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ABSTRAK 

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

DALAM PENGEMBANGAN SISTEM INFORMASI PENJUALAN 

BARANG DAN SERVICE KOMPUTER BERBASIS WEB PADA CV WIN 

NET MEDIA GROUP PALEMBANG 

Oleh 

DWI MIANSYA 

09111403029 

 

Perkembangan bisnis sekarang tidak hanya bergantung pada kualitas produk, tetapi 

juga melihat dari segi kualitas layanan yang lebih mendorong pelanggan untuk 

membeli produk atau menggunakan jasa yang ditawarkan. Pelayanan yang bermutu 

tinggi adalah pelayanan yang mampu memberikan keselarasan terhadap kebutuhan 

pelanggan. Pada CV. Win net Media yang ada saat ini data-data perusahaan dan 

pelanggan masih belum terkomputerisasi sehingga pihak perusahaan sulit untuk 

mengetahui kebutuhan pelanggan. Kehadiran Customer Relationship Management 

(CRM) nantinya dapat membantu pihak perusahaan dalam proses pelayanan 

penjualan maupun jasa kepada pelanggan. Customer Relationship Management 

(CRM) tersebut diimplementasikan dalam pengembangan sistem informasi 

penjualan barang dan service komputer sehingga perusahaan juga dapat mengelola 

data - data yang ada dengan lebih efisien. Selain itu, Tools pengembangan perangkat 

lunak pada sistem ini menggunakan Data Flow Diagram (DFD) untuk 

menggambarkan model fungsional dan Entity Relationship Diagram (ERD) dan 

dengan menggunakan metodologi proses pengembangan sistem yang bernama 

FAST (Framework for the Application of System Thinking). Sistem yang 

dikembangkan adalah sistem informasi penjualan barang dan service komputer 

berbasis web dan didukung dengan SMS Gateway yang pemogramannya dibuat 

menggunakan PHP dan Mysql sebagai database penyimpanan. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Sistem Informasi penjualan 

dan service, website, Pelayanan pelanggan. 
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ABSTRACT 

IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

(CRM) INFORMATION SYSTEM DEVELOPMENT IN SALES OF GOODS 

AND SERVICE COMPUTER WEB-BASED IN CV WIN NET MEDIA 

GROUP PALEMBANG 

 

By 

 

DWI MIANSYA 

09111403029 

 

Development of business today depends not only on the quality of products, but also 

in terms of the quality of services that encourage customers to buy products or use 

the services offered. High-quality service is a service that can provide alignment to 

customer needs. At the CV. Win Media net current company data and customers 

are still not computerized so that the company is difficult to know the needs of the 

customer. The presence of Customer Relationship Management (CRM) will be able 

to assist the company in the process of service sales and services to customers. 

Customer Relationship Management (CRM) is implemented in the development of 

information systems and computer services sales of goods so that the company can 

also manage the data - existing data more efficiently. Additionally, Tools software 

development on these systems using Data Flow Diagrams (DFD) to describe the 

functional model and Entity Relationship Diagram (ERD) and using the 

methodology of the process of developing a system called FAST (Framework for 

the Application of Systems Thinking). The system developed is an information 

system of selling goods and computer services and web-based SMS Gateway is 

supported by the pemogramannya created using PHP and MySQL as database 

storage. 

Keywords: Customer Relationship Management, Information Systems sales and 

service, website, customer service. 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1   Latar Belakang 

Pengetahuan dan teknologi merupakan suatu hal penting dalam dunia 

pendidikan dan bisnis yang memberikan dampak yang sangat besar saat ini. Salah 

satunya yaitu menjadikan informasi sebagai aspek penting dalam mewujudkan 

kemajuan disemua bidang kehidupan manusia. Karena melalui teknologi 

informasi yang berkembang pada saat ini telah banyak memberikan kemudahan 

bagi setiap orang untuk mendapatkan informasi secara tepat, cepat, dan akurat.  

Menurut Barkatulla, 2005 yang dikutip Supriyanto, dkk dalam papernya 

berjudul perancangan sistem infomasi penjualan berbasis web. Kemajuan 

teknologi infomasi yang terjadi saat ini,berdampak pada sektor binis. Salah satu 

contoh aplikasi sistem infomasi dalam sektor bisnis, adalah penggunaan sistem 

infomasi dalam bidang penjualan (E-commerce). Melalui sistem penjualan 

berbasis web dapat memiliki peluang yang sama agar dapat bersaing dan berhasil 

berbisnis didunia maya.  

Perkembangan bisnis sekarang tidak hanya bergantung pada kualitas 

produk, tetapi juga melihat dari segi kualitas layanan yang lebih mendorong 

pelanggan untuk membeli produk atau menggunakan jasa yang ditawarkan. 

Pelayanan yang bermutu tinggi adalah pelayanan yang mampu memberikan 

keselarasan terhadap kebutuhan pelanggan. Secara tingkatan, baik pelanggan 

kelas atas, pelanggan kelas menengah bahkan pelanggan kelas bawah juga 

membutuhkan pelayanan yang baik dan bermutu. Perusahaan juga dapat 
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memperkenalkan produknya dan melakukan transaksi penjualan secara online 

kepada pelanggan tanpa dibatasi oleh waktu dan tempat. Dengan demikian pangsa 

pasar bagi produknya juga tidak dibatasi oleh waktu dan tempat. 

Dewasa ini ekonomi menjadi sangat kompleks, konsumen memiliki hak 

untuk memilih karena saat ini persediaan jauh lebih banyak dari pada permintaan. 

Pembeli lebih aktif dan lebih mendapatkan banyak pilihan produk. Para produsen 

menggunakan berbagai cara untuk menggali informasi mengenai pembeli mereka, 

mulai dari siapa konsumen mereka, apa yang diinginkan konsumen, dan apa yang 

bisa memuaskan konsumen. Perusahan melakukan sebuah peninjauan dan analisis 

untuk mendapatkan data yang mendukung untuk melakukan produksi  sesuai 

dengan keinginan dan selera konsumen (Santoso, 2013). 

CV. Winnet Media Group merupakan salah satu tempat menjual berbagai 

macam aksesoris komputer dan juga melayani service komputer atau laptop yang 

mengalami kerusakan. Persaingan dalam penjualan berbagai aksesoris komputer 

saat ini kian meningkat dikarenakan semakin banyaknya tempat lain yang menjual 

berbagai barang yang sama dan persaingan harga. 

Sistem informasi penjualan dan service pada CV. Winnet Media Group 

masih belum terkomputerisasi, sehingga masih belum ada database yang 

menampung data penjualan dan data service. Pada bagian administrasi harus 

mencatat keluhan dari pelanggan disetiap komputer dan laptop yang akan 

diservice selanjutnya akan diserankan kepada tehnisi untuk dilakukan pengecekan 

serta alat apa saja yang diganti untuk perbaikan selanjutnya data tersebut akan di 

serahkan kembali ke admin untuk masalah harga yang akan di negoisasi kepada 
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pelanggan. Pelanggan juga belum bisa mengetahui informasi apakah barang yang 

di service sudah selesai atau belum. 

 Pelanggan juga belum mendapatkan informasi tentang promosi-promosi 

atau diskon barang, dikarenakan metode penyebaran promosi yang ada saaat ini 

dengan brosur dinilai masih belum efektif. Mengingat pencetakan brosur 

membutukan biaya yang lebih. Dan juga belum bisa untuk mengajukan kririk dan 

saran atau keluhan, yang dimana kritik dan saran tersebut dapat menjadikan tolak 

ukur kebutuhan apa saja yang diperlukan pelanggan sehingga dapat meningkatkan 

pelayanan terhadap pelanggan. 

Kualitas pelayanan saat ini juga sangat diperlukan oleh suatu perusahaan, 

dimana hal ini berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan 

memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi 

saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan 

emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 

seksama harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Loyalitas konsumen sangat 

menentukan kelangsungan hidup dari suatu perusahaan, maka dari itu perusahaan 

harus memelihara hubungan yang baik dengan konsumen sehingga konsumen 

akan menjadi loyal terhadap perusahaan. Salah satu faktor penting dalam 

membina hubungan baik dengan konsumen dan menciptakan loyalitas konsumen 

adalah dengan memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. (Kalalo, 

2013). 

Salah satu keunggulan dalam peningkatan layanan adalah dengan 

penerapan konsep Manajemen Hubungan Pelanggan atau Customer Relationship 

Management (CRM). CRM merupakan sebuah filosofi bisnis yang 
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menggambarkan suatu strategi penempatan client sebagai pusat proses, aktivitas 

dan budaya. Konsep ini telah dikenal dan banyak diterapkan untuk meningkatkan 

pelayanan di perusahaan. Customer Relationship Management (CRM) merupakan  

strategi pemasaran yang membangun relasi yang erat antara perusahaan dengan 

para pelanggannya. Perusahaan dapat memanjakan pelanggan dan mengikatnya 

dalam  sebuah persahabatan jika telah  mengetahui kebutuhan dan harapan dari 

pelanggan tersebut. Strategi ini menganjurkan agar perusahaan membuka saluran-

saluran komunikasi semudah mungkin dengan tingkat respon yang tinggi, agar 

pelanggan merasakan kedekatan dengan pihak perusahaan. Komunikasi yang 

tidak lancar dapat menumbuhkan keraguan pelanggan. Relasi antara perusahaan 

dan pelanggan yang terjalin sangat erat akan membuat pelanggan merasa ikut 

memiliki perusahaan. Dengan itu loyalitasnya terhadap perusahaan sedikit demi 

sedikit akan semakin tumbuh dan berkembang. 

Dari masalah yang timbul maka dibutuhkanlah suatu perancangan sistem 

informasi penjualan barang dan service komputer berbasis web dan di dukung 

SMS gateway dengan metode Costumer Relationship Management (CRM). Maka 

penulis mengangkat masalah tersebut menjadi laporan Tugas Akhir dengan judul 

“PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) DALAM 

PENGEMBANGAN SISTEM INFORMASI PENJUALAN BARANG DAN 

SERVICE KOMPUTER BERBASIS WEB” (Studi Kasus : CV Winnet Media 

Group Palembang). 
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1.2 TUJUAN 

 Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mempelajari karakteristik dan mekanisme proses pelayanan dan 

manajemen hubungan terhadap pelanggan pada CV. Winnet Media Group. 

2. Mengembangkan sistem informasi penjualan barang dan service komputer 

berbasis web dan didukung dengan SMS Gateway untuk menerapkan 

metode Customer Relationship Management (CRM) sebagai penunjang 

strategi bisnis untuk mempermudah dan mengefektifkan layanan pada CV. 

Winnet Media Group. 

 

1.3    MANFAAT 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi CV. Winnet Media Group adalah : 

 Membantu CV.Winnet Media Group dalam melakukan kegiatan 

penjualan ,kegiatan pemasaran, dan kegiatan service kepada 

pelanggan. 

 Membantu meningkatkan kualitas layanan informasi promosi atau 

diskon kepada pelanggan. 

2. Bagi pelanggan adalah mendapatkan layanan informasi pemasaran produk, 

promosi, layanan service yang berkaitan dengan CV. Winnet Media Group  

 

1.4   BATASAN MASALAH 

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan 

masalah, maka penulis membatasi penelitian ini. 
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Secara rinci, batasan penelitian ini adalah: 

1. Sistem informasi penjualan barang dan service komputer pada CV. Winnet 

Media Group berbasis web dan didukung dengan SMS gateway  yang 

terutama dikhususkan bagi wilayah Palembang . Dan ini dibuat dengan 

bahasa pemograman php, mysql dan xampp sebagai web server.  

2. Perancangan Sistem informasi penjualan  barang dan service komputer ini 

menyajikan informasi yang berhubungan dengan pendaftaran pelanggan, 

pemberian informasi dan promosi, transaksi penjualan dan transaksi 

service. 

3. Pada Sistem informasi penjualan  barang dan service komputer  didukung 

dengan sms gateway sebagai media menyampaikan informasi layanan 

service, dan penyebaran infomasi promosi .Sms Gateway menggunakan 

gammu sebagai library untuk memonitor sms devices dan database sms 

gateway 

4. Sistem informasi penjualan barang dan service komputer pada CV. Winnet 

Media Group berbasis web dan didukung dengan sms gateway untuk 

menerapkan Customer Relationship Management (CRM) sebagai strategi 

untuk mendapatkan pelanggan baru (Acquire), meningkatkan nilai 

pelanggan (Enhance) dan mempertahankan pelanggan yang telah ada 

(Retain). 
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