121 15 

Responsivene

ss 

X11 3,356 3,627 -0,271 4,848 11 

X12 3,322 3,525 -0,203 3,636 14 

X13 3,339 3,407 -0,068 1,212 16 

Assurance X14 3,322 3,678 -0,356 6,364 7 

X15 3,085 3,610 -0,525 9,394 2 

Emphaty X16 3,271 3,542 -0,271 4,848 12 

X17 3,322 3,356 -0,034 0,606 18 

X18 2,831 3,593 -0,763 13,636 1 

  57,968 63,558 -5,593 100%  
Sumber: Data diolah (2021) 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan TK 

Tunas Harapan dapat dilihat dari lima dimensi servqual. Pada item pernyataan 

nomor 18 memiliki nilai rangking satu dengan nilai gap tertinggi yaitu -0,763 

dimana soal item pernyataan nomor 18 adalah “TK Tunas Harapan memberikan 

pelayanan pada siswa merata tanpa memandang status sosial dan sebagainya” pada 

pernyataan ini belum memuaskan pelanggan sehingga dalam hal ini perlu untuk 

melakukan perbaikan. Dan pada item pernyataan nomor 17 memiliki nilai rangking 

18 dengan nilai gap terendah yaitu -0,034 dimana soal item pernyataan nomor 17 

adalah “TK Tunas Harapan memberikan kemudahan untuk melakukan 
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administrasi” pada pernyataan ini telah memenuhi harapan pelanggan sehingga 

pada item pernyataan ini pelayanan yang diberikan harus lebih dipertahankan. 

 

4.5.7 Hasil Perhitungan Tingkat Kesesuaian Per Item Pernyataan 

𝑇𝑘𝑖 =  
𝑋𝑖

𝑌𝑖
× 100% 

𝑇𝑘𝑖 =  
3,373

3,610
× 100% 

𝑇𝑘𝑖 =  93% 

Tabel 4. 14 Tingkat Kesesuaian Total 

Pernyataan Tingkat Kesesuaian Per Item(%) Keterangan 

X01 93% Sangat Sesuai 

X02 98% Sangat Sesuai 

X03 91% Sangat Sesuai 

X04 90% Sangat Sesuai 

X05 88% Sangat Sesuai 

X06 86% Sangat Sesuai 

X07 86% Sangat Sesuai 

X08 88% Sangat Sesuai 

X09 91% Sangat Sesuai 

X10 96% Sangat Sesuai 

X11 92% Sangat Sesuai 

X12 94% Sangat Sesuai 

X13 98% Sangat Sesuai 

X14 90% Sangat Sesuai 

X15 85% Sangat Sesuai 

X16 92% Sangat Sesuai 

X17 98% Sangat Sesuai 

X18 79% Sesuai 

Sumber: Data diolah (2021) 
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Tabel 4. 15 Tingkat Kesesuaian Kategori 

 

 

4.5.8 Menghitung Tingkat Kesesuaian Total (Tki) antara Xi dan Yi  

Tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan harapan dapat diketahui 

berdasarkan hasil perolehan jawaban kuesioner dari responden. Berikut ini adalah 

rumus untuk menghitung tingkat kesesuaian total (tki) dan rincian tabel rekapitulasi 

jawaban responden. 

Tabel 4. 16 Tingkat Kesesuaian Total (Tki) antara Xi dan Yi 

Responden Kuesioner Jumlah Nilai 

Kenyataan (Xi) 

Jumlah Nilai 

Harapan (Yi) 

Tingkat 

Kesesuaian (%) 

59 18 3,420 3,750 91% 
Sumber: Data diolah (2021) 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui pada jumlah nilai kenyataan Xi 

adalah 3,420 dan jumlah nilai harapan Yi adalah 3,750. Sehingga untuk mengetahui 

tingkat kesesuaian total Tki maka diperlukan rumus sebagai berikut: 

𝑇𝑘𝑖 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 =  
∑𝑋𝑖

∑𝑌𝑖
× 100% 

=  
3,420

3,750
× 100% 

= 91% 

Keterangan: 

Tingkat Kesesuaian kategori Keterangan 

80% - 100%  Sangat Sesuai 

70% - 79% Sesuai 

60% - 69% Cukup 

50 % - 59% Kurang Sesuai 

0% - 49% Sangat Tidak Sesuai  
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Tki = tingkat kesesuaian responden 

∑Xi = Jumlah Nilai Kenyataan  

∑Yi = Jumlah Nilai Harapan 

 Kesimpulan yang didapat dari uraian tersebut dapat diketahui tingkat 

kesesuaian antara kenyataan dan harapan adalah 91%. Hal ini menunjukkan bahwa 

umumnya Sekolah TK Tunas harapan telah memenuhi harapan pelanggan hingga 

91% sehingga dalam hal ini perlu adanya untuk meningkatkan pelayanan agar 

tingkat kesesuaian mencapai target 100%. Hal yang perlu dilakukan untuk 

mencapai target 100% yaitu dengan melakukan perbaikan dan peningkatan dalam 

mutu kinerja Sekolah. 

 

4.5.9 Hasil Perhitungan Nilai GAP Berdasarkan Lima Dimensi Servqual  

Berikut ini adalah tabel rincian perhitungan hasil nilai GAP berdasarkan 

lima dimensi servqual  

Tabel 4. 17 Nilai GAP Berdasarkan lima Dimensi Servqual 

Dimensi Kenyataan 

(Xi) 

Harapan 

(Yi) 

GAP 

(Servqual 

Score) 

Persentase Rangking 

Tangible 3,254 3,508 -0,254 15,91% 4 

Reliability 3,169 3,536 -0,366 22,91% 2 

Responsiveness 3,339 3,520 -0,181 11,32% 5 

Assurance 3,203 3,644 -0,441 27,58% 1 

Emphaty 3,141 3,497 -0,356 22,28% 3 

  Total -1,598 100%  
Sumber: Data diolah (2021) 

Setelah melakukan perhitungan tiap dimensi maka dapat diketahui bahwa 

peringkat pertama berada di dimensi assurance sehingga dalam hal ini pihak 
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sekolah harus lebih memprioritaskan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Item pernyataan pada dimensi assurance adalah 1) Komunikasi guru TK Tunas 

Harapan dengan orang tua / wali murid berkaitan dengan kegiatan Sekolah 

dilakukan dengan baik dan 2) Guru TK Tunas Harapan mampu memotivasi untuk 

belajar dan berprestasi. Sedangkan peringkat lima berada di dimensi responsiveness 

pada dimensi ini pelayanan yang diberikan pihak sekolah telah memenuhi harapan 

pelanggan. Item pernyataan pada dimensi responsiveness adalah 1) TK Tunas 

Harapan memberikan informasi secara cepat dan tepat. 2) Guru TK Tunas Harapan 

cepat dan tanggap terhadap masalah siswa baik secara perorangan maupun 

keseluruhan. 3) Guru TK Tunas Harapan bersedia menerima saran dari siswa dan 

orang tua dan wali murid.  

 

4.5.10 Hasil Perhitungan Diagram IPA (Importance Performance Analysis) 

Setelah menghitung nilai harapan (Y) dan nilai kenyataan (X) maka langkah 

selanjutnya adalah melakukan perhitungan untuk mengetahui nilai rata-rata �̅� dan 

�̅� dari potongan sumbu �̿� dan �̿�. Berikut ini adalah rumus untuk mengetahui nilai 

rata-rata �̅� dan �̅� dari potongan sumbu �̿� dan �̿�. 

�̿� =
∑𝑖=1 �̅�

𝑛

𝑘
  

�̿� =  
57,996

18
 

�̿� =  3,222 

�̿� =
∑𝑖=1 �̅�

𝑛

𝑘
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�̿� =  
63,559

18
 

�̿� =  3,531 

Pada rumus di atas dapat diketahui Jumlah potongan sumbu �̿� adalah 3,222 

dengan nilai rata-rata �̅� adalah 57,996 dan potongan sumbu �̿� adalah 3,531 dengan 

nilai rata-rata �̅� adalah 63,559. Berikut ini adalah hasil perhitungan menggunakan 

diagram Importance Performance Analysis. 

 

Gambar 4. 16 Diagram Importance Performance Analysis 

 

Berdasarkan gambar diatas dapat diketahui bahwa nilai GAP terbagi 

menjadi empat bagian diantaranya adalah: 

1. Kuadran Satu (Prioritas Utama)  

Kuadran satu adalah item pernyataan (atribut) yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Pada kuadran ini penanganan TK Tunas Harapan harus lebih 

Kuadran 1  

(Prioritas Utama) 

Kuadran 2  

(Pertahankan Prestasi) 

Kuadran 3  

(Prioritas Rendah) 

Kuadran 4  

(Berlebihan) 

3,531 

3,222 
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diprioritaskan karena faktor inilah yang sangat penting bagi pelanggan. Sedangkan 

pada pelaksanaannya belum memuaskan. Item pernyataan yang termasuk pada 

kuadran satu dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4. 18 Item Pernyataan Kuadran Satu 

No Pernyataan 

X06 TK Tunas Harapan menerapkan sistem Pendidikan sesuai dengan Standar 

Pendidikan Nasional 

X07 Guru TK Tunas Harapan menggunakan metode pengajaran yang 

bervariasi untuk menunjang proses belajar siswa 

X15 Guru TK Tunas Harapan mampu memotivasi untuk belajar dan berprestasi 

X18 TK Tunas Harapan  memberikan pelayanan pada siswa merata tanpa 

memandang status sosial dan sebagainya 

 

2. Kuadran Dua (Pertahankan Prestasi)  

Kuadran dua ini sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga 

kuadran ini perlu untuk dipertahankan karena pelaksanaan yang diberikan telah 

sesuai dengan harapan pelanggan. Item pernyataan yang termasuk pada kuadran 

dua dapat dilihat pada tabel dibawah ini 

Tabel 4. 19 Item Pernyataan Kuadran Dua 

No Pernyataan 

X01 TK Tunas Harapan memiliki kenyamanan fasilitas dan gedung 

X03 TK Tunas Harapan memiliki fasilitas bermain yang lengkap 

X09 TK Tunas Harapan menyelenggarakan kegiatan ekstrakurikuler 

pengembangan minat dan bakat siswa 

X11 TK Tunas Harapan memberikan informasi secara cepat dan tepat 

X14 Komunikasi guru TK Tunas Harapan dengan orang tua / wali murid 

berkaitan dengan kegiatan Sekolah dilakukan dengan baik 

X16 Guru TK Tunas Harapan memberikan perhatian atas keluhan siswa dan 

orang tua / wali murid 
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3. Kuadran Tiga (Prioritas Rendah)  

Kuadran tiga adalah suatu item pernyataan yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan akan tetapi kuadran ini tidak begitu penting bagi pelanggan dan dinilai 

sebagai hal yang biasa saja pelaksanaannya. Item pernyataan yang termasuk pada 

kuadran tiga dapat dilihat pada tabel dibawah ini  

Tabel 4. 20 Item Pernyataan Kuadran Tiga 

No Pernyataan 

X04 TK Tunas Harapan memiliki kelengkapan koleksi pendukung sebagai 

materi pembelajaran 

X05 TK Tunas Harapan menyediakan  toilet yang bersih 

X08 Guru TK Tunas Harapan mengarahkan siswa menjadi disiplin, 

bertanggung jawab, sopan dan berbudi pekerti yang baik 

 

4. Kuadran Empat (Berlebihan) 

Kuadran empat adalah item pernyataan yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yang bernilai berlebihan dalam pelaksanaannya. Faktor utama yang 

mempengaruhi pada kuadran ini adalah atribut tidak terlalu penting akan tetapi 

pelaksanaannya sangat baik sehingga pelanggan merasa puas. Item pernyataan yang 

termasuk pada kuadran empat dapat dilihat pada tabel dibawah ini 

Tabel 4. 21 Item Pernyataan Kuadran Empat 

No Pernyataan 

X02 TK Tunas Harapan memiliki desain interior yang bagus dan bersih 

X10 Proses belajar mengajar di TK Tunas Harapan berlangsung secara efektif 

dan tepat waktu (sesuai dengan jadwal yang ditetapkan) 

X12 Guru TK Tunas Harapan cepat dan tanggap terhadap masalah siswa baik 

secara perorangan maupun keseluruhan 

X13 Guru TK Tunas Harapan bersedia menerima saran dari siswa dan orang 

tua / wali murid 

X17 TK Tunas Harapan memberikan kemudahaan untuk melakukan 

administrasi 
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4.6 Analisis Hasil  

Framework of Dynamic adalah serangkaian atau tahapan dalam menerapkan 

CRM. Informasi yang diperoleh dari customer adalah bagian terpenting dari 

substantif. Sehingga output yang dihasilkan berupa Relationship Commitment yaitu 

suatu hubungan yang dapat memberikan pelayanan dan mendapatkan keuntungan. 

Berikut ini adalah gambar integrasi Framework of Dynamic CRM. 

 

Gambar 4. 17 Integrasi Framework of Dynamic CRM 
 

 

Pada gambar diatas menunjukkan bahwa framework of dynamic 

diintegrasikan berdasarkan jenis informasi pelanggan yaitu “Of the Customer 

Information” (Informasi dari pelanggan) pada tahap ini pihak sekolah 

mengidentifikasi pelanggan dengan mengumpulkan beberapa data seperti informasi 

penghasilan orang tua untuk diajukan bantuan apabila penghasilan yang didapat 

berada di kategori rendah.  
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Gambar 4. 18 Halaman Alur Pengajuan Bantuan 

Gambar diatas dapat diketahui bahwa setiap wali murid ketika mendaftar 

akan diminta untuk mengisi formulir dan pengisian jumlah penghasilan orang tua 

tiap bulan. Wali murid berhak mengajukan permohonan bantuan bagi siswa yang 

memiliki kategori penghasilan rendah dengan mengirimkan bukti slip gaji yang 

ditandatangani kelurahan setempat untuk diverifikasi.  

 Setelah pelanggan teridentifikasi maka selanjutnya adalah “For the 

Customer Information” (Informasi untuk pelanggan) dengan menyediakan 

beberapa informasi untuk pelanggan yaitu dengan pemberitahuan prestasi-prestasi 

sekolah, guru dan siswa-siswi untuk menarik minat pelanggan serta memberikan 

pengumuman bantuan bagi siswa-siswi yang memiliki penghasilan rendah. Gambar 

4.5 Halaman Prestasi dapat diketahui bahwa prestasi sekolah, prestasi guru dan 

prestasi murid ditampilkan untuk dijadikan strategi promosi dengan membuktikan 

bahwa output yang didapatkan ketika sekolah di TK Tunas Harapan bahwa murid-

murid memiliki kemampuan atau skill yang harus dikembangkan ke jenjang 

berikutnya. 
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Dalam jangka waktu tertentu pelanggan akan teridentifikasi sehingga 

memiliki ketertarikan dan akhirnya berkembang menjadi pelanggan inti. Saat 

pelanggan teridentifikasi menjadi pelanggan inti. Maka pihak sekolah memasuki 

fase ekspansi dalam CRM. Pada fase ini pelanggan akan secara otomatis akan ikut 

berpartisipasi dalam memperluas hubungan pelanggan dengan pemasaran yang 

dilakukan dari orang terdekat untuk mempromosikan sekolah cerita dari mulut ke 

mulut (word of mouth). Sehingga umpan balik atau saran yang didapat dari 

pelanggan inti akan didapat dari “By the Customer Information” (Informasi oleh 

pelanggan) hal ini terbukti akan memberikan dampak positif bagi sekolah untuk 

memperkenalkan sekolah, meningkatkan pelayanan dari umpan balik yang didapat 

oleh pelanggan. Sehingga batas antara pihak sekolah dan pelanggan menjadi 

transparan atau lebih terbuka.  

Gambar 4.8 Halaman Kontak dapat diketahui bahwa pelanggan inti dapat 

memberikan masukan atau saran. yang mencangkup tentang keluhan pelanggan. 

Informasi pada jenis ini harus disertakan profil data pelanggan. Pada jenis informasi 

ini dapat diterapkan untuk mengembangkan produk dan layanan baru untuk 

meningkatkan proses bisnis.  Output yang dihasilkan berupa Relationship 

Commitment yaitu suatu hubungan yang dapat memberikan pelayanan serta 

mendapatkan keuntungan pihak sekolah. 

Tabel 4. 22 Integrasi Framework of Dynamic CRM 

Framewor

k of 

Dynamic 

Tampilan 

Web 

Keterkaitan Dampak Pengujian 

Informasi 

dari 

pelanggan 

Gambar 4.6 

Halaman 

Data 

Informasi yang 

didapat dari 

pelanggan yaitu 

Dampak yang 

didapat dari 

mengidentifikasi 

Service 

Quality dan 

Importance 
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Gambar 4.9 

Halaman 

Data 

Alumni 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 

4.10 

Halaman 

Data Siswa 

pihak sekolah 

menidentifikasi 

pelanggan 

dengan 

mengumpulkan 

beberapa data 

seperti informasi 

penghasilan 

orang tua untuk 

diajukan 

bantuan apabila 

pengahasilan 

yang didapat 

berada 

dikategori 

rendah. 

 

Informasi dari 

pelaggan 

mencangkup 

informasi data 

pribadi alumni. 

Pada tampilan 

web halaman 

data alumni 

tersedia, alamat, 

tempat lahir dan 

tanggal lahir,  

 

 

Informasi dari 

pelaggan 

mencangkup 

informasi data 

pribadi siswa. 

Pada tampilan 

web halaman 

data siswa 

tersedia, alamat, 

tempat lahir dan 

tanggal lahir. 

pelanggan 

dengan 

mengumpulkan 

beberapa 

informasi dari 

pelanggan dapat 

menghasilkan 

sebuah informasi 

yang 

menguntungkan 

kedua belah 

pihak sebab dari 

pihak sekolah 

dapat 

mengetahui dan 

dapat membantu 

pelangan 

termasuk dalam 

segi 

perekonomian.   

Performanc

e Analysis 

Informasi 

untuk 

pelanggan 

Gambar 4.5 

Halaman 

Prestasi 

 

 

Informasi untuk 

pelanggan 

diketahui bahwa 

prestasi sekolah, 

prestasi guru 

Dalam jangka 

waktu tertentu 

pelanggan akan 

teridentifikasi 

sehingga 

Service 

Quality dan 

Importance 

Performanc

e Analysis 
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Gambar 4.7 

Halaman 

Info 

Pendaftara

n 

dan prestasi 

murid 

ditampilkan 

untuk dijadikan 

strategi promosi 

dengan 

membuktikan 

bahwa output 

yang didapatkan 

ketika sekolah di 

TK Tunas 

Harapan murid-

murid memiliki 

kemampuan atau 

skill yang harus 

dikembangkan 

ke jenjang 

berikutnya. 

 

Informasi untuk 

pelanggan pada 

halaman info 

pendaftaran 

dimana 

pelanggan dapat 

mengetahui 

beberapa 

tahapan sebelum 

mendaftar di 

Sekolah 

memiliki 

ketertarikan dan 

akhirnya 

berkembang 

menjadi 

pelanggan inti. 

Saat pelanggan 

teridentifikasi 

menjadi 

pelanggan inti, 

maka pihak 

sekolah 

memasuki fase 

ekspansi dalam 

CRM. Pada fase 

ini pelanggan 

akan secara 

otomatis ikut 

berpartisipasi 

dalam 

memperluas 

hubungan 

pelanggan 

dengan 

pemasaran yang 

dilakukan dari 

orang terdekat 

untuk 

mempromosikan 

sekolah melalui 

cerita dari mulut 

ke mulut (word 

of mouth). 

Informasi 

oleh 

pelanggan 

Gambar 4.8 

Halaman 

Kontak 

Informasi oleh 

pelanggan dapat 

diketahui bahwa 

pelanggan dapat 

memberikan 

masukan atau 

saran. yang 

mencangkup 

tentang keluhan 

pelanggan. 

Informasi pada 

jenis ini harus 

disertakan profil 

Umpan balik 

atau saran yang 

didapat dari 

pelanggan akan 

didapat dari 

Informasi oleh 

pelanggan hal 

ini terbukti akan 

memberikan 

dampak positif 

bagi sekolah 

untuk 

memperkenalka

Service 

Quality dan 

Importance 

Performanc

e Analysis 
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data pelanggan. 

Pada jenis 

informasi ini 

dapat diterapkan 

untuk 

mengembangka

n produk dan 

layanan baru 

untuk 

meningkatkan 

proses bisnis. 

n sekolah, 

meningkatkan 

pelayanan dari 

umpan balik 

yang didapat 

oleh pelanggan. 

Sehingga batas 

antara pihak 

sekolah dan 

pelanggan 

menjadi 

transparan atau 

lebih terbuka.  

 

 

Peningkatan kualitas pelayanan pada penelitian ini adalah dengan membuat 

aplikasi website. Infromasi yang didapat dari website sekolah akan memudahkan 

pelanggan mengakses informasi, seperti pemberitahuan informasi pendaftaran, 

informasi prestasi, galeri setiap kegiatan murid. Umpan baik dari pembuatan 

website ini pelanggan dapat mengisi kuesioner untuk menjawab setiap item 

pertanyaan untuk dijadikan bahan evaluasi pihak sekolah. Peningkatan kualitas 

pelayanan dapat diterapkan dalam metode servqual dengan melihat lima dimensi 

servqual yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Hasil 

perhitungan 5 dimensi servqual Pada item pernyataan nomor 18 memiliki nilai 

rangking satu dengan nilai gap tertinggi yaitu -0,763. Pada pernyataan ini belum 

memuaskan pelanggan sehingga dalam hal ini perlu untuk melakukan perbaikan. 

Dan pada item pernyataan nomor 17 memiliki nilai rangking 18 dengan nilai gap 

terendah yaitu -0,034. Pada pernyataan ini telah memenuhi harapan pelanggan 

sehingga pada item pernyataan ini pelayanan yang diberikan harus lebih 

dipertahankan. Skor kenyataan memiliki total 57,968 dan skor harapan memiliki 
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total 63,558 sehingga dalam hal ini dapat diketahui bahwa total skor harapan 

memiliki nilai tertinggi jika dibandingkan dengan skor kenyataan disebabkan 

karena harapan untuk kedepannya pelanggan ingin sekolah tk tunas harapan lebih 

maju.  

Tingkat kesesuaian antara kenyataan dan harapan adalah 91%. Hal ini 

menunjukkan bahwa umumnya Sekolah TK Tunas harapan telah memenuhi 

harapan pelanggan hingga 91% sehingga dalam hal ini perlu adanya untuk 

meningkatkan pelayanan agar tingkat kesesuaian mencapai target 100%. Hal yang 

perlu dilakukan untuk mencapai target 100% yaitu dengan melakukan perbaikan 

dan peningkatan dalam mutu kinerja Sekolah. Setelah menghitung perhitungan 

GAP berdasarkan lima dimensi servqual maka dapat diperoleh bahwa peringkat 

pertama berada di dimensi assurance sehingga dalam hal ini pihak sekolah harus 

lebih memprioritaskan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Sedangkan 

peringkat lima berada di dimensi responsiveness pada dimensi ini pelayanan yang 

diberikan pihak sekolah telah memenuhi harapan pelanggan.  

Importance Performance Analysis merupakan prosedur untuk menunjukkan 

kepentingan sebagai atribut dari kinerja perusahaan. Hasil perhitungan IPA dapat 

diketahui dari nilai GAP yang dibagi menjadi empat bagian yaitu : 

- Kuadran satu (Prioritas Utama) = kuadran ini harus lebih diprioritaskan karena 

faktor inilah yang sangat penting bagi pelanggan. Sedangkan pada 

pelaksanaannya belum memuaskan. Item pernyataan yang termasuk pada 

kuadran satu adalah pernyataan nomor 6,7,15,18.  
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- Kuadran dua (Pertahankan Prestasi) = kuadran ini sangat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, sehingga kuadran ini perlu untuk dipertahankan oleh pihak 

Sekolah TK Tunas Harapan karena pelaksanaan yang diberikan telah sesuai 

dengan harapan yang pelanggan.  Item pernyataan yang termasuk pada kuadran 

dua adalah pernyataan nomor 1,3,9,11,12,14.  

- Kuadran tiga (Prioritas Rendah) = kuadran ini mempengaruhi kepuasan 

pelanggan akan tetapi kuadran ini tidak begitu penting bagi pelanggan dan 

dinilai sebagai hal yang biasa saja pelaksanaannya. Item pernyataan yang 

termasuk pada kuadran tiga adalah pernyataan nomor 4,5,8.  

- Kuadran empat (Berlebihan) = kuadran ini mempengaruhi kepuasan pelanggan 

yang bernilai berlebihan dalam pelaksanaannya. Faktor utama yang 

mempengaruhi pada kuadran ini adalah atribut tidak terlalu penting akan tetapi 

pelaksanaannya sangat baik sehingga pelanggan merasa puas. Item pernyataan 

yang termasuk pada kuadran 4 adalah pernyataan nomor 2,10,12,13,17. 

 

4.7 Integrasi Islam 

Meningkatkan kualitas pelayanan dapat diukur dengan perhitungan metode 

servqual menggunakan lima dimensi yakni dimensi Reliable (Kehandalan) 

merupakan kemampuan untuk memberi jasa yang dapat dijanjikan kepada 

pelanggan. Kualitas pelayanan dikatakan reliabel jika perjanjian sesuai dengan 

realita. Keakuratan dan ketepatan ini yang akan menciptakan rasa kepercayaan 

pelanggan terhadap jasa yang ditawarkan. Dalam pernyataan ini allah mengajarkan 

untuk saling menepati janji sebagaimana yang telah dijelaskan dalam QS. An-Nahl 

Ayat 91.  
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كَِف يْلًاِوَاوَْفُـوْاِب عَهِْ عَلَيْكُمْ َِيَـعْلَمُِمَاِتَـفْعَلُوْنَِد ِاللَّٰ  ِا ذَاِعَاهَدْتُُِّّْوَلَاِتَـنـْقُضُواِالْاَيْماَنَِبَـعْدَِتَـوكْ يْد هَاِوَقَدِْجَعَلْتُمُِاللَّٰ َِ  َِۗا نهِاللَّٰ 

“Dan tepatilah janji dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah kamu 

melanggar sumpah, setelah diikrarkan, sedang kamu telah menjadikan Allah 

sebagai saksimu (terhadap sumpah itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang 

kamu perbuat.  Ismail bin Umar Al-Quraisyi bin Katsir dalam tafsir ibnu katsir 

menjelaskan apa yang disebutkan dalam ayat di atas mengandung perintah Allah, 

antara lain menepati janji, ikrar, serta memelihara sumpah yang telah 

dikukuhkan” (QS. An-Nahl Ayat 91). 

Dari tafsir Al-Jalalain menjelaskan bahwa 

 اِاِاللهِاِاهدتُِّلاِاِالأيمانِاِلتمِاللهِليكمِلاِاللهِلمِاِلون
“Dan penuhi perjanjian dengan Allah dalam masalah penjualan dan sumpah dan 

hal-hal lain (jika Anda berjanji dan tidak membatalkan sumpah setelah 

mengkonfirmasikannya) yaitu, setelah sumpah Anda meneguhkan (sementara Anda 

telah menjadikan Allah sebagai saksi Anda) untuk memenuhinya, karena Anda 

telah bersumpah dengan namanya; jumlah ayat ini diposisikan sebagai soal atau 

kalimat keterangan. Ayat ini merupakan ancaman bagi orang-orang yang 

melanggar sumpahnya” (Tafsir Al-Jalalain). 

 

Dalam riwayat Imam Ahmad disebutkan bahwa: 

ثَـنَاِعَبْدُِاللَّه ِ بَةَِ-بْنُِمَُُمهدٍِّحَده ِشَيـْ ِ-هُوَِابْنُِأَبِ  ثَـنَاِابْنُِنَُّيَْرِوَأبَوُِأسَُامَةَ،ِعَنِْزكََر يَّه ِزاَئ دَةَِ-حَده عَنِْسَعْد ِ-هُوَِابْنُِأَبِ 
ِقاَلَ:ِقاَلَِرَسُولُِاللَّهِ  ِمُطْع مٍّ يمَ،ِعَنِْأبَ يه ،ِعَنِْجُبَيْرِبْن  ِإ بْـراَه  اَِصَلهىِاللَّهُِعَلَيْه ِوَِِبْن  ،ِوَأيمُّ سْلَام  ِالْإ  لْفِفي  سَلهمَ:ِ"لَاِح 

دهةًِ ِش  سْلَامُِإ لاه ل يهة ِلَمِْيزَ دْهُِالْإ  ِالْجاَه  كَِانَِفي  لْفٍّ  ".ح 
 

“Telah menceritakan kepada kami Abdullah ibnu Muhammad (ibnu Abu Syaibah), 

telah menceritakan kepada kami Ibnu Namir dan Abu Usamah, dari Zakaria (yakni 

Ibnu Abu Zaidah), dari Sa'd ibnu Ibrahim, dari ayahnya, dari Jubair ibnu Mut'im 

yang mengatakan bahwa Rasulullah Saw. pernah bersabda: Tiada sumpah sepakta 

dalam Islam; dan sumpah sepakta mana pun yang terjadi di zaman Jahiliah, maka 

sesungguhnya Islam tidak menambahkan kepadanya melainkan menambah 

kekukuhanny” (H.R Imam Ahmad). 

 

Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) merupakan ketersediaan pihak 

sekolah untuk memberikan pelayanan yang baik. Pihak Sekolah harus bersikap 

https://quranhadits.com/quran/16-an-nahl/an-nahl-ayat-91/#tafsir-ibnu-katsir
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profesional dalam memberikan pelayanan tanpa memandang status dan sebagainya. 

Seseorang dapat dikatakan profesional apabila bekerja sesuai dengan kemampuan 

dan keahlian. Kepercayaan yang didapat dari pelanggan merupakan amanat yang 

harus dijaga. Apabila amanat yang diberikan disia-siakan maka akan menimbulkan 

hilangnya kepercayaan pelanggan terhadap jasa yang diberikan. Dari Abu Hurairah 

ra berkat: Nabi Muhammad SAW bersabda:  

"Jika amanah telah disia-siakan, tunggu saja kehancuran itu terjadi." Seorang 

teman bertanya; bagaimana mandat berarti terbuang? Nabi menjawab; "Jika 

masalah itu diserahkan bukan kepada anggotanya, maka tunggu 

kehancurannya" (HR. Bukhari No.6015). 

 

Dimensi Tangible (Bukti Fisik) yaitu fasilitas sekolah yang berupa Gedung, 

sarana prasarana, fasilitas ruangan dan lain sebagainya. Islam mengajarkan untuk 

tidak menunjukkan kemewahan dari segi tampilan. Akan tetapi fasilitas yang 

nyaman yang sangat dibutuhkan pelanggan. Pernyataan ini tercantum dalam QS. 

At-Takaatsur Ayat 1-5 yang berbunyi: 

“bermegah-megahan telah melalaikan kamu, sampai kamu masuk ke dalam kubur, 

Sekali-kali tidak! Kelak kamu akan mengetahui (akibat perbuatanmu itu), 

kemudian sekali-kali tidak! Kelak kamu akan mengetahui. Sekali-kali tidak! 

Sekiranya kamu mengetahui dengan pasti”. 

Tafsir surat At Takatsur disarikan dari Tafsir Ibnu Katsir, Tafsir Fi Zhilalil 

Quran, Tafsir Al Azhar, Tafsir Al Munir dan Tafsir Al Misbah. tafsir ini merupakan 

ringkasan kompilasi dari tafsir-tafsir tersebut dan referensi lain seperti Awwal 

Marrah at-Tadabbar al-Qur’an dan Khawatir Qur’aniyah. Secara umum, surat ini 

mengecam mereka yang dilengahkan dengan gemerlap duniawi dan kebanggaan 

akan materi yang fana.  
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Dimensi Assurance (Jaminan) merupakan kesopanan, pengetahuan, 

kepercayaan diri dan sikap respek terhadap pelanggan. pelayanan yang diberikan 

harus diberikan dengan sopan, percaya diri, santun dan penuh kasih sayang untuk 

memberikan dampak positif sehingga pelanggan akan loyal. Keberhasilan suatu 

usaha tergantung dari keberhasilan lembaga ataupun perusahaan dalam 

memberikan pelayanan. Hal ini telah dijelaskan dalam QS Ali Imran Ayat 159  

راَطٌِمُّسْتَق يِْم ِْوَرَبُّكُمِْفاَعْبُدُوْهَُِۗهٰذَاِص  َِرَبِ    انهِاللَّٰ 
“Sesungguhnya Allah itu Tuhanku dan Tuhanmu, karena itu sembahlah Dia. Inilah 

jalan yang lurus” (QS Ali Imran Ayat 159). 

Dalam tafsir Liyaddabaru Ayatihi menjelaskan bahwa manusia diminta 

untuk mencontoh Nabi Muhammad dalam bermusyawarah. Sebab meskipun telah 

diberi akal yang jenius, namun manusia terkadang berhenti pada titik jenuh, 

sehingga perlu adanya ide dari orang lain. 

Dimensi Emphaty merupakan memberikan perhatian penuh kepada 

pelanggan dan memiliki rasa kepedulian yang tinggi kepada pelanggan. perhatian 

ini dapat ditunjukkan melalui komunikasi dan menampung berbagai keluhan 

pelanggan untuk diselesaikan bersama. Sehingga dalam hal inilah yang dapat 

menimbulkan rasa puas dan meningkatkan loyalitas konsumen. Hal ini sesuai 

dengan sabda Rasulullah SAW yang diriwayatkan oleh Bukhari Muslim:  

“Abu Musa al-Asy’ary ra. Berkata: bersabda Nabi saw, Seorang muslim yang 

menjadi bendahara (kasir) yang memiliki amanat, dengan melaksanakan apa yang 

diperintahkan kepadanya dengan sempurna dan suka hati, memberikannya kepada 

siapa yang diperintahkan, maka bendahara tersebut termasuk salah seorang yang 

mendapat pahala orang yang bersedekah” (H.R Bukhari Muslim). 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

1. Membangun hubungan dengan para pelanggan agar terciptanya rasa puas 

dengan menerapkan framework of dynamic adalah dengan menerapkan 3 jenis 

dinataranya of the customer information, for the customer information and by 

the customer information. 

2. Meningkatkan pelayanan di Sekolah yakni dengan membuat aplikasi CRM 

berbasis website agar dapat memudahkan para pelanggan dalam meakses 

informasi seperti pemberitahauan info pendaftaran, prestasi sekolah, galeri serta 

pengumuman-pengumunan sekolah. 

3. Perbedaaan antara tingkat kepentingan (harapan) dan tingkat kepuasan 

(kenyataan) atas pelayanan yang diberikan sekolah dengan menggunakan 

menggunakan metode servqual pada lima dimensi tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty. Hasil perhitungan menggunakan 

metode servqual pada skor kenyataan memiliki total 57,968 dan skor harapan 

memiliki total 63,558 sehingga dalam hal ini dapat diketahui bahwa total skor 

harapan memiliki nilai tertinggi jika dibandingkan dengan skor kenyataan 

disebabkan karna harapan untuk kedepannya pelanggan ingin sekolah TK 

Tunas Harapan lebih maju.  

4. Faktor penyebab utama dari masing-masing atribut yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan menggunakan metode IPA dapat diketahui dari 4 bagian 
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Hasil perhitungan IPA dapat diketahui kuadran pertama item pernyataan nomor 

6,7,15,18. Pada kuadran ini penanganan TK Tunas Harapan harus lebih 

diprioritaskan karena faktor inilah yang sangat penting bagi pelanggan. 

Sedangkan pada pelaksanaannya belum memuaskan. Kuadran dua item 

pernyataan nomor 1,3,9,11,12,14. Pada kuadran ini perlu untuk dipertahankan 

karena pelaksanaan yang diberikan telah sesuai dengan harapan pelanggan. 

Kuadran tiga item pernyataan nomor 4,5,8. Pada kuadran ini mempengaruhi 

kepuasan pelanggan akan tetapi kuadran ini tidak begitu penting bagi pelanggan 

dan dinilai sebagai hal yang biasa saja pelaksanaannya. Kuadran empat item 

pernyataan yang termasuk pada kuadran empat adalah pernyataan nomor 

2,10,12,13,17. Pada kuadran ini mempengaruhi kepuasan pelanggan yang 

bernilai berlebihan dalam pelaksanaannya. Faktor utama yang mempengaruhi 

pada kuadran ini adalah atribut tidak terlalu penting akan tetapi pelaksanaannya 

sangat baik sehingga pelanggan merasa puas. 

 

5.2 Saran 

 Saran untuk pengembangan penelitian maka dibutuhkan perbaikan-

perbaikan guna untuk menghasilkan suatu penelitian yang lebih diantaranya adalah: 

1. Diharapkan sistem ini dapat dikembangkan tidak hanya berbasis website, 

melainkan berbasis mobile. 

2. Diharapkan penelitian tentang metode ini dapat dikembangkan dengan metode 

yang berbeda untuk membandingkan tingkat kepentingan dan harapan.
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LAMPIRAN   

 Penerapan Customer Relationship Management  Sebagai Upaya Untuk 

Meningkatkan Pelayanan Di Sekolah Menggunakan Framwork of  

Dynamic (Studi Kasus TK Tunas Harapan Surabaya) 

 

Dengan Hormat, 

Saya Laela Nurul Qomariyah selaku Mahasiswi Teknik Informatika 

Universitas Maulana Malik Ibrahim Malang, sedang melakukan penelitian untuk 

menyusun tugas akhir saya yang berjudul “Penarapan Customer Relationship 

Management (CRM) untuk meningkatkan pelayanan di Sekolah 

menggunakan Framework of Dynamic (Studi Kasus TK Tunas Harapan 

Surabaya)”. Adapun maksud dari kuesioner ini yaitu untuk mendapatkan data yang 

akurat serta gambaran yang objektif dari pihak responden dengan perhitungan 

menggunakan metode service quality (servqual). Oleh karena itu saya mohon 

kiranya kepada Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini sesuai dengan 

kondisi yang sebenarnya. Kerahasiaan jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i akan 

kami jamin dan hanya digunakan untuk akademis semata.  

Bersama ini saya sampaikan daftar pernyataan kuesioner kepada 

Bapak/Ibu/Saudara/i. Dimohon agar berkenan meluangkan waktu untuk mengisi 

kuesioner ini. Atas ketersediaannya Bapak/Ibu/Saudara/i dalam memberikan 

jawaban, sebelum dan sesudahnya saya ucapkan terimakasih.  

Petunjuk pengisian : 

Berilah tanda checklist (✓) pada jawaban yang anda pilih 

A. Identitas Responden  

1. Jenis Kelamin : [    ] Laki-laki  [    ] Perempuan 

2. Usia   : [    ] < 25 Tahun  [    ] 25 – 35 Tahun 

     [    ] 35 – 45 Tahun  [    ] > 45 Tahun 

3. Pekerjaan  : [    ] Karyawan Swasta [    ] Ibu Rumah Tangga 

      [    ] Pegawai Negeri  [    ] Karyawan Swasta 

  [    ] Bisnis Online  [    ] Photografer       

  [    ] Desainer   [    ] Guru 

     [    ] …………………………………… (lainnya, mohon  

diisi) 
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B. Pernyataan Kuesioner  

Anda diminta untuk menjawab setiap butir pernyataan pada setiap halaman yaitu 

dengan memilih salah satu dari empat  pilihan jawaban yang paling sesuai dengan 

pikiran anda. Berilah tanda checklist (✓) pada jawaban yang anda kehendaki.  

Keterangan: 

(Harapan : Harapan responden untuk kemajuan sekolah atau suatu kejadian akan 

berubah diwaktu yang akan datang) 

SP  = Sangat Penting  TP = Tidak Penting 

P = Penting   STP  = Sangat Tidak Penting 

(Kenyataan : Suatu kejadian yang telah terjadi dan nyata dari pandangan responden) 

SS  = Sangat Setuju  TS = Tidak Setuju 

S  = Setuju   STS = Setuju Tidak Setuju 

Service Quality (X) 

 

Pernyataan 

Tingkat 

Kepentingan 

(Harapan) 

Tingkat Kepuasan 

(Kenyataan) 

SP P TP STP SS S TS STS 

Tangible (Berwujud) 

1. TK Tunas Harapan memiliki 

kenyamanan fasilitas dan gedung 

        

2. TK Tunas Harapan memiliki desain 

interior yang bagus dan bersih 

        

3. TK Tunas Harapan memiliki fasilitas 

bermain yang lengkap  

        

4. TK Tunas Harapan memiliki 

kelengkapan koleksi pendukung 

sebagai materi pembelajaran 

        

5. TK Tunas Harapan menyediakan  

toilet yang bersih 

        

Reliability (Kehandalan) 

6. TK Tunas Harapan menerapkan 

sistem Pendidikan sesuai dengan 

Standar Pendidikan Nasional 

        

7. Guru TK Tunas Harapan 

menggunakan metode pengajaran 

yang bervariasi untuk menunjang 

proses belajar siswa 

        

8. Guru TK Tunas Harapan 

mengarahkan siswa menjadi disiplin, 

bertanggung jawab, sopan dan 

berbudi pekerti yang baik 
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9. TK Tunas Harapan 

menyelenggarakan kegiatan 

ekstrakurikuler pengembangan minat 

dan bakat siswa 

        

10. Proses belajar mengajar di TK Tunas 

Harapan berlangsung secara efektif 

dan tepat waktu (sesuai dengan 

jadwal yang ditetapkan) 

        

Responsiveness (Ketanggapan) 

11. TK Tunas Harapan memberikan 

informasi secara cepat dan tepat 

        

12. Guru TK Tunas Harapan cepat dan 

tanggap terhadap masalah siswa baik 

secara perorangan maupun 

keseluruhan 

        

13. Guru TK Tunas Harapan bersedia 

menerima saran dari siswa dan orang 

tua / wali murid 

        

Assurance (Jaminan dan Kepastian) 

14. Komunikasi guru TK Tunas Harapan 

dengan orang tua / wali murid 

berkaitan dengan kegiatan Sekolah 

dilakukan dengan baik 

        

15. Guru TK Tunas Harapan mampu 

memotivasi untuk belajar dan 

berprestasi 

        

Emphaty (Empaty) 

16. Guru TK Tunas Harapan 

memberikan perhatian atas keluhan 

siswa dan orang tua / wali murid 

        

17. TK Tunas Harapan memberikan 

kemudahaan untuk melakukan 

administrasi 

        

18. TK Tunas Harapan  memberikan 

pelayanan pada siswa merata tanpa 

memandang status sosial dan 

sebagainya 

        

 


