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Abstract: This research is motivated by MAN 2 Tulungagung one of the schools in 

Tulungagung Regency which already has many graduates who have spread in various fields of 

higher education both public and private. However, on the customer satisfaction side, schools 

still have shortcomings and are not optimal, for example, looking at the satisfaction of parents, 

teachers, and students, all used questionnaires that are only used in certain periods such as when 

UAS, complaints, criticisms, suggestions, and consultations are still not stored properly (paper-

based). This study aims to find out how Customer Relationship Management (CRM) increases 

community satisfaction in MAN 2 Tulungagung. This research uses a qualitative approach. The 

data collection techniques are in-depth interviews, observation, and documentation. The data 

analysis techniques are data reduction, data presentation, and conclusion/verification. The 

results of the research the implementation of CRM implementation that is applied can help 

schools increase the number of students and assist schools in delivering various important 

information to students and guardians, School communication patterns with educational 

customers are realized by utilizing technological developments by making WA group 

(WhatsApp) and supported by home visit and friendship programs. The CRM concept in MAN 

2 Tulungagung has been applied by conducting an analysis and then conducting a survey by 

classifying potential service users. In addition, evaluate the performance results in the previous 

year whether there is an increase or decrease. MAN 2 Tulungagung establishes good 

communication to increase the satisfaction of the community and has tried to provide the best 

service for customers such as learning services, information services, and good facilities and 

infrastructure to support the development of the potential of each student.  
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Abstrak: Penelitian dalam ini dilatar belakangi oleh MAN 2 Tulungagung merupakan salah 

satu sekolah yang berada di Kabupaten Tulungagung yang telah memiliki banyak lulusan yang 

sudah tersebar pada berbagai bidang perguruan tinggi baik negeri maupun swasta. Namun pada 

sisi kepuasan pelanggan sekolah masih memiliki kekurangan dan belum optimal, misalnya 

melihat kepuasan dari orang tua siswa, guru, dan siswa semua digunakan kuisioner yang hanya 

dipakai pada periode waktu tertentu seperti saat uas, keluhan, kritik saran dan konsultasi masih 

belum tersimpan dengan baik (paper based). Tujua dalam penelitian ini untuk mengetahui 

Customer Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan kepuasan masyarakat di 

MAN 2 Tulungagung. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan 

datanya adalah wawancara mendalam, observasi, dokumentasi. Teknik analisis datanya 

adalahreduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan/verifikasi. Hasil Penelitiannya  

Implementasi Penerapan CRM yang diterapkan mampu membantu sekolah dalam 

meningkatkan jumlah peserta didik dan membantu sekolah dalam penyampaian berbagai 

informasi yang penting kepada peserta didik dan wali murid, Pola komunikasi sekolah dengan 

pelanggan (customer) pendidikan diwujudkan dengan memanfaatkan perkembangan teknologi 

dengan membuat grop WA (whatsapp) serta didukung program kunjungan rumah dan 

silaturahmi. Konsep CRM yang ada pada MAN 2 Tulungagung sudah diterapkan dengan 

melakukan analisis dan kemudian melakukan survey dengan mengklasifikasi calon pengguna 

jasa. Selain itu melakukan evaluasi dari hasil kinerja pada tahun sebelumnya apakah ada 

peningkatan atau penurunan. MAN 2 Tulungagung menjalin komunikasi yang baik untuk 
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meningkatkan kepuasan masyarakat yang telah berusaha memberikan layanan yang terbaik bagi 

pelanggan seperti layanan pembelajaran, layanan informasi dan sarana serta prasarana yang baik 

dalam rangka mendukung pengembangan potensi setiap peserta didik. 
 

Kata kunci:  Customer Relationship Management, Kepuasan Masyarakat  
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PENDAHULUAN  

Pada zaman era digital saat ini, membuat teknologi menjadi kebutuhan dasar setiap 

orang (Mawardi 2018). Perkembangan teknologi sangat dibutuhkan bagi orang tua 

hingga anak muda. Selain itu, kemajuan teknologi memiliki peran penting didunia 

pendidikan, melalui kecanggihan teknologi memudahkan orang dalam mendapatkan 

informasi yang cepat tanpa terhambat oleh batas ruang dan waktu (Finori 2019). 

Sekolah merupakan salah satu sarana bagi siswa dalam mendapatkan pelayanan 

pendidikan (Haryanti and Baqi 2019). Maka dari itu, sekolah dituntut untuk dapat 

memberikan fasilitas serta pelayanan yang baik untuk menyiapkan generasi muda yang 

handal dan bisa bekerja sama dalam pembangunan masyarakat (Junaris and Haryanti 

2022). MAN 2 Tulungagung adalah salah satu sekolah yang ada di Kabupaten 

Tulungagung yang sudah meluluskan banyak siswa. MAN 2 Tulungagung memiliki 

banyak lulusan siswa yang sekarang tersebar diberbagai perguruan tinggi baik negeri 

maupun swasta. Namun, pada pengelolaan kepuasan pelanggan sekolah dalam hal ini 

orang tua, siswa dan guru belum berjalan dengan optimal dan belum terkontrol secara 

baik sehingga menyulitkan pihak sekolah dalam memonitoring bagaimanakah kepuasan 

pelanggan sekolah di sekolah yang dipimpinnya. Contohnya untuk mengetahui 

kepuasan pelanggan, pihak sekolah menyerahkan form kuisioner yang dibagikan dua 

kali dalam setahun kepada siswa saat ujian akhir semester mengenai pelayanan sekolah 

seperti sarana dan prasana sekolah, bagaimana guru mengajar dan lain sebagainya. 

Ketika siswa ingin menyampaikan keluhan, atau menyampaikan saran kepada pihak 

sekolah. Siswa harus datang kebagian tata usaha untuk mengambil form komplain, dan 

tempat berkonsultasi antara orang tua dan siswa harus datang kesekolah menemui guru 

yang bersangkutan. 

Semua proses yang terjadi pada bagian orang tua, siswa, dan guru adalah mengenai 

bagaimana cara sekolah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan masih memiliki 

masalah (Soebiantoro and Haryanti 2022). Data yang ditampilkan pada laporan hasil 

kuisioner masih belum sesuai dengan tujuan dibuatnya kuisioner tersebut, seperti 
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adanya pertanyaan yang belum tepat sehingga tidak menggambarkan dari sisi kepuasan 

pelanggan sekolah, waktu pengisian dari form kuisioner juga diisi pada saat waktu 

tertentu seperti saat UAS, data hasil rekap kuisioner belum tersimpan di database 

sehingga rentan untuk mengalami kehilangan data, dan data kritik saran dan komplain 

dari siswa juga belum terdokumentasi dengan baik karena form komplain dari tata usaha 

masih bersifat paper-based serta pengisian data menggunakan tulis tangan sehingga 

sangat rentan terjadi kesalahan dalam membaca data tersebut, sulitnya orang tua dan 

siswa yang ingin berkonsultasi ke guru karena untuk melakukan konsultasi pelanggan 

harus datang menemui guru tersebut. Pada pengisian kuisioner sendiri memiliki 

kekurangan yaitu belum adanya pengelolaan pertanyaan dari kuisioner serta belum 

tersedianya fitur respon untuk berkomunikasi lebih lanjut dari sekolah ke pelanggan 

sekolah. 

Bagi pihak sekolah terutama untuk pimpinan sekolah, sangat mengharapkan untuk 

bisa mengetahui tingkat kepuasan pelanggan sekolah dalam hal ini yaitu orang tua, 

siswa dan guru (Patoni and Haryanti 2023). Mereka adalah salah satu komponen 

penting dalam upaya meningkatkan pelayanan pendidikan, sehingga dipandang 

perlunya untuk membuat suatu usulan sistem informasi khusus yang mampu 

memfasilitasi tentang pengelolaan kepuasan pelanggan sekolah  (Sari and Darmaningsih 

2021). 

Customer Relationship Management (CRM) terdiri dari beberapa pihak yang 

terlibat dalam penerapannya secara langsung mulai dari customer hingga organisasi 

penyedia layanan (service)(Wijaya et al. 2019) dan menjadi sebuah siklus yang dapat di 

organisasikan sesuai dengan proses bisnis organisasi tersebut (Firmansyah 2021). 

Strategi Customer Relationship Management (CRM) tidak hanya ada di dunia 

perekonomian, akan tetapi CRM juga bisa diterapkan di dunia pendidikan (sekolah). 

CRM di dalam lembaga pendidikan sangat penting untuk meningkatkan pendapatan 

lembaga pendidikan dan mempertahankan lembaga tersebut, serta dapat menjalin 

hubungan baik dengan murid/wali murid (Kurniawan et al. 2020). Dengan demikian, 

memiliki hubungan yang baik dengan masyarakat dan wali murid dapat menjadi 

kekuatan tersendiri bagi lembaga tersebut. Customer Relationship Management (CRM) 

yang diterapkan dalam dunia pendidikan tentunya berbeda dengan yang diterapkan di 

perusahaan. Perbedaan atau persamaan penerapan strategi Customer Relationship 
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Management (CRM) antara perusahaan dengan lembaga pendidikan yang sama-sama 

memiliki pelanggan internal dan eksternal (Susilowati and Suryana 2012). 

Penerapan CRM (Customer Relationship Management) di lembaga pendidikan 

sangat penting dilakukan agar pelanggan semakin loyal. Implementasi ini bertujuan agar 

pelanggan tidak terpengaruh oleh institusi lain (Rahmadewi, Farida, and Dewi 2015). 

Selain perlunya kemampuan komunikasi yang baik kepada pelanggan, hubungan antar 

relasi tersebut harus dijaga dan ditingkatkan. Komunikasi yang baik antara lembaga 

pendidikan (sekolah) dan pelanggan (pelajar) dapat menciptakan hubungan yang 

harmonis. Harmonisasi kedua pihak, antara lembaga pendidikan dan pelanggan dapat 

diwujudkan melalui penyesuaian, saling pengertian, dan kenyamanan. Keduanya bisa 

merasa bahagia karena merasa saling menguntungkan dan tidak ada yang perlu 

dikhawatirkan. Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian 

dengan judul Customer Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan 

kepuasan masyarakat (studi kasus di MAN 2 Tulungagung). 

 

METODE  

 Penelitian ini jika dilihat dari lokasi sumber datanya termasuk kategori penelitian 

lapangan (field research). Penelitian lapangan adalah untuk mencari di mana peristiwa-

peristiwa yang menjadi objek penelitian berlangsung, sehingga mendapatkan informasi 

langsungdan terbaru tentang masalah yang berkenaan, sekaligus sebagai cross checking 

terhadap bahan-bahan yang telah ada (Fitri and Haryanti 2020). Ditinjau dari segi sifat-

sifat data maka termasuk dalam penelitian kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud 

untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya 

perilaku, persepsi, motivasi, tindakan dan lain-lain secara holistik, dan dengan cara 

deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah 

dan dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah (Moleong 2013).  

Studi kasus juga berusaha mendeskripsikan suatu latar, objek atau suatu peristiwa 

tertentu secara mendalam (Bogdan and Biklen 1998). Pendapat ini didukung oleh Yin  

yang menyatakan bahwa studi kasus merupakan strategi yang dipilih untuk menjawab 

pertanyaan how dan why, jika fokus penelitian berusaha menela’ah fenomena 

kontemporer (masa kini) dalam kehidupan nyata (Yin 2002). Dalam penelitian ini, juga 

menggunakan kasus (case study), implementasi Customer Relationship Management 

(CRM) dalam meningkatkan kepuasan masyarakat (studi kasus di MAN 2 Tulungagung. 
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Metode studi kasus (case studies). Studi kasus ini sebagai pilihan peneliti untuk 

memperoleh data yang akurat mengenai strategi pemasaran jasa pendidikan dalam 

meningkatkan daya saing yang berorientasi lingkungan. Studi kasus ini didasarkan pada 

lokasi penelitian yang memiliki karakteristik terkait dengan Customer Relationship 

Management (CRM) dalam meningkatkan kepuasan masyarakat di MAN 2 

Tulungagung. Dengan menggunakan rancangan studi kasus ini, diharapkan informasi 

dan data yang diperoleh berbagai pengalaman mengenai topik pembahasan yang 

tertuang dalam topik penelitian.  

Prosedur pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: Observasi 

Partisipan. Dalam hal ini peneliti berusaha melakukan suatu pengamatan dan pencatatan 

secara sistematis terhadap gejala yang tampak di MAN 2 Tulungagung. Adapun dalam 

pelaksanaan teknik observasi pada penelitian ini adalah menggunakan observasi 

partisipan. Adapun tujuan dilakukannya observasi partisipan adalah untuk mengamati 

peristiwa sebagaimana yang terjadi di lapangan secara alamiah. Pada teknik ini, peneliti 

melibatkan diri atau berinteraksi secara langsung pada kegiatan yang dilakukan oleh 

subjek dengan mengumpulkan data secara sistematis dari data yang diperlukan. 

Wawancara Mendalam (In deep Interview) Metode wawancara atau interview untuk 

penelitian ini digunakan sebagai pedoman dalam melakukan penelitian. Dalam hal ini 

peneliti memakai teknik wawancara mendalam (in deep interview), yaitu dengan 

menggali informasi mendalam mengenai topic penelitian. Peneliti akan mewawancarai 

informan pada kepala madrasah, Waka Kurikulum, Waka Sarana Prasarana dan 

sebagainya. Dokumentasi Dokumen yang dimaksud bisa berupa foto-foto, dokumen 

madrasah, transkrip wawancara, dan dukumen tentang sejarah madrasah serta 

perkembangnya, ke semua dokumentasi ini akan dikumpulkan untuk di analisis demi 

kelengkapan data penelitian. Dalam hal ini peneliti mengambil foto-foto yang berkaitan 

dengan topic penelitian.  

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang telah 

diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan lain, sehingga dapat 

mudah dapat diinformasikan kapada orang lain (Darmawan 2013). Analisis data 

merupakan proses mencari dan mengatur secara sistematis transkrip wawancara, catatan 

lapangan, dan bahan-bahan lain yang telah dhimpun oleh peneliti. Kegiatan analisis 

dilanjutkan dengan menelaah data, menata, membagi menjadi satuan-satuan yang dapat 
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dikelola mensintesis, mencari pola, menemukan apa yang bermakna dan apa yang 

diteliti dan dilaporkan secara sistematik.  Penelitian ini menggunakan rancangan studi 

kasus, maka dalam menganalisis data dilakukan dalam tiga tahap, yaitu: (1) kondensasi 

data, (2) penyajian data,  dan (3) verifikasi dan penarikan kesimpulan (Amirullah and 

Widayat 2002). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN    

Implementasi Customer Relationship Management (CRM) di MAN 2 Tulungagung 

Implementasi Customer Relationship Management di MAN 2 Tulungagung sudah 

mengalami keberhasilan Implementasi Customer Relationship Management (CRM) 

peneliti menggunakan teori Gordon (Gordon 2002). Keberhasilan pelaksanaan CRM 

yang dikemukakan oleh Gordon dapat dilihat dari pengukurannya, ada empat indikator 

yang dikemukakan oleh Gordon yaitu: 1) Teknologi (technology) yaitu suatu teknologi 

yang sangat mendukung keberlangsungan proses CRM pada suatu perusahaan atau 

organisasi orang  (people) meliputi kemampuan, keahlian dan keterampilan sikap dalam 

mengatur CRM pada sebuah perusahaan atau organisasi. 2) Proses (process) proses 

yang digunakan perusahaan dalam mengakses atau berinteraksi terhadap pelanggan agar 

menciptakan nilai-nilai baru dan kepuasan. 3) Pengetahuan dan pemahaman (knowledge 

and insight) sebuah pendekatan yang digunakan pada perusahaan agar memperoleh 

informasi data konsumen sehingga dapat memperoleh pemahaman atau pengetahuan 

yang diperlukan untuk memperdalam hubungan dengan pelanggan. 

Hasil wawancara ini akan dijabarkan secara sistematis dengan memaparkan setiap 

kategori yang ada didalam fokus penelitian, berikut adalah merupakan pemaparan hasil 

wawancara dari penelitian: 

a. Orang, (people) pada implementasi Customer Relationship Management di 

MAN 2 Tulungagung yaitu para karyawan menjadi peran keberlangsunganya 

CRM dalam peningkatan jumlah peserta didik yang di pimpin oleh Bpk Ahmadi 

(kepala sekolah). 

b. Proses, adapun proses pengimplementasikan CRM dalam meningkatkan jumlah 

peserta didik harus melakukan survey kepuasan pelaggan terhadap wali murid 

sebagai konsumen utama MAN 2 Tulungagung. Sekaligus melakukan evaluasi 

untuk menentukan program kerja pada setiap tahunya. Untuk menjamin 

kepuasan pelanggan setiap tahunya sebelum melakukan PPDB, sekolah juga 
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melakukan survey kepuasan pelanggan terhadap wali murid selaku konsumen 

utama sekaligus sebagai bahan evaluasi untuk menentukan program kerja pada 

tahaun selanjutnya. 

c. Teknologi, di MAN 2 Tulungagung memiliki beberapa setrategi dalam 

menghadapi hambatan dan menarik pelanggannya yang mana setrategi tersebut 

melalui internet, sosial media, membuat pamflet, brosur, membuat even 

akademis dan non akademis serta kunjungan alumni. Pemahaman dan Wawasan 

Untuk mendapatkan pelanggan yang loyalits lembag pendidikan memerlukan 

menerapkan teori CRM dengan menggunakan teori tersebut sekolah bisa 

mengidentifikasi apa yang menjadi keluhan, kebutuhan, dan harapan yang akan 

datang dari pelanggan. CRM dikembangkan oleh sekolah untuk memberikan 

tingkat kepuasan pelanggan (pegawai, murid dan wali murid) sehingga akan 

tetap kembali memakai jasa yang ditawarkan, dengan pelayanan prima yang 

diberikan oleh lembaga pendidikan (sekolah) akan membuka peluang bagi 

lembaga menjadi pemenang dalam persaigan. 

Implementasi Customer Relationship Management merupakan setrategi bisnis 

untuk mempertahankan dan memperoleh lembaga dalam jangka panjang dengan cara 

memberi kemudahan bagi peserta didik atau calon peserta didik dalam memperoleh 

informasi melalui internet, selain itu MAN 2 Tulungagung  selalu siap menerima 

masukan dan saran untuk dijadikan evaluasi pada tahun yang akan datang, untuk 

melakukan penerapan CRM ada beberpa tahapan- tahapan dalam keberhasilan 

Implementasi Customer Relationship Management yaitu: 

a. Aquire, memberikan kemudahan bagi calon peserta didik atau calon siswa 

MAN 2 Tulungagung dalam mendapatkan informasi. Informasi ini bisa 

diperoleh melalui akses internet melalui akun website resmi milik sekolah, 

media sosial resmi sekolah, brosur, informasi perorangan. 

b. Echance, hubungan MAN 2 Tulungagung dengan pengguna jasa terbilang 

cukup intens, segala persoalan yang dihadapi oleh siswa dan wali siswa bisa 

segera dikomunikasikan melalui sosial media yang telah di tentukan oleh pihak 

sekola. Media ini dibuat oleh sekolah agar bisa memberikan layanan prima dan 

tepat sasaran seperti yang diharapkan oleh pengguna jasanya. Selain bertemu 

langsung dengan pihak yang terkait di sekolah media ini terbilang sudah efektif 
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digunakan dalam memberikan informasi secara berkala. 

c. Retain, MAN 2 Tulungagung selalu siap menerima saran dan kritikan bagi 

pengguna jasanya, agar layanan yang diberikan selalu prima dan tepat. Semua 

informasi yang diberikan oleh murid maupun wali murid ditampakan utuk di 

jadika bahan evaluasi dalam pentingkatan kinerja dan pemberian layanan yang 

terbaik terhadap pengguna jasanya. Menjalin Komunikasi dengan Pelanggan/ 

Wali Murid 

Menjalin Komunikasi yang Baik untuk Meningkatkan Kepuasan Masyarakat 

Menurut Kotler kepuasan adalah perasaan kesenangan atau kekecewaan dari hasil 

membandingkan performa produk yang diterima dalam hubungannya dengan 

perkiraannya (Kotler 2012). Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa 

harapannya telah terpenuhi atau terlampaui (Reynard Oli and Nurcaya 2016). 

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen dalam penyediakan pelayanan 

yang lebih baik, efesien dan efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap 

suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak 

efektif dan tidak efesien. Hal ini terutama sangat penting bagi pelayanan publik 

(Budiono 2020). Ketika pelanggan merasa puas atas pelayanan yang didapatkan, maka 

besar kemungkinan mereka akan datang lagi dan melakukan peminjaman buku yang 

lain dan akan merekomendasikan pada teman-teman dan keluarganya tentang 

perpustakaan tersebut. 

Customer Relationship Management merupakan suatu strategi manajemen yang 

membahas mengenai penanganan hubungan antara sekolah dengan orang tua murid, 

atau dengan kata lain Customer Relationship Management mengubah pandangan 

filosofis lembaga pendidikan yang dahulunya berorientasi pada jasa saja namun 

sekarang lembaga pendidikan juga harus memperhatikan konsumen (customer 

focused) (Firmansyah 2021). Tujuan Customer Relationship Management menjalin 

komunikasi untuk meningkatkan hubungan antara lembaga dan pelanggan yang sudah 

ada, hal ini sangat berguna dalam membantu perusahaan meningkatkan pendapatan 

(peserta didik) (I. Kurniawan, Wahyuddin, and Nurhayati 2012). Menyediakan 

informasi yang lengkap mengenai pelanggan untuk memaksimalkan hubugan 

pelanggan dengan sekolah komunikasi memerlukan media sosial agar untuk tetap 

trhubung komunikasi supaya tidak ada kesalah pahaman antara pelanggan (wali murid) 
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(Marinagi, Trivellas, and Sakas 2014). Hubungan komunikasi dibangun untuk 

menimbulkan rasa saling memiliki dan saling percaya terhadap lembaga. MAN 2 

Tulungagung dalam menjalin hubungan belum spenuhnya optimal karena masih harus 

banyak lagi melakukan inovasi sesuai dengan perkembangan zaman dan sementara ini 

dari pihak sekolah menggunakan komunikasi melalui WA group, telepon dan email. 

 

SIMPULAN  

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas dapat disimpulkan bahwa:  

Implementasi Penerapan CRM yang diterapkan mampu membantu sekolah dalam 

meningkatkan jumlah peserta didik dan membantu sekolah dalam penyampaian 

berbagai informasi yang penting kepada peserta didik dan wali murid, Pola komunikasi 

sekolah dengan pelanggan (customer) pendidikan diwujudkan dengan memanfaatkan 

perkembangan teknologi dengan membuat grop WA (whatsapp) serta didukung program 

kunjungan rumah dan silaturahmi. Konsep CRM yang ada pada MAN 2 Tulungagung 

sudah diterapkan dengan melakukan analisis dan kemudian melakukan survey dengan 

mengklasifikasi calon pengguna jasa. Selain itu melakukan evaluasi dari hasil kinerja 

pada tahun sebelumnya apakah ada peningkatan atau penurunan. MAN 2 Tulungagung 

menjalin komunikasi yang baik untuk meningkatkan kepuasan masyarakat yang telah 

berusaha memberikan layanan yang terbaik bagi pelanggan seperti layanan 

pembelajaran, layanan informasi dan sarana serta prasarana yang baik dalam rangka 

mendukung pengembangan potensi setiap peserta didik. 
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