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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

 Perkembangan sistem informasi dari waktu ke waktu mengalami perubahan 

yang sangat signifikan seiring perkembangan teknologi informasi. Kebutuhan akan 

informasi yang cepat dan tepat semakin diminati oleh semua kalangan masyarakat, 

baik masyarakat awam maupun kaum intelektual. Informasi yang cepat dan tepat 

pada zaman sekarang sangat dibutuhkan oleh setiap orang terutama suatu 

perusahaan atau instansi baik pemerintah maupun swasta.  

 Dengan perkembangan zaman yang semakin global seperti sekarang ini, 

informasi menjadi sesuatu yang paling penting bagi perusahaan atau instansi dan 

satu-satunya sumber daya yang mampu menghubungkan perusahaan/instansi 

dengan komponen-komponen yang berhubungan dengannya adalah informasi. 

Bahkan bisa dikatakan jika sebuah instansi/perusahaan memiliki informasi yang 

tepat dan cepat dan informasi yang berkualitas (akurat, relevan, tepat waktu, dan 

lengkap) bisa dijadikan sebagai ujung tombak dalam instansi/perusahaan (Rohmat 

Taufiq, 2018). 

Customer Relationship Management (CRM) adalah sebuah industri TI 

untuk metodologi, strategi, perangkat lunak dan atau aplikasi berbasis web yang 

mampu membantu sebuah perusahaan untuk mengelola hubungannya dengan 

pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (dalam Iriandini et all 2015) “Customer 

Relationship Management adalah proses mengelola informasi rinci tentang 

pelanggan perorangan dan semua “titik kontak” pelanggan secara seksama untuk 

memaksimalkan loyalitas pelanggan”. Customer Relationship Management (CRM) 



 
 

memberikan kemudahan bagi perusahaan dalam mendapatkan informasi yang rinci 

mengenai pelanggan. Informasi itu berupa data pribadi pelanggan, kritik, saran, 

keluhan dan apa saja yang dibutuhkan oleh pelanggan, sehingga perusahaan dapat 

memberikan tanggapan, pelayanan, serta perubahan-perubahan yang sesuai dengan 

apa yang diinginkan pelanggan.  

Pelanggan adalah mata rantai yang tak terpisahkan dari struktur industri, 

karena pelangganlah yang menjadi pembeli dari produk atau jasa yang dihasilkan 

oleh perusahaan. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan terhadap suatu pelayanan 

yang diberikan suatu pelaku adalah mutlak harus ada, agar terjalin hubungan yang 

baik antara kedua belah pihak. Semakin baik suatu pelayanan yang pelaku usaha 

berikan ke pelanggan maka citra perusahaan akan semakin baik dimata pelanggan. 

Ada sebagaian dari pelaku usaha dikota Palembang yang mulai 

memanfaatkan sistem informasi sebagai cara untuk mendapatkan pelanggan, 

sebagian dari pelaku usaha itu bergerak dibidang penjualan barang, jasa maupun 

barang dan jasa. Salah satunya adalah Petshop yang menyediakan barang dan jasa. 

Bagi pecinta hewan peliharaan seperti anjing dan kucing pasti sudah tidak asing 

lagi dengan kehadiran toko-toko hewan peliharaan yang sudah lumayan banyak di 

Pelembang. Contohnya seperti Evo Petshop, Jawara Petshop, Beethoven Petshop, 

3D Petshop, JVC Petshop dan lainnya. akan tetapi penggunaan sistem informasi 

masih hanya sebatas sosial media seperti Instagram, whatsapp dan lainnya. tetapi 

belum ada sistem informasi yang dikhususkan bagi para pecinta hewan peliharaan 

untuk memperoleh informasi seperti pemesanan barang, jadwal antrian grooming 

dan jadwal penitipan hewan peliharaan. 



 
 

Sebuah pelaku usaha berkomitmen untuk dapat memberikan pelayanan 

terbaik kepada pelanggan. Seperti halnya JVC Petshop yang melayani 

pelanggannya yaitu masyarakat kota Palembang terutama didaerah KM. 9 dalam 

penyediaan kebutuhan hewan peliharaan seperti makanan dan kebutuhan perawatan 

lainnya. JVC Petshop merupakan usaha perorangan yang dikelola oleh Bapak 

Habdinul S.E yang didirikan pada tanggal 9 Juli 2017 yang bergerak dalam 

penjualan barang dan jasa.   

Menurut bagian unit pelayanan, JVC Petshop melayani pelanggan 

menggunakan sosial media seperti Whatsapp sebagai sarana informasi kepada 

pelanggan yang hanya digunakan oleh unit pelayanan. Whatsapp hanya digunakan 

pelanggan untuk bertanya-tanya perihal produk yang ditawarkan toko.  

 Dengan sistem yang ada saat ini jika pelanggan ingin melakukan 

pemesanan barang atau pesan jadwal antrian untuk grooming, penggunaan sosial 

media ini masih kurang efisien. Pada  sistem yang diterapkan oleh pelaku usaha 

toko hewan peliharaan, calon pelanggan juga sulit mendapatkan informasi seperti 

informasi promosi, informasi layanan dan informasi keuntungan menjadi member 

JVC Petshop. Padahal, informasi tersebut dapat membantu JVC Petshop untuk 

mendapatkan pelanggan baru. Permasalahan ini tentu saja tidak mendukung konsep 

CRM yaitu untuk menambah pelanggan baru (acquire). 

Pelanggan sulit untuk menyampaikan keluhan ataupun pengaduan jika 

terjadi sesuatu kesalahan dari pihak JVC Petshop. Pelanggan juga harus datang 

langsung jika ingin melihat harga-harga produk yang ditawarkan dan juga jika calon 

pelanggan ingin mendapat antrian grooming pertama atau dahulu. belum lagi jika 

pelanggan tidak mendapatkan barang yang diinginkan atau jadwal antrian grooming 



 
 

yang kurang tepat dengan kegiatan lain pemilik hewan peliharaan. Oleh karena itu, 

semua proses penyampaian informasi dari pelanggan masih dilakukan secara 

manual, sehingga penindaklanjutan dari permasalahan pelanggan menjadi lamban. 

Semua unit kerja pada JVC Petshop masih berjalan masing-masing tanpa adanya 

kerjasama yang baik dalam menindaklanjuti keluhan ataupun pengaduan 

pelanggan. Misalnya ada pelanggan yang mengeluh antrian grooming lama dan 

lambat berjalan. Akibatnya pelanggan merasa kecewa dan tidak puas dengan 

pelayanan dari JVC Petshop. Permasalahan ini juga tidak mendukung konsep CRM 

yang lain, yaitu untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan (enchance). 

Menurut Lombard dan Plessis (dalam Iriandini dkk, 2015) mengemukakan 

bahwa “pengumpulan informasi pelanggan dapat dilakukan saat terjadi percakapan 

atau tanya jawab secara langsung”. Disini JVC Petshop sulit mengetahui informasi 

tentang keinginan pelanggannya karena saat ini belum tersedia wadah untuk 

menerima kritik maupun saran dari pelanggan, akibatnya pelanggan merasa 

keinginannya tidak terpenuhi dan tidak puas. Ketidakpuasan tersebut membuat 

masyarakat menjadi beralih kepada toko lain yang juga menawarkan barang dan 

jasa untuk hewan peliharaan. Ini juga sangat bertolak belakang dengan konsep CRM 

yang ketiga yaitu mempertahankan pelanggan (retain).  

Dengan permasalahan-permasalahan yang ada, terdapat solusi yang dapat 

ditawarkan. Dengan menerapkan Customer Relationship Management (CRM), JVC 

Petshop dapat memudahkan pelanggan dalam mendapatkan informasi produk dan 

layanan, serta membantu pihak JVC Petshop sendiri dalam menyimpan dan 

mengolah data . Menurut Brown (dalam Tjiptono, 2014) “Customer Relationship 

Management (CRM) merupakan strategi bisnis yang bertujuan untuk memahami, 



 
 

mengantisipasi, dan mengelola kebutuhan pelanggan, baik pelanggan saat ini 

maupun pelanggan potensial”. Dengan memadukan konsep Customer Relationship 

Management serta menerapkan strategi Up-selling dan Cross Selling, penelitian ini 

berguna untuk membantu dalam menciptakan sebuah sistem informasi pelayanan 

dengan CRM dan membangun pusat informasi pelayanan pelanggan. 

Dari uraian di atas, untuk membantu JVC Petshop menyelesaikan 

permasalahan yang ada, penulis bermaksud untuk mengangkat masalah tersebut 

menjadi Laporan Tugas Akhir dengan judul “ CUSTMOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT PADA SISTEM INFORMASI PELAYANAN 

PELANGGAN PADA JVC PETSHOP ” 

 

1.2. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui dan menganalisis sistem informasi pelayanan pelanggan pada 

JVC Petshop. 

2. Membangun suatu aplikasi sistem informasi pelayanan pelanggan pada JVC 

Petshop dengan Metode CRM (Customer Relationship Management). 

1.3. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini antara lain: 

a. Memudahkan pelanggan dalam mendapatkan informasi terbaru mengenai 

produk maupun layanan dan juga dalam melakukan transaksi pembelian 

produk. 

b. Membantu pihak JVC Petshop dalam pengolahan data dan penyimpanan data 

produk, pelanggan dan data promosi. 



 
 

1.4. Batasan Masalah 

Agar pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan  pokok, maka penulis 

membatasi ruang lingkup dari permasalahan yang akan dibahas yaitu: 

1. Penerapan aplikasi Customer Relationship Management berbasis web pada 

JVC Petshop yang hanya pada fungsi pemesanan barang, pemesanan jadwal 

antrian grooming, jadwal penitipan, serta pelayanan pelanggan misalnya 

pelanggan ingin menyampaikan keluhan atau saran dan juga berdiskusi antara 

pelanggan lain atau admin. 

2. Fitur yang digunakan yaitu berbasis web
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