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BAB II 

KERANGKA TEORETIK 

 

A. Perencanaan  

1. Pengertian Perencanaan. 

Perencanaan merupakan tahapan awal dalam proses manajemen 

organisasi. Perencanaan sebagai langkah awal dalam manajerial tentunya 

memiliki kedudukan penting, karena bagaimanapun sempurnanya suatu aktivitas 

manajemen tetap membutuhkan sebuah perencanaan yang memikirkan hal -hal 

yang terkait yang berpengaruh agar memperoleh hasil yang optimal.33Perencanaan 

merupakan langkah awal dalam suatu organisasi sebelum menjalankan 

aktivitasnya. 

Perencanaan merupakan proses manusia dalam mengelola organisasi 

dengan mengusahakan suatu kegiatan yang akan dilaksanakan dengan maksud 

untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya.34 Perencanaan 

merupakan pengelolaan organisasi yang harus dilakukan untuk mencapai tujuan 

organisasi.  

                                                             
33 M. Munir dan Wahyu Ilahi, Manajemen Dakwah  (Jakarta: Prenada Media 
Group, 2009), 94. 
34 Saiful Nur Arif dan Iskandar Zulkarnain, “Dasar-dasar manajemen dalam 
teknologi informasi”, Jurnal Vol.5,No.2., 2008, 240. 
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Perencanaan berisikan pandangan dan harapan sebuah organisasi yang 

hendak diwujudkan di masa mendatang. Perencanaan berupa kegiatan  yang di 

operasikan untuk mengambil keputusan hari ini dan ke depan dengan 

mempertimbangkan tantangan di waktu saat ini dan yang akan datang.35 Maka 

dalam pengelolaan organisasi yang memiliki harapan saat ini maupun kedepan, 

sebuah organisasi harus menetapkan kegiatan yang harus dilakukan dengan 

mempertimbangkan keadaan saat ini dan mendatang. 

Merencanakan berarti mengupayakan penggunaan sumber daya manusia 

(human resources), sumber daya alam (natural resources), dan sumber daya 

lainnya (other resources) untuk mencapai tujuan.36 Pengelolaan terhadap sumber 

daya yang dimiliki organisasi haris diupayakan untuk mencapai apa – apa yang 

ingin diraih oleh organisasi. 

Perencanaan merupakan menentukan sasaran yang ingin dicapai, tindakan 

yang seharusnya dilaksanakan, bentuk organisasi yang tepat untuk mencapainya 

dan orang-orang yang bertanggung jawab terhadap kegiatan-kegiatan yang akan 

dilaksanakan.37 Maka perencanaan harus dimulai menentukan apa hasil yang 

ingin didapatkan oleh organisasi, serta bagaimana cara – cara untuk mencapai 

hasil tersebut dari kegiatan yang akan dibuat, hingga struktur organisasi sebagai 

pelaksana kegiatan. 

                                                             
35 Willyam Ferry Abednego, ”Fungsi Kepemimpinan Dalam Perencanaan di 
Kantor Pusat PT. Kalimantan Sawit Kusuma Pontianak”, Jurnal Tesis PMIS-
UNTAN-PSIAN, 2014, 8. 
36 Siswanto, Pengantar Manajemen (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2005), 42. 
37 A.M. Kardaman dan Yusuf Udaya, Pengantar Ilmu Manajemen (Jakarta: PT. 
Gramedia Pustaka Utama, 1996), 46-47. 
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Maka perencanaan adalah langkah pertama dalam upaya mencapai suatu 

tujuan dengan menggambarkan apa saja yang kedepan ingin dicapai oleh 

organisasi sebagai hasil pengelolaan organisasinya,  dan bagimana cara – cara 

mencapainya dengan mempertimbangan sumber daya yang dimiliki saat ini dalam 

hal manusia, dana, dan lainnya, juga mempertimbangkan potensi perkembangan 

sumber daya yang dimiliki di masa depan dengan membuat kegiatan dan struktur 

yang bekerja.  

2. Manfaat Perencanaan. 

a. Semua aktifitas dalam suatu organisasi itu akan terarah, teratur dan tertib 

dalam satu tujuan.  

b. Semua tindakan ditujukan kepada tujuan yang diinginkan bersama disertai 

surutan tindakan yang efektif dan efisien yang mengarah pada tujuan.  

c. Semua aktivitas terkoordinir sehingga terlaksana secara harmonis dan 

mencapai tujuan yang telah ditetapkan terlebih dahulu.  

d. Pelaksanaan pekerjaan dalam rangka mencapai tujuan akan lebih dapat 

diatur dan terarah dengan adanya tujuan yang jelas.  

e. Pelaksanaan tindakan yang acak-acakan dan tidak produktif akan 

dihindari, dengan adanya perencanaan tersebut dikarenakan adanya 

tujuan. 

f. Semua aktifitas, motivasi, dan komunikasi human relation akan lebih baik 

dengan terarahnya sesuai tujuan dan upaya yang jelas yang ditentukan. 
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g. Tingkat hasil yang dicapai tentunya cenderung lebih berkualitas daripada 

tanpa perencanaan (planning). 38 

3. Unsur - Unsur Perencanaan. 

a. What (apa), apa yang dilakukan sehingga perlu direncanakan. 

b. Why (mengapa), apa alasannya hal itu perlu dilakukan atau perlu 

diprioritaskan pelaksanannya.  

c. Who and who, siapa (obyek) dan siapa (subyek) pelaksanaannya. Yang 

menjadi obyek atau sasarannya. 

d. Where (dimana), tempat untuk kegiatan. 

e. When (kapan), pelaksanaannya yang tepat. Ini menentukan timing yang 

tepat untuk pelaksanaan. 

f. How (bagaimana), ini menyangkut teknis pelaksanaan kerja 

operasionalnya.39 

4. Bentuk - Bentuk Perencanaan. 

a. Maksud dan Misi : Maksud (purpose) tujuan luas yang berlaku bukan 

hanya bagi organisasi tertentu, tetapi berlaku bagi semua organisasi yang 

sejenis. Misi (mission) suatu organisasi, tujuan khusus yang membedakan 

suatu organisasi dari organisasi lain yang sejenis.  

b. Sasaran : Sasaran adalah target yang harus dicapai oleh organisasi dalam 

mencapai tujuan. Jadi, sasaran lebih spesifik dari pada misi.  

                                                             
38 Susilo Martoyo, Pengetahuan Dasar Manajemen dan Kepemimpinan 
(Yogyakarta: BPFE, 1988), 79. 
39 Ibnu Syamsi, Pokok-pokok Organisasi dan Manajemen (Jakarta: PT. Rineka 
Cipta,1994), 81-82. 
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c. Strategi : Strategi adalah penentuan terhadap tujuan utama jangka panjang 

dan sasaran dari suatu perusahaan dan pemilihan cara-cara bertindak dan 

pengalokasian sumber-sumber yang diperlukan untuk mewujudkan tujuan 

tersebut. 

d. Kebijakan : Kebijakan adalah pernyataan umum yang merupakan 

pedoman dalam berfikir dan bertindak dalam pengambilan keputusan.  

e. Prosedur : Prosedur adalah rencana dalam arti kata yang memaparkan 

metode yang biasa dipakai dalam menangani kegiatan-kegiatan yang akan 

dilakukan.  

f. Peraturan : Peraturan adalah tindakan-tindakan yang dituntut untuk 

dilakukan dan dipilih dari beberapa alternatif yang ada.  

g. Program : Program adalah gabungan dari tujuan-tujuan kebijaksanaan- 

kebijaksanaan, prosedur-prosedur, peraturan-peraturan, pemberian tugas, 

langkah-langkah yang akan diambil, sumber-sumber yang akan digunakan 

dan unsur-unsur lain yang diperlukan untuk melaksanakan arah tindakan. 

h. Anggaran : Anggaran adalah suatu rencana yang menggambarkan hasil 

yang diharapkan dan dinyatakan dalam bentuk angka.40 

5. Syarat Perencanaan. 

a. Jelas visi, misi, tujuan, dan sasaran yang akan dicapai. 

b. Objektif, rasional, dan menantang. 

c. Mempunyai dasar tujuan pencapaian yang jelas. 

                                                             
40 Murti Sumarni dan John Soepriharto, Pengantar Bisnis (Yogyakarta: Liberty, 
2000), 141-142. 
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d. Fleksibel, sesuai dengan perubahan lingkungan dan tidak boleh baku. 

e. Disesuaikan dengan kekuatan dan kelemahan individu, kelompok, dan 

organisasi, serta tantangan dan ancaman lingkungan. 

f. Dapat diimplementasikan secara nyata, jangan sampai rencana tinggal 

rencana atau rencana di atas kertas saja.41 

6. Tahapan Perencanaan. 

a. Menetapkan misi atau tujuan.  

1) Langkah awal pembuatan perencanaan dimulai dengan membuat 

pendataan tentang keinginan atau kebutuhan organisasi di masa 

mendatang yang hendak dicapai atau tujuan yang hendak dicapai. 

Tanpa rumusan tujuan yang jelas, organisasi tidak akan menggunakan 

sumber daya – sumber dayanya secara efektif karena tidak jelas 

arahnya. 

2) Oleh karenannya, tujuan memiliki kedudukan sebagai langkah 

pertama dalam pembuatan perencanaan yang dibuat oleh organisasi. 

dengan kata lain setiap organisasi harus menjawab hasil apa yang 

ingin didapatkan atas proses pengelolaan terhadap organisasinya. 

b. Merumuskan keadaan saat ini/ variabel organisasi. 

1) Memahami kondisi internal atau posisi organisasi di masa ini dari 

tujuan yang hendak dicapai atau sumberdaya - sumberdaya yang 

tersedia untuk pencapaian tujuan adalah sangat penting, karena tujuan 

                                                             
41 Juhaya S. Pradja,  Manajemen Bisnis Syariah dan Kewirausahaan (Bandung: 
CV Pustaka Setia, 2013), 64. 
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dan rencana menyangkut waktu yang akan datang. Hanya setelah 

keadaan organisasi saat ini di analisa, rencana dapat dirumuskan 

untuk menggambarkan rencana kegiatan lebih lanjut.  

2) Tahap kedua ini memerlukan informasi mengenai sumber daya yang 

dimiliki organisasi. Pemahaman tentang sumber daya yang dimiliki 

organisasi saat ini akan diketahui hal apa saja yang dimiliki dan tidak. 

3) Selain sumber daya juga harus merumuskan atau memetakan keadaan 

eksternal yang berpengaruh terhadap organisasi saat ini sehingga 

dapat diketahui segala ancaman dan kesempatan yang mungkin 

terjadi.  

c. Mengidentifikasikan segala kemudahan dan hambatan. 

1) Segala kekuatan dan kelemahan serta kemudahan dan hambatan perlu 

diidentifikasikan untuk mengukur kemampuan organisasi dalam 

mencapai tujuan. Oleh karena itu, perlu diketahui faktor - faktor 

lingkungan intern dan ekstern yang dapat membantu organisasi 

mencapai tujuannya, atau yang mungkin menimbulkan masalah.  

2) Kekuatan dan kelemahan dapat diketahui dari faktor internal yang 

dimiliki organisasi saat ini. Sedangkan kemudahan dan hambatan 

dapat diketahui dari keadaan faktor eksternal organisasi. 

3) Walaupun sulit dilakukan, antisipasi keadaan, masalah, dan 

kesempatan serta ancaman yang mungkin terjadi di waktu mendatang 

adalah bagian esensi dari proses perencanaan.  
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d. Mengembangkan rencana atau serangkaian kegiatan pencapaian tujuan. 

1) Tahap terakhir dalam proses perencanaan meliputi pengembangan 

berbagai alternatif kegiatan untuk pencapaian tujuan sesuai dengan 

keadaan kekuatan, kelemahaman, kemudahan, dan hambatan.  

2) Penilaian berbagai alternatif - alternatif yang dimunculkan, manakah 

alternatif yang sesuai dengan tujuan dan sumber daya yang dimiliki 

organisasi. 

3) Pemilihan alternatif terbaik (paling memuaskan) diantara berbagai 

alternatif yang ada.42 

4) Bentuknya dapat berbentuk kegiatan dan pembagian kerja untuk 

menjalankan teknis kegiatan – kegiatan tersebut. 

B. Manajemen Hubungan Pelanggan - Customer Relationship Management 

(CRM) 

1. Pengertian Manajemen Hubungan (CRM).  

Menurut Temporal dan Troot: CRM pada intinya merupakan kolaborasi 

dengan setiap pelanggan yang mampu menciptakan keadaan yang tidak 

merugikan salah satu pihak (win-win situation).  Caranya adalah organisasi dapat 

memberikan nilai tambah pada kehidupan sehari-hari setiap pelanggan, sebagai 

imbalannya, pelanggan memberikan kesetiaan kepada organisasi dan menolak 

pindah ke pesaing.43 Sehingga CRM adalah tentang bagaiamana membuat suatu 

pengelolaan dengan memberikan kepuasan yang maksimal kepada pelanggan. 
                                                             
42 T. Hani Handoko, Manajemen Edisi 2 (Yogyakarta: BPFE, 1995 ), 78  - 80. 
43 Paul Temporal dan Martin Troot, Romancing the Customer  Terj. Kusnandar 
(Jakarta: Salemba Empat, 2002), 7. 
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Dalam konteks penelitian ini nantinya adalah anggota. Anggota harus diberikan 

perhatian yang lebih dalam pembuatan kegiatan pengelolaan organisasi. 

Menurut Francis Buttle: CRM adalah strategi yang mengintegrasikan 

proses internal dan jaringan eksternal, untuk menciptakan dan memberikan nilai 

kepada pelanggan yang ditarget sesuai asumsi yang dipetakan diatas.44 Dalam 

CRM yakni pengelolaan hubungan dengan pelanggan atau anggota, harus 

memperhatikan pula faktor internal dan eksternal agar didapatkan kegiatan yang 

benar – benar dapat menyenangkan anggota. 

Menurut Lukas: manajemen hubungan pelanggan adalah suatu manajemen 

mengenai hal berikut:45 

a. Suatu usaha untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan pelanggan. 

b. Suatu strategi untuk mengelola dan menjaga hubungan dengan pelanggan. 

c. Suatu aktivitas yang melibatkan seluruh sumber daya manusia untuk 

mempertahankan pelanggan yang ada. 

Kesimpulannya CRM atau manajemen hubungan pelanggan adalah sistem 

manajemen berbasis pada kondisi pelanggan dengan cara memahami bagaimana 

keinginan pelanggan, maka pelanggan akan puas dan bertahan dalam waktu lama 

di organisasi. Seluruh upaya manajemen sumber daya, produk, dll akan 

diupayakan sesuai keinginan pelanggan. Maka pengelolaan ini adalah pengelolaan 

                                                             
44 Francis Buttle, Customer relationship managemet concept and tools Terj. Arief 
Subiyanto (Oxford: Elsevier, 2007), 15. 
45 Lukas Ade Paul, “Customer and Partner Relaltionship Management” (Telematic 
Research Group. 2006), 3. 
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terhadap hubungan antara organisasi dengan anggotanya, sehingga tercipta 

kepuasan anggota dikarenakan keinginan mereka dipertimbangkan dan berusaha 

dipenuhi oleh organisasi. 

2. Tataran yang dapat dikaji dalam Customer Relationship Management (CRM): 

CRM Strategis : adalah penerapan CRM yang fokusnya adalah bagaimana 

organisasi membuat  strategi berbasis pelanggan berupa kultur yang berorientasi 

ke pelanggan dalam rangka memikat dan mempertahankan pelanggan yang 

menguntungkan. Upaya CRM dalam tataran strategis melalui pembentukan kultur 

ini akan tercermin dalam sistem kepemimpinan, keorganisasi, perilaku sumber 

daya manusia, dan pengoptimalan sumber daya lainnya di organisasi, semua itu 

diarahkan sesuai dengan bagaimana keinginan pelanggan dan tentunya 

kemampuan organisasi. Maka organisasi akan mengupayakan seluruh sumber 

dayanya untuk dapat memberikan nilai keunggulan kepada pelanggan.46 

Organisasi akan membuat strategis atau sistem pengelolaan organisasi yang 

memperhatikan bagimana aspek anggota organisasinya. 

CRM Operasional : adalah penerapan CRM yang berfokus pada proyek 

otomatisasi layanan dan penjualan dengan teknologi. Terfokus pada otomatisasi 

aktivitas dan cara organisasi dalam berhubungan dengan pelanggan. Berikut 

macam CRM operasional:47 

Macam CRM Operasional  Kegiatan yang dapat diterapkan  

Otomatisasi Pemasaran  Segmentasi Pasar  
Manajemen Kampanye 

                                                             
46 Francis Buttle, Customer relationship managemet concept and tools ..., 4 - 5. 
47 Ibid., 6 - 7. 
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Komunikasi  
Event – based Marketing  

Otomatisasi Armada Penjualan  
Opportunity management  
Pembuatan proposal  
Contact management  

Otomatisasi layanan  
Contact center dan call center  
Layanan berbasis web  
Layanan di lapangan 

 

CRM analitis : adalah penerapan CRM dengan fokus penggalian data 

pelanggan untuk dimasukan database yang nantinya dapat digunakan untuk tujuan 

strategis kedepan.48 

C. Loyalitas Pelanggan  

Loyalitas pelanggan dalam konteks pemasaran jasa sebagai respon yang 

erat dengan janji memegang teguh komitmen untuk kontinuitas dari penyedia jasa 

yang sama atas dasar dedikasi maupun kendala pragmatis.49 Loyalitas adalah 

komitmen yang mendalam untuk membeli kembali atau berlangganan kembali 

suatu jasa atau jasa yang dipilih di masa mendatang, dengan cara membeli jasa 

yang sama secara berulang, meskipun pengaruh situasional dan usaha – usaha 

pemasaran secara potensial menyebabkan tingkah laku untuk berpindah.50 

Dalam konteks penelitian ini pelanggan yang dimaksudkan adalah anggota 

organisasi. Sebagai peserta kegiatan pengajian Fatayat NU anggota adalah orang 

yang akan membeli kegiatan yang dibuat organisasi, dalam pendekatan ilmu 

pemasaran sebanarnya anggota Fatayat NU merupakan pelanggan. Oleh 
                                                             
48 Ibid., 9 – 10. 
49 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa  (Malang : Bayumedia Publishing, 2006), 
387. 
50 Candra, H, Marketing Untuk Orang Awam (Palembang, Maxikom, 2008), 93. 
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karenanya maksud loyalitas pelanggan adalah loyalitas anggota. Maka loyalitas 

yang diharapkan organisasi Fatayat NU terhadap anggotanya adalah organisasi 

berharap dapat mempertahankan komitmen anggotanya untuk terus  mengikuti 

pengajian yang diadakan pengurus hingga waktu yang lama sebelum akhirnya 

mereka pindah keanggotaan pada Muslimat sebagaimana urutan pengajian yang 

dibuat oleh NU.  

Menurut Fandy Tjiptono terdapat tiga faktor yang mempegaruhi loyalitas 

pelanggan, yaitu : 

1. Kepuasan pelanggan. Kepuasan merupakan salah satu faktor penentu 

loyalitas pelanggan, dengan memberikan tingkat pelayanan melalui lima 

dimensi yaitu reliability, assurance, tangibles, empathy, dan responsiveness 

maka, kepuasan pelanggan akan tercipta. Kepuasan pelanggan inilah yang 

mengantar pada loyalitas pelanggan. Pun dalam organisai ini adalah 

kepuasan anggota terhadap kegiatan – kegiatan yang dibuat oleh pengurus 

Fatayat. 

2. Rintangan pengalihan (switching barrier). Yaitu tingkat kesulitan untuk 

berpindah ke penyedia jasa lain oleh pelanggan yang tidak puas dengan 

penyedia jasa yang diterima, mengacu pada kendala finansial, sosial, dan 

psikologi yang dirasakan oleh pelanggan ketika berpindah ke penyedia jasa 

yang baru. Oleh karena itu, semakin tinggi hambatan pindah, akan semakin 

mendorong pelanggan untuk bertahan dengan penyedia jasa lama. Hambatan 

pindah di akibatkan oleh tiga hal, yaitu : 
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a. Biaya berpindah, merupakan biaya yang terjadi ketika pindah ke 

penyedia jasa lain termasuk waktu dan uang. 

b. Daya tarik alternatif - alternatif. Mengacu pada reputasi, citra, dan 

kualitas jasa yang diharapkan lebih unggul atau lebih cocok dibanding 

penyedia jasa lain. Dalam konteks penelitian ini nantinya adalah 

kegiatan yang menarik. 

c. Hubungan antar personal. Yakni, hubungan psikologis dan sosial yang 

peduli, dapat dipercaya, akrab, dan komunikatif. Khususnya dalam 

pengelolaan hubungan ini nantinya adalah hubungan antara pengurus 

dengan anggota. Pengurus harus dapat berhubungan baik melalui 

komunikasi dan kegiatan yang dirasa anggota semakin menambah 

kedekatan. 

3. Keluhan pelanggan.  

a. Pertama, menyampaikan keluhan secara langsung atau meminta ganti 

rugi kepada perusahaan yang bersangkutan.  

b. Kedua, mempertimbangkan atau memberitahu kolega, teman atau 

keluarga mengenai pengalamannya dengan jasa perusahaan yang 

bersangkutan.  

c. Ketiga, berusaha meminta ganti rugi secara hukum, mengadu lewat 

media massa, mendatangi lembaga konsumen. Bila loyalitas pelanggan 

terbentuk, maka profitabilitas dan pertumbuhan pendapatan perusahaan 

akan terjamin. 
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d. Penyampaian keluhan oleh pelanggan memberikan keuntungan bagi 

organisasi, antara lain: organisasi memiliki kesempatan untuk mengatasi 

ketidak puasan, mengurangi komentar negatif yang disampaikan oleh 

pelanggan pada pihak ketiga, memperoleh informasi pasar yang 

bermanfaat sekaligus mempertahankan pelanggan.51 

e. Pengelolaan organisasi dalam keluhan ini nantinya adalah komunikasi 

langsung oleh anggota kepada pengurus jika terdapat hal – hal yang 

tidak disukai atau tidak memuaskan baginya. 

 

                                                             
51 Fandy Tjiptono, Prinsip - Prinsip Total Quality Service (Yogyakarta : Andi, 
2005), 125 - 126. 
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