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ABSTRAK 

 
CV. Hana Fadhilah merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 

properti khususnya pada penyediaan kamar indekos yang berada di wilayah 

Sukabumi. Saat ini, CV. Hana Fadhilah memiliki 20 (dua puluh) kamar indekos 

yang disewakan kepada berbagai pelanggan, seperti mahasiswa dan pekerja. 

Indekos CV. Hana Fadhilah ini berada di wilayah strategis sehingga dibutuhkan 

suatu sistem yang dapat melakukan pemasaran yang berfokus pada pelanggan baru 

yang sedang mencari tempat kos. Maka dari itu, dibuatlah suatu sistem berbasis 

web dengan mengimplementasikan metode Customer Relationship Management 

(CRM) untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Selain untuk melakukan pemasaran 

pada pelanggan baru, sistem ini digunakan sebaga media berkomunikasi antara 

pemilik dan pelanggan. Penerapan Costumer Relationship Management (CRM) 

pada sistem ini yaitu sebagai media penghubung pelanggan dalam menyampaikan 

keluhan dan feedback serta keinginan kepada pemilik indekos. Sistem informasi ini 

memiliki fungsi dalam mendukung integrasi data untuk mengetahui kebutuhan 

pelanggan. Implementasi Costumer Relationship Management (CRM) dengan 

menggunkan analisis Customer Relationship Planning (CRP) pada aplikasi ini 

dapat mewujudkan loyalitas pelanggan terhadap tempat kos CV. Hana Fadhilah dan 

memudahkan pelanggan baru dalam mencari tempat kos terutama pada masa 

pandemi covid-19. 

 

Kata Kunci: CV Hana Fadhilah, Customer Relationship Management, Customer 

Relationship Planning, Berbasis Web, Indekos, Sistem Pendukung Keputusan. 
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1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Indekos merupakan salah satu tempat penyedia jasa penginapan atau 

tempat tinggal bagi yang membutuhkan, kebutuhan indekos sangatlah penting 

dalam jangka waktu yang lama maupun sebentar. Indekos sendiri sangatlah 

dibutuhkan bagi Mahasiswa, pelajar, dan pekerja yang sangat jauh dari 

rumahnya[1]. Cv. Hana Fadhilah adalah perusahaan yang bergerak dibidang 

properti salah satunya indekos yang berada di wilayah strategis, lokasi indekos 

ini dekat dengan sekolah, dan perguruan tinggi. Jumlah kamar indekos di Cv. 

Hana Fadhilah adalah 20 kamar yang dihuni oleh putra/putri, dilengkapi 

dengan fasilitas seperti kamar mandi, matras, dipan, meja belajar, dapur umum 

dan wifi gratis, belum termasuk token listrik untuk setiap kamar (beli sendiri). 

Melihat tempatnya yang sangat strategis dengan fasilitas yang cukup memadai, 

maka harga setiap kamar indekos berbeda-beda sesuai ukurannya masing- 

masing di atas rata-rata 500 ribu rupiah sampai dengan 700 ribu rupiah, tidak 

hanya fasilitas, Cv. Hana Fadhilah dilengkapi dengan CCTV di berbagai sudut 

demi menciptakan keamanan dan kenyamanan pelanggan. Masa pandemi 

covid-19 sekarang ini permasalahan-permasalahan sangat banyak sekali seperti 

indekos yang tidak ada pelanggan dikarenakan covid-19[2]. 

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan 

oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Kualitas layanan pelanggan 

merupakan aspek penting dalam menjaga loyalitas pelanggan. Perusahaan yang 

gagal memberikan kepuasan bagi pelanggannya akan menghadapi masalah 

yang lebih kompleks dikarenakan munculnya dampak protes, komplain dan 

kritikan dilakukan secara langsung pada pemilik. Maka dari itu di masa 

pandemi covid-19 tidak efektif kritikan dan saran diajukan secara langsung 

kepada pemilik kosan. 
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Strategi pemasaran terfokus pada terciptanya kepercayaan dari penghuni 

kamar terhadap layanan pengelola. Ketika pelanggan sudah diraih, pengelola 

indekos tidak lagi hanya memikirkan untuk memperoleh keuntungan yang 

besar, tetapi harus memikirkan pula upaya untuk mempertahankan para 

penghuninya dengan cara memperhatikan kepentingan para 

pelanggan/penghuni. Sehingga hubungan antara pelanggan dengan pemilik 

indekos berjalan dengan baik. Para penghuni akan loyal apabila pengelola 

selalu berusaha untuk mengetahui dan memenuhi apa yang dibutuhkan oleh 

penghuninya. Pengelola/pemilik indekos menyediakan fasilitas yang bermutu 

(better in quality), harga yang lebih kompetitife (cheaper in price), respon yang 

cepat (faster respon), dan pelayanan yang lebih baik (better in service) 

dibandingkan dengan pesaingnya. Semua cara ini dilakukan untuk 

mempertahankan kepuasan pelanggan agar mereka tetap loyal untuk tetap 

tinggal di tempat indekos tersebut. Hal ini dikarenakan bahwa 

penghuni/pelanggan merupakan aset yang sangat berharga dalam bisnis 

indekos. Strategi pemasaran masih manual seperti menggunakan banner untuk 

jangkauan marketingnya hanya yang melihat banner itu saja atau di sekitar 

wilayah itu. Bahwa dengan cara itu belum efektif dikarenakan kurang luas 

dalam jangkauan marketingnya. Strategi lain misalkan menggunakan 

Whatsapp juga kurang efektif dikarenakan dalam penyampaian yang kurang 

menarik. 

Berdasarkan SOP (Standard Operating Procedure) yang saat ini 

berjalan, ada beberapa tahapan yaitu: mengunjungi indekos, pemesanan masih 

manual, pembayaran masih manual. SOP (Standard Operating Procedure) ini 

kurang efektif karena memakan waktu yang lama, dan biaya transportasi yang 

cukup menguras tenaga. Selama ini CV. Hana Fadhilah telah menggunakan 

sistem untuk layanan indekos. Tetapi layanan tersebut dirasa kurang lengkap 

karena layanan yang ada hanya lewat whatsapp dan berkunjung langsung ke 

tempat indekos tersebut. Layanan yang ada di Indekos CV.Hana Fadhilah ini 

tidak dapat digunakan untuk pemesanan kamar secara online, tidak dapat 

mengirim informasi mengenai promosi kamar, fasilitas dan diskon. 
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Berdasarkan latar belakang di atas, kondisi yang ada di indekos CV.Hana 

Fadhilah maka dirasa perlu dibuatnya sistem yang bisa digunakan untuk 

menjaga hubungan baik antara perusahaan dengan pelanggan, salah satunya 

dengan diterapkannya Customer Relationship Management (CRM) dengan 

metode Customer Relationship Planning meliputi Analisis (CRP) analisis 

pelanggan, manajemen kampanye, dan manajemen hubungan. Dengan metode 

ini, permasalahan di atas akan menjadi solusi, terutama di masa pandemi 

Covid-19. Maka saya membuat Skripsi ini dengan judul “Pemanfaatan 

Customer Relationship Management (CRM) Pada Indekos Dalam 

Meningkatkan Layanan Pelanggan Di Masa Pandemi Covid-19 Berbasis Web 

(Studi Kasus Pada Cv Hana Fadhilah). 

1.2 Rumusan Masalah 

a. Bagaimana   membuat   aplikasi   Customer   Relationship Management 

(CRM) pada Indekos CV.Hana Fadhilah berbasis website ? 

b. Bagaimana sistem informasi pelayanan pelanggan dapat meningkatkan 

pemasaran dengan pendekatan analisis Customer Relationship 

Management (CRM) ? 

c. Bagaimana indekos dapat bertahan pada masa pandemi covid-19 ? 
 

1.3 Batasan Masalah 

Agar ruang lingkup proyek sesuai dengan tujuan dan tidak melenceng, 

dibutuhkan beberapa batasan masalah, adapun batasan masalah yang akan 

dibahas adalah sebagai berikut 

a. Aplikasi ini dibuat untuk ruang lingkup manajemen indekos di 

CV.Hana Fadhilah. 

b. Sistem informasi ini untuk mengelola pelayanan pelanggan, pemasaran 

dan analisis Customer. 

c. Penelitian ini mempermudah perusahaan agar dapat berhubungan 

langsung dengan pelanggan melalui penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) berbasis website. 

d. Data yang digunakan bersumber dari wawancara pemilik dan 

pelanggan indekos CV. Hana Fadhilah. 
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1.4 Tujuan Penelititan 

a. Membangun aplikasi Customer Relationship Management (CRM) pada 

Indekos. 

b. Membangun fitur pemesanan dan pembayaran, diskon, penambahan 

fasilitas dan layanan. 

c. Mampu meningkatkan hubungan dengan pelanggan agar dapat 

mempertahankan pelanggan pada CV.Hana Fadhilah dengan 

menerapkan Customer Relationship Management (CRM) pada masa 

pandemi covid-19. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Sesuai dengan permasalahan dan tujuan penelitian yang sudah disebutkan 

maka manfaat penelitian yang diharapkan adalah : 

a. Memberikan pemahaman mengenai analisis dan perancangan  aplikasi 

Customer Relationship Management (CRM). 

b. Memberikan gambaran secara umum mengenai Aplikasi Customer 

Relationship Management (CRM) berbasis web. 

c. Menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan 

penelitian yang sama 

1.6 Sistematika Penulisan 

Ada beberapa susunan Penulisan penelitian secara sistematis sebagai 

berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Mencakup uraian tentang Topik, Latar Belakang, Rumusan 

Masalah, Batasan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat 

Penelitian dan Sistematika Penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Menguraikan tentang Penelitian Terkait, Teori, dan Kerangka 

Pemikiran. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Membahas tentang Metode Pengumpulan Data, Metode 

Penelitian dan Jadwal Penelitian. 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Menjelaskan hasil perancangan sistem dan pengujian sistem. 

BAB V PENUTUP 

Berisi kesimpulan akhir dan saran dari penelitian yang telah 

dilakukan 
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