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PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
DALAM SISTEM INFORMASI PENJUALAN PADA TOKO SIN SIN
MOTOR PRABUMULIH

Oleh:
Nira Agustina 0903118152034

Abstrak

Perkembangan teknologi yang kian lama semakin meningkat mendorong manusia
untuk memanfaatkan dan menggunakan teknologi dengan sebaik baiknya. Dalam
bisnis terutama di era teknologi ini, pelanggan merupakan faktor yang sangat
penting dan nyawa bagi sebuah perusahaan. Hubungan perusahaan tidak hanya
berhenti pada kepuasaan” pelanggan tapi bisa lebih jauh lagi, sampai tahap
loyalitas. Sin Sin Motor merupakan salah satu toko servis dan penjualan alat alat
motor, perkembangan penjualan alat alat sepeda motor pada Sin Sin Motor
terkendala beberapa masalah, salah satu permasalahannya yaitu mengenai promosi
servis dan aksesoris komputer ini yang masih sederhana dan proses pemasaran
yang kurang efektif yaitu hanya melakukan promosi melalui media cetak leaflet
yang berisi informasi terbaru dan juga pelanggan yang sudah melakukan transaksi
jarang melakukan transaksi lagi pada masa berikutya.oleh karena itu di butuhkan
suatu sistem yang dapat membuat pelanggan untuk terus tetap melakukan transaksi
pada Sin Sin Prabumulih yang merupakan sarana dari Customer Relationship
Manajement (CRM) dalam pengembangan sistem guna meningkatkan grafik
penjualan. Sistem Dengan Penerapan konsep CRM telah dilakukan atau di
implementasikan di Sin Sin Motor Prabumulih dengan menggunakan web sebagai
layanan dan juga memanfaatkan perhitungan service quality untuk menghitung
tingkat kepuasaan pelanggan di web yang sudah di sediakan. customer sudah bisa
melakukan proses order secara otomatis sehingga proses manual bisa sedikit
dikurangi, customer yang melakukan transaksi di Sin Sin Motor Prabumulih
mendapatkan poin yang bisa digunakan untuk bertransaksi kembali, serta
pelanggan mendapatkan email notifikasi ketika ada promo atau discount yang di
berikan di sistem pada product tertentu Pelanggan bisa melakukan tracking order
dari pesanan mereka ketika bertransaksi.

Kata kunci: Loyalitas, CRM, Service Quality, Discount



IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) IN THE SALES INFORMATION SYSTEM AT SIN SIN MOTOR
STORE PRABUMULIH
By:

Nira Agustina 0903118152034

Abstract
The development of technology that is increasingly increasing encourages people
to utilize and use technology as well as possible. In business, especially in this
technological era, customers are a very important factor and the lifeblood of a
company. The company relationship does not only stop at the "satisfaction" of the
customer but can go further, to the loyalty stage. Sin Sin Motor is one of the
service shops and sales of motorcycle tools, the development of sales of
motorcycle tools at Sin Sin Motor is constrained by several problems, one of the
problems is the promotion of computer services and accessories which are still
simple and the marketing process is less effective, namely only carry out
promotions through printed media leaflets containing the latest information and
also customers who have made transactions rarely make transactions again in the
next period. Therefore we need a system that can make customers continue to
make transactions at Sin Sin Prabumulih which is a means of the Customer
Relationship Management (CRM) in system development to improve sales charts.
The system with the application of the CRM concept has been carried out or
implemented at Sin Sin Motor Prabumulih by using the web as a service and also
utilizing service quality calculations to calculate the level of customer satisfaction
on the web that has been provided. customers are able to process orders
automatically so that manual processes can be slightly reduced, customers who
make transactions at Sin Sin Motor Prabumulih get points that can be used to
transact again, and customers get email notifications when there is a promo or
discount given in the system on the product. certain Customers can track orders
from their orders when transacting.

Keywords: Loyalty, CRM, Service Quality, Discount
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang kian lama semakin meningkat mendorong
manusia untuk memanfaatkan dan menggunakan teknologi dengan sebaik-
baiknya. Munculnya berbagai jenis perangkat elektronik dan aplikasi—aplikasi
yang semakin berkembang serta berkembangnya internet yang sekarang dapat
dinikmati hampir bisa dimana saja. Selain itu munculnya sistem operasi mobile
yang bernama Android yang memiliki performa dan kinerja  yang
layak dengan sebutan smartphone bagi ponsel yang
menggunakan sistem operasi tersebut.

Dalam bisnis, pelanggan adalah faktor yg sangat penting serta nyawa
bagi sebuah perusahaan. Hubungan perusahaan tidak hanya berhenti pada
“kepuasaan” pelanggan tapi mampu lebih jauh lagi,sampai tahap loyalitas.
Dimana menggunakan terciptanya  loyalitas  pelanggan  akan membuat
pelanggan.  Jaditerus membeli  produk  berdasarkan  perusahaan,
merekomendasikan ~ produk  berdasarkan perusahaan  kita kepada teman,
keluarga serta kenalan mereka sehingga akan memungkinan bisa menambah
pelanggan bagi perusahaan. Hal tadi sanggup mempertinggi jumlah penjualan
perusahaan. Lantaran setiap perusahaan mengetahui bahwa buat mendapatkaan
pelanggan yang baru ~ biayanya  akan  lebih jika dibandingkan dengan

mempertahankan pelanggan usang yang memiliki loyalitas yang tinggi.



Sin Sin Motor merupakan salah satu toko servis dan penjualan alat alat
motor yang ada di Prabumulih Sumatera Selatan. Sin Sin Motor di JI. Prof. Moh.
Yamin No.207, Ps. II Prabumulih, Sumatera Selatan yang melayani servis dan
penjualan alat alat sepeda motor.

Perkembangan penjualan alat alat sepeda motor pada Sin Sin Motor ini
masih terkendala beberapa masalah, salah satu permasalahannya yaitu mengenai
promosi servis dan aksesoris komputer ini yang masih sederhana dan proses
pemasaran yang kurang efektif yaitu Sin Sin Motor Prabumulih hanya melakukan
promosi melalui media cetak leaflet yang berisi informasi terbaru dan juga
pelanggan yang sudah melakukan transaksi jarang melakukan transaksi lagi pada
masa berikutya.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan otomatisasi proses bisnis
terhadap pelanggan ada strategi pemasaran yang berbasis CRM pada upaya
menciptakan hubungan antara pihak perusahaan dengan pelanggan lebih dikenal
dengan istilah CRM Operasional. Menurut Buttle (Diana dan Tjiptono 2007 : 190).
CRM Operasional berfokus pada otomatisasi proses bisnis dalam kaitannya dengan
upaya melayani pelanggan. Berbagai aplikasi perangkat lunak CRM memudahkan
proses otomatisasi pemasaran (seperti segmentasi pasar, manajemen komunikasi
pemasaran, event-based-marketing), penjualan (di antaranya lead manajemen,
manajemen kontak pelanggan, dan konfigurasi produk), dan fungsi layanan
pelanggan (contohnya operasi call center, web based service dan field service).
Untuk meningkatkan nilai beli pelanggan pada Sin Sin Motor Prabumulih ini dapat
digunakan CRM yang berupaya menciptakan hubungan antara pihak perusahaan

dengan pelanggan.



Dengan memanfaatkan metode CRM dapat membantu pihak perusahaan
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan otomatisasi proses bisnis terhadap
pelanggan serta dapat mengetahui minat beli pelanggan dan prilaku pasar dan
pelanggan dengan lebih baik. Akan tetapi aspek manajemen hubungan
pelanggan atau CRM yang ada Sin Sin Motor belum dapat memberikan nilai
perusahaan yang lebik baik kepada pelanggan karena masih dijalankan secara
konvensional maka dari itu perlu memanfaatkan metode CRM Operasinal untuk
meningkatkan pelayanan dan otomatisasi proses bisnis terhadap pelanggan.

Penggunaan android dapat dimanfaatkan sebagai salah satu sarana guna
meningkatkan jual beli suatu produk agar terciptanya loyalitas konsumen sehingga
membuat konsumen tersebut terus membeli produk dari Sin Sin Motor Prabumulih.
Untuk itu maka di butuhkan suatu sistem yang dapat membuat pelanggan untuk
terus tetap melakukan transaksi pada Sin Sin Prabumulih yang merupakan sarana
dari Customer Relationship Manajement (CRM) dalam pengembangan sistem guna
meningkatkan grafik penjualan. Sistem diharapkan dapat menjadi solusi yang di
butuhkan oleh Sin Sin Motor Prabumulih, sehingga penulis mengangkat judul :
“PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
DALAM SISTEM INFORMASI PENJUALAN PADA TOKO SIN SIN
MOTOR PRABUMULIH” yang diharapkan dapat membantu perusahaan Sin Sin
Motor Prabumulih dalam meningkatkan mutu dan kualitas perusahaannya di mata

para pelanggan.



1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat teridentifikasi beberapa masalah
diantaranya sebagai berikut :

1. Penjualan dan pemesanan produk yang ada pada Sin Sin
Motor Prabumulih masih dilakukan secara tradisional dimana konsumen harus
datang langsung ke tempat untuk melakukan pembelian atau pemesanan produk
yang sesuai dengan keinginan.

2. Untuk mempromosikan produk yang dijual, pemilik hanya mempromosikannya
dari mulut ke mulut saja sehingga konsumen yang berada diluar kota
Prabumulih tidak dapat mengetahui informasi mengenai keberadaan dari Sin
Sin Motor Prabumulih

3. Belum adanya sistem yang menerapkan Customer Relalationship
Management dan menyediakan informasi mengenai penjualan dan pemesanan
produk pada Sin Sin Motor Prabumulih

4. Daya beli pelanggan yang sudah pernah bertransaksi di Sin Sin Motor

Prabumulih menurun

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka permasalahan
yang akan dibahas dalam penulisan ini adalah sebagai berikut :

1. Sistem dapat memberi informasi mengenai ketersediaan penjualan pralatan

sepeda motor kepada pelanggan melalui website pada Sin Sin Motor

Prabumulih



2. Mengimplementasikan CRM sehingga dapat dikembangkan secara baik dan
benar pada toko Sin Sin Motor Prabumulih

3. Adanya inbox yang langsung ditujukan kepada Sin Sin Motor Prabumulih
untuk menerima kritik, saran maupun masukan dari pelanggan, serta
mengetahui keinginan, pertanyaan dan keluhan dalam rangka menciptakan
hubungan baik dengan para pelanggan.

4. Memberikan hak akses yang berbeda antara pengelola dan pelanggan.

5. Pembuatan sistem ini menggunakan PHP, XAMPP dan MySQL pada Sin

Sin Motor Prabumulih

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan wuraian dari latar belakang maka dapat dirumuskan
permasalahan yaitu bagaimana cara mengimplementasikan CRM pada Sin Sin
Motor  Prabumulih pada  sistem  informasi  penjualan  menggunakan
metode Operasional CRM agar dapat memudahkan konsumen dan meningkatkan

keuntungan dari segi penjualan

1.5 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penulis dalam melakukan penelitian ini adalah :

1. Meningkatkan penjualan pada Sin Sin Motor Prabumulih

2. Memperluas jangkauan pemasaran pada Sin Sin Motor Prabumulih

3. Menyelesaikan masalah penjualan yang dihadapi oleh Sin Sin Motor

Prabumulih yang tergolong manual dengan bantuan teknologi.



1.6 Manfaat Penelitian

1. Sistem aplikasi CRM pada Sin Sin Motor Prabumulih berbasis web
yang akan menunjang dalam memperkenalkan Sin Sin Motor Prabumulih
ke lingkungan yang lebih luas, sehingga dapat meningkatkan jumlah
pelanggan dan penjualan.

2. Pelanggan mengetahui peralatan sepeda motor yang ada di Sin Sin Motor
Prabumulih secara online melalui mobile Website, sehingga dapat
menambah penjualan

3. Pelanggan dapat melakukan booking service secara online melalui mobile
Webiste, sehingga dapat mempermudah pelanggan untuk menservis sepeda
motor

4. Sin Sin Motor Prabumulih dapat Menyimpan data customer yang
melakukan transaksi

5. Pemilik dapat melakukan promosi penjualan menggunakan sistem aplikasi

CRM secara online melalui Website pada Sin Sin Motor Prabumulih.
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