
PENENTUAN STRA TEGI CUSTOMER RELATIONSHIP 
l\IANAGEMENT BERBASIS PERANCANGAN DATABASE 

MARKETING PADA PRODUK MAINAN EDUKASI 

TESIS 

Oleh: 

ARIZA PUSPITASARI 
NIM : 8112408015 

..:... f 
i -----....! 

- i -----~ 
i 
J 

-'-"--''''~--- """-"-_1.""' _____ -' 

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN 
PROGRAM PASCASARJANA 

UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA SVRABAYA 
MARET 2010 



PENENTUAN STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP 
l\IlANAGEMENT BERBASIS PERANCANGAN DATABASE 

MARKETING PADA PRODll'J( MAINAN EDUKASI 

TESIS 

Diajukan kepada 
Universitas Katolik Widya Mandala 

untuk memenuhi persyaratan 
gelar Magister Manajemen 

Oleh: 
Ariza Puspitasari 

(8112408015) 

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN 
PROGRAM PASCASARJANA 

UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA 
SURABAYA 
Maret 2010 



HAIAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING TESIS 

Tesis beIjudul "Penentuan Strategi Customer Relationship Management Berbasis 

Perancangan Database Marketing Pada Produk Mainan Edukasi" yang ditulis dan 

diajukan oleh Ariza Puspitasari (81124080 IS'! telah disetujui untuk diuji pada 

tanggal 18 Marct 2010 

Surabaya, 6 Maret 2010 

Pembimbing 



Tesis oleh Ariza Puspitasari ini telah dipertahankan di depan dewan penguji pada 

tanggal 18 Maret 2010 

Dewan Pen£!uii : 

\ 

..... \I 7.~~'~\ =~""' 
(Pmf. Dc so~).mOrbiP"ja) 

~~'-"-"7ffj;t:'c:..:"~":..:.;" ':,::".:,:":.:." ':,;.:"""""""""" Anggota 

ina Whidya Utami, MM) 

Mengetahui, 

/\Direktur Pascasarjana Unika Widya Mandala 

(Prof. Dr, Wuri Soedjatmiko) 

NJK 17 1 R700Q, 



RATA PENGANTAR 



KATA PENGANTAR 

Pertarna-tama penulis ingin memanjatkan ~i syukur yang sebesar-besamya 

pada T uhan Yesu:s Kristus dan Bunda Maria yang tclah menganuger.ilibn beJbl dan 

ka. ... ih ~karunia-N}a pcnulis dapat menyelesaikan kuliah dan tesis ini ~ baik.. 

Penulis juga berterima ~b brma telah dIlJrcri lesanpid3D amtuk men1cmgkan ide­

ide scrta p..--mikiranny3 dalam bentul tcsis scbagai sarana bagi pakembangan 

pengdahuan penulis pribadi dan bahan referensi bagi panbaca. 

Penulis menyadari bah\\a tanpa adanya duk~ dna, semanga'. dan 

bimbingan sma pengara/lan dari ~ pihak tesis ini tidak abo taseJesaKan 

tepa! pada wakttmya Oleh breDa itu pada kesempatan ini. penuIis ingio 

mengucapk,lm terima kasih yang sdx.~--hesamya kepada : 

1 ~ Prof..DI. W uri Soedjatmilw. sel.aL.u DU-d.-rur Pa;o;casarjana Unika Wld}'a Mandala 

2. Prof.. V. Henly Supit, S.E-, At. selaku pembimbing dan dosen mala kuliah 

,"larketing Alt:magement yang telah bersedia meluangkan waktu untuk 

memberikan bimbingan selama proses pcmbuatan, penye\esaian dan perbaikan 

tesis ini 

3. Dr. rer.poL Debby Ratna Daniel, At., selaku doseo Management Infonrtation 

System yang tdab bersedia meluangkan waktu Wltuk memberikan pengaraban 

dan bimbingan 

VII 



4. Segmap Dosen Pengajar di Me,gister Manajemen Unika WId)'a Mandala 

Surabaya yang secara Iangsung dan tidak langsung telah memberikan masukan 

dan arahan bagi penulis 

5_ Papa" Mama, Emak (alm), Vi,,], Vonny, Agus. Monica, Liang dan segeuap 

keluarga lainnya yang telah memberikan bantuan doa., semangat. dan 

penghiburan setiap kali penulis merasa lemah dan jatuh 

6.. Myna, Yuli. Pal: Verdy. Eoo'. Astrid, Ina, Diana. Androw, Dicky yang telah 

menjadi ~ahahat terbaik dan selalu memberi dorongan semangat dan doa-doanya 

7.. T eman-\eman-teman kuliah MM .)'llllg sclalu memberikan seraangat, duk~ 

yang cul-up besar 

8. Staff lillie Professor yang tdab mernberi dukungan doa dan scmangat 

9.. Scgenap star tata us:aha dan :staff perupustakaan PascasaJjana Unika Widya 

Mandala atas semua bantuan dan menjadr ternan yang baik bagi penulis 

Selain orang-or.mg tcrsebut diatas.. mas\,h banyak lagi pihak yang memberikan 

dukung.ID .rang tidal.: bisa penulis sebutkan satu per :satu.. Tanpa dul.~ dan 

bantuan dari orang--orang terscbut, penulis tidal.: akan mampu menyeJesailrnn tesis 

ini. Penulis betbarnp tesis ini bisa menjadi bahan referensi yang bennanf3al tragi 

para pembaca lainnya. 

Surabaya, Maret 201 0 

Penulis 

Vlll 



ABSTRAK 



ABSTRAK 

DaIam u."i3ha untuI,;. dapat memenangkan pcrsaingan yang leljadi eli p=masanm 
mainan edukasi. lillie Professor hams dapat mcmbuatlJal3 pelangvnnya loyal dan 
dapat mempaoleh pelanggan baru dengan mudab. Penerapan CRM daJam kioaja 
suatu perusabaan dapat menduL:tmg perusahaao ter.sdJut 1JIIluk. dapal 
lIlt.~mpertahankan pelanggannya elikarenakan CRM merupakan suaJ.u stIa1egi yang 
menempatkan pclanggannya di bagian utama tujuan pcrusahaannya.. Sistem Infonnasi 
Pemasaran juga sangat mempengaruhi kinerja pcrusahaan.. Peoerapan CRM babasis 
database ini nlaSih bclwn dimiliki oleh Lilni' Professor :sdUow seriogbli 
me nimbulkan bcberapa kesalahan yang dapal menyebabkan para pel~ya tidak 
puas. Analisis SWOT dapat lIlt.'IIlbantu lillie Professor untuk mcogetahui posisi 
strategiblya pada ';aat ini dan strategi apa yang hams dilakukan gum ~ 
pcrsaingan yang tejadi. 

Metode penelitian ini menggunakan mctOOe deskriptif kualitalif eli mana 
proses pengwnpulan datan}a mcnggunali:<?n mdode obsl:nasi, wawanc3ra dan 
dokumentasi Pcoditian ini b..--rusaha untuk. membanlU memecahkao penoasalahan 
yang dihadapi oleh lillIe Professor dengan cara meneutuk.an stIaIegi CRM yang 
bcrbasis database dan menenlukan posisi strategik Little Professor pada saat ini 

Pcrancangan CRM berbasi.s dalalnse ini diharapbn dapat manbantu LiJJle 
Pr.r~feuor Wllul: menentukan produk yang hams di-rem-cier. dan layaoan yang hams 
diperbaiki bcnIasatk.an kompwn dan sardO yang diberikan oleb ~. 
sedaogbo mdihat posisi SlrcIlegik lillie Professor pada saat ini dapal digunabo 
strdlegi : integra.or.i k dt.--pan, penctrasi pasar. pengembangan pasar dan ~ 
produl: 

Kata Kunci : Sistem Informasi Pcma.saran. Customer Relationship Management, 

SWOT 
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