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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Dalam beberapa perkembangan, Teknologi mengalami perkembangan 

yang sangat cepat, khususnya di bidang teknologi informasi. Teknologi 

mempunyai pengaruh yang cukup besar dalam kehidupan masyarakat, terutama 

dalam dunia bisnis. Kemajuan teknologi dapat mendukung pengolahan informasi 

menjadi alat pemicu persaingan dunia bisnis dan ekonomi yang semakin 

kompetitif. Telah banyak perusahaan maupun instansi, baik usaha kelas menengah 

maupun usaha kecil yang mengembangkan usahanya dengan memanfaatkan 

teknologi informasi, khususnya sistem informasi untuk meningkatkan usahanya 

secara mudah, cepat, tepat, dan akurat (Widiyono, 2012). 

 Dalam meningkatkan usaha dibutuhkan orientasi pemasaran yang dimana 

melakukan identifikasi terhadap kebutuhan pelanggan sebelum melakukan 

produksi itu sendiri. Dengan mengidentifikasi kebutuhan pelanggan diharapkan 

pelanggan dapat dipuaskan dan kepuasan konsumen dianggap kunci terhadap 

keberhasilan perusahaan, orientasi ini disebut juga orientasi pemasaran berpusat 

pada pelanggan. Dalam pasar penuh pergolakan akan sangat mahal untuk 

mendapatkan pelanggan baru. Jadi menjalin hubungan untuk mempertahankan 

pelanggan yang ada adalah kunci jawaban permasalahan, dan ini dinamakan 

pemasaran hubungan (relationship marketing/RM) (Idris Gautama S, 2012). 

 Toko Sashop Florist saat ini belum menerapkan suatu strategi khusus 

untuk pelayananan dan pemasaran produk, yang dilakukan hanya lewat akun 

sosial media yaitu instagram yang mana tidak mencakup luas pemasaran, hanya 



    

   

yang memiliki akun instagram saja yang bisa melihat penjualanan produk 

tersebut. Dengan pemasaran semacam ini, menyebabkan peluang untuk 

mendapatkan calon pelanggan secara maksimal tidak terpenuhi. Sistem pemasaran 

yang telah dijelaskan sebelumnya menyebabkan pemilik usaha berlomba untuk 

mendapatkan pelanggan sebanyak-banyaknya dan mempertahankan pelanggan 

lama dengan menjalin komunikasi yang baik. Selain pemasaran produk adapun 

tentang menjalin komunikasi dengan pelanggan yang baik, saat ini Toko Sashop 

Florist berkomunikasi dengan pelanggan melalui via chat yaitu Line. Karena 

banyaknya pemesanan dari pelanggan, respon admin terhadap pelanggan 

membutuhkan waktu yang lama dikarenakan harus membalas satu – persatu 

pesanan pelanggan yang mana pelanggan belum tentu membeli produk tersebut, 

sehingga waktu yang digunakan terbuang dan mempengaruhi pelanggan beralih 

ke toko lain. Selain Pemasaran dan Pelayanan terdapat juga masalah dalam 

menghistorikan data pemesanan, data pelanggan, data promosi serta laporan untuk 

penjualanan per periode, karena selama ini Toko Sashop Florist hanya mencatat di 

buku untuk setiap informasi data yang masuk. 

 Oleh karena itu, seiring berkembangnya teknologi informasi, maka perlu 

diterapkan strategi yang lebih baik dengan cara mengimplementasikan produk 

sistem informasi yang dapat membantu usaha Sashop Florist ini lebih baik dalam 

meningkatkan layanan marketing dan customer service. Peningkatan pelayanan ini 

dengan menerapkan metode Framework of Dynamic yang terdapat dalam Strategi 

Customer Relationship Management yang mana serangkaian tahapan dan 

dibangunnya manajemen terhadap hubungan pelanggan dan pemilik usaha dapat 

menunjang pengambilan keputusan yang lebih baik bagi pemilik usaha (Rully 

Mujiastuti dan Dwi Haryani, 2014). Dalam fase metode Framework of Dynamic 



    

   

yang akan penulis jelaskan nanti dapat mengarahkan fitur-fitur yang akan 

dibangun menjadi tolak ukur kepuasan dan loyalitas terhadap pelanggan yang 

dimana adanya fase Acquisition bagaimana perusahaan meminta informasi data 

pelanggan contohnya pelanggan bisa login serta menjadi member, fase Retention 

perusahaan menyampaikan informasi terhadap pelanggan contohnya form produk, 

infromasi poin, informasi promo dan informasi lainnya, fase Expansion 

perusahaan mendapatkan informasi pelanggan untuk mengembangkan 

perusahaannya contohnya Form Testimoni yang mana sebagai Feedback 

pelanggan terhadap pelayanan penjualan dan Chat Live sebagai layanan Customer 

Service penjualanan Toko Sashop Florist. Sehingga metode Framework of 

Dynamic ini sangat cocok untuk membangun fitur-fitur yang menunjukkan 

bagaimana Strategi Customer Relationship Management diterapkan  pada sistem 

informasi penjualan. 

 (Dwi Priyanto, 2015) Penelitian terdahulu yang digunakan sebagai kajian 

pustaka yaitu Sistem informasi penjualanan menggunakan metode Framework of 

dynamic CRM Dalam Mendukung Proses Bisnis pada ToteBag Corner Semarang, 

Beberapa fitur pada sistem informasi penelitian terdahulu menjadi landasan dalam 

penelitian ini. Berdasarkan ketiga referensi penelitian tersebut, manajemen 

hubungan pelanggan membantu mengelola hubungan pihak perusahaan dengan 

pelanggan sehingga pelanggan memperoleh kemudahan dan kenyamanan akan 

pelayanan yang diberikan sehingga kepuasan dan loyalitas pelanggan meningkat. 

 

 

 

 



    

   

1.2 Tujuan 

Adapun tujuan penulis membuat skripsi ini adalah sebagai berikut : 

1. Membangun dan menerapkan sistem informasi penjualanan berbasis 

web secara online pada Toko Sashop Florist Palembang. 

2. Menerapkan metode framework of dynamic untuk membangun fitur-fitur 

CRM pada sistem yang sesuai dengan karakteristik user atau konsumen 

ke dalam sistem informasi yang akan dibuat. 

 

1.3 Manfaat 

Manfaat dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut : 

1. Diharapkan dapat mempermudah pihak pemilik usaha untuk 

mengoptimalkan keuntungan melalui kepuasan pelanggan dengan 

menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan secara terus-

menerus. 

2. Mempermudah pelayanan pemesanan produk. 

3. Mempermudah pelanggan mendapatkan informasi terbaru mengenai 

produk dan layanan. 

4. Memberikan feedback beserta kemudahan pihak pemilik usaha dalam 

pengelolaan, penyimpanan data produk, data pelanggan,data promosi 

dan informasi lainnya dari pelanggan. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan, masalah dalam 

penelitian ini adalah pemasaran dan pelayanan terhadap mendapatkan calon 

pelanggan secara maksimal serta mempertahankan pelanggan. 



    

   

1. Penyebaran informasi yang tidak mencakup luas membuat calon 

pelanggan atau pun pelanggan tetap tidak mengetahui informasi-

informasi penjualanan produk Toko Sashop Florist. 

2. Dikarenakan banyaknya pemesanan membuat admin kewalahan 

merespon chat pelanggan yang dimana bisa berpengaruh kehilangan 

pelanggan 

3. Tidak adanya kemudahan dalam pengelolaan dan penyimpanan data 

produk,data pelanggan dan data promo. 

4. Sulitnya memasarkan produk secara luas. 

 

1.5 Batasan Masalah 

  Untuk membatasi materi yang akan dibicarakan pada proposal 

tugas akhir ini, maka penulis perlu membuat batasan cakupan masalah yang 

akan dibahas. Hal ini diperbuat supaya isi dan pembahasan dari proposal  

tugas akhir ini menjadi lebih terarah dan dapat mencapai hasil yang 

diharapkan. Maka penulis membatasi penulisan Tugas Akhir ini dengan hal-

hal sebagai berikut : 

1. Data dan daftar bunga flanel yang penulis jadikan sebagai pengerjaan 

penelitian Tugas Akhir ini di ambil dari Toko Sashop Florist di daerah  

kota Palembang. 

2. Secara umum sistem ini akan memfasilitasi pemesanan secara online 

dan konfirmasi pembayaran dilakukan hanya melalui via upload resi 

pembayaran dan selanjutnya akan di verifikasi oleh admin.  



    

   

3. Kategori produk ada yang ready dan  ada yang request, untuk kategori 

ready estimasi barang sampai kira-kira 3 hari dan untuk Request kira-

kira 5 hari. 

4. Penelitian ini penulis hanya membahas 4 tahap pengembangan sistem 

yaitu analisis kebutuhan, desain sistem, pengkodingan, penerapan / 

pengujian program. Untuk tahap pemeliharaan penulis tidak membahas 

karena terkendala waktu. 
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