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ABSTRAK

Terjadinya penurunan pendapatan saat berbisnis menandakan bahwa bisnis
tersebut sedang tidak berjalan dengan lancar. Ada banyak faktor yang dpat
mempengaruhi bisnis tidak berjalan dengan lancar, salah satu faktor tersebut yaitu
adanya persaingan bisnis yang ketat. Persaingan bisnis yang ketat ini akan
membuat suatu perusahaan mengalami kesulitan dalam memperluas lingkup
penjualan untuk mendapatkan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan
lama. Para pelaku usaha ini perlu memiliki kemampuan yang kreatif dan inovatif
untuk dapat menawarkan produk/jasa mereka sehingga dapat menarik pelanggan
baru dan mempertahankan pelanggan lama agar tidak berpaling ke pesaing bisnis
mereka. Untuk mengatasi hal tersebut maka perlu dibangunnya suatu loyalitas
pelanggan serta meningkatkan komunikasi antara para pelaku usaha dengan para
pelanggannya. Penelitian ini memiliki tujuan untuk membangun suatu sistem pada
Toko Salwa Jati sehingga dapat mempermudah pelanggan untuk mendapatkan
informasi yang pelanggan butuhkan dan melakukan transaksi pembelian tanpa
perlu datang langsung ke toko. Selain itu akan membantu pihak Toko Salwa Jati
dalam menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lamanya.
Penenitian ini menghasilkan sistem informasi penjualan furniture jati yang sudah
menerapkan strategi penjualan yaitu Customer Relationship Management (CRM).
Dengan adanya penerapan startegi ini pada sistem informasi penjualan maka dapat
membantu pihak Toko Salwa Jati dalam memberikan informasi yang pelanggan
butuhkan, mempermudah transaksi pembelian, memperluas lingkup penjualan dan
menyediakan menu promo yang dapat menarik pelanggan baru dan
mempertahankan pelanggan lama sehingga dapat meningkatkan pendapatan serta
meningkatkan hubungan antara pelaku usaha dan pelanggan.

Kata Kunci : Penjualan, Furniture Jati, Sistem Informasi Penjualan, CRM,
Customer Relationship Management
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THE IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) ON THE WEB-BASED TEAK FURNITURE
SALES INFORMATION SYSTEM (CASE STUDY: SALWA JATI STORE
PALEMBANG)

By:

Ria Yulia (09031181722028)

ABSTRACT

A decrease in income when doing business indicates that the business is not
running well. There are many factors that can affect a business not running well,
one of these factors is the existance of intense business competition. This intense
business competition will make it difficult for a company to expand the scope of
sales to get new customers and retain old customers. These businessmans need to
have creatice and innovative abilities to be able to offer their products/services so
that they can attract new customers and retain old customers from turning to their
business competitiors. To overcome this, it is necessary to build a customer
loyalty and improve communication between businessman and their customers.
This research has the purpose to build a system at Salwa Jati Store so that it can
make it easier for customers to get the information customers need and make
purchase transactions without the need to come directly to the store. Besides that
it will help the Salwa Jati Store in attracting new customers and retaining old
customers. This research produces a teak furniture sales information system that
has implemented a sales strategy namely Customer Relationship Management
(CRM). With the implementation of this strategy in the sales information system,
it can help the Salwa Jati Store in providing the information customers need,
simplify purchase transactions, expand the scope of sales, and provide promo
menu that can attract new customers and retain old customers so as to increase
revenue and increase relationship between businessman and customers.

Keywords : Sales, Teak Furniture, Sales Information System, CRM, Customer
Relationship Management
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis merupakan serangkaian kegiatan yang berhubungan dengan jual
beli barang maupun jasa yang memiliki tujuan untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dan mendapatkan keuntungan. Salwa Jati merupakan salah satu usaha
bisnis yang bergerak dibidang penjualan furniture jati yang berdiri sejak tahun
2017 dan berlokasikan di Jalan Kol. H. Burlian No. 2383, Palembang, Sumatera
Selatan. Salwa Jati menjual berbagai macam produk furniture jati minimalis dan
klasik seperti meja makan, jam hias, kursi tamu, lemari pakaian, lemari pajangan,
kursi santai, mimbar, vas bunga, kereta dorong, mebel, dan lainnya yang memiliki
kualitas baik dengan berbahan jati asli dari Jepara dengan harga yang terjangkau.

Saat ini Salwa Jati dalam menjalankan proses bisnisnya yaitu dengan
mendisplay produk-produk furniture jati yang ditawarkan pada toko. Para
pelanggan yang ingin mendapatkan informasi maupun melakukan transaksi
pembelian perlu datang langsung ke toko. Saat ini masalah yang sedang dihadapi
oleh Salwa Jati yaitu adanya persaingan bisnis dibidang penjualan furniture jati.
Persaingan bisnis merupakan salah satu risiko besar yang tidak dapat dihindari
dan harus dihadapi oleh para pelaku bisnis. Persaingan bisnis dapat terjadi karena
kurangnya kemampuan dalam berkreatifitas dan inovasi para pelaku bisnis dalam
mencari celah bisnis dan menciptakan produk atau jasa yang baru yang
menyebabkan munculnya banyak bisnis yang bergerak dibidang yang sama. Di
kota Palembang terdapat sekitar 70 lebih toko yang juga bergerak dalam penjualan

furniture jati sehingga menyebabkan terjadinya persaingan bisnis yang sangat



ketat dan para pelaku bisnis berlomba-lomba dalam menarik dan mempertahankan
pelanggan agar tidak berpaling. Oleh karena itu, di era globalisasi ini pelaku
bisnis dituntut untuk dapat berpikir lebih kreatif dan inovatif dalam
mengkomunikasikan jasanya. Hal ini akan sangat berpengaruh dalam
mempertahankan bisnis karena dapat membantu meningkatkan kualitas pelayanan
dan memperluas pemasaran bisnis perhotelan tersebut. Pelaku bisnis harus
mengubah strategi pemasaran mereka dan menyesuaikan dengan perkembangan
teknologi saat ini. Dengan kemajuan teknologi, orang perlahan beradaptasi dengan
komunikasi elektronik (Choo, B, A, & Daud 2016).

Dalam waktu 3 bulan terakhir, toko mengalami penurunan pendapatan.
Penurunan pendapatan ini disebabkan oleh pihak toko Salwa Jati yang mengalami
kesulitan dalam menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama
serta adanya dampak ekonomi dari pandemi Covid-19 dan aturan social
distancing untuk mencegah perluasan penularan virus Corona dari pemerintah
yang juga ikut serta dalam menyebabkan menurunnya aktivitas pelanggan dalam
melakukan proses transaksi pembelian. Jika masalah ini terus dibiarkan maka
akan berdampak pada usaha bisnis furniture jati pada toko Salwa Jati.
Membangun loyalitas pelanggan dengan mempertahankan pelanggan yang lama
supaya tidak berpindah adalah salah satu cara yang dapat dilakukan pelaku bisnis
untuk mempertahankan bisnisnya.

Untuk mengatasi permasalahan di atas maka diperlukannya suatu sistem
informasi penjualan dengan menerapkan strategi bisnis yang dapat membantu
membangun loyalitas pelanggan yaitu Customer Relationship Management

(CRM). Manajemen hubungan pelanggan (CRM) adalah strategi pemasaran yang



membangun hubungan yang kuat antara perusahaan dan pelanggannya. Dengan
memahami kebutuhan dan harapan pelanggan mereka, bisnis dapat memanjakan
dan mempertahankan mereka. Strategi ini mendorong perusahaan untuk membuka
saluran komunikasi dengan mudah dan dengan tingkat respon yang tinggi
sehingga pelanggan dapat merasa familiar dengan perusahaan. Kurangnya
komunikasi yang lancar dapat menimbulkan pertanyaan bagi pelanggan. Karena
hubungan yang erat antara perusahaan dan pelanggannya, pelanggan merasa
bahwa mereka adalah milik perusahaan. Dari sana, loyalitasnya kepada
perusahaan secara bertahap tumbuh dan berkembang. Oleh karena itu, perusahaan
bisa mendapatkan keuntungan dari penerapan CRM ini, yaitu pelanggan setia.
(Oetomo, John dan Andreas, 2003).

Penulis berharap dengan adanya sistem informasi penjualan ini maka dapat
membantu pihak Toko Salwa Jati dalam proses mengelola data produk dan
informasi mengenai pelanggan, pengelolaan laporan penjualan, mempermudah
pelanggan dalam mendapatkan informasi yang dibutuhkan dan proses transaksi
pembelian tanpa harus datang langsung ke toko. Selain itu, diterapkannya strategi
CRM pada sistem informasi penjualan ini dengan adanya fitur halaman promo dan
informasi mengenai toko Salwa Jati yang dapat membantu dalam perluasan
lingkup penjualan untuk mendapatkan pelanggan baru dan meningkatkan
penjualan, layanan customer service yaitu fitur message antara admin dengan
pelanggan sebagai peningkatan hubungan antara pihak toko Salwa Jati dengan
pelanggan dan fitur penyampaian kritik dan saran oleh pelanggan sebagai
feedback yang dapat membantu pihak Salwa Jati dalam mempertahankan

pelanggan lama dan memperbaiki kualitas pelayanan.



Berdasarkan uraian di atas maka penulis mengangkat penelitian Tugas
Akhir dengan judul “PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) PADA SISTEM INFORMASI PENJUALAN
FURNITURE JATI BERBASIS WEB (STUDI KASUS: TOKO SALWA JATI
PALEMBANG)”.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka diperoleh beberapa rumusan masalah

dalam penelitian ini sebagai berikut.

1. Bagaimana cara membuat sistem yang dapat membantu mempermudah
dalam memberikan informasi mengenai produk furniture jati yang
ditawarkan dan mempermudah proses transaksi pembelian pelanggan di
Salwa Jati sehingga dapat bersaing dengan bisnis furniture jati lainnya
yang berada di kota Palembang?

2. Bagaimana cara menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan
lama serta meningkatkan pendapatan?

1.3 Tujuan

Adapun tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Membangun sebuah sistem informasi penjualan furniture jati dengan
menerapkan strategi Customer Relationship Management di Salwa Jati
yang dapat mempermudah pelanggan dalam mendapatkan informasi
mengenai produk furniture jati yang pelanggan butuhkan dan

mempermudah pelanggan dalam melakukan transaksi pembelian produk.



2. Memperluas lingkup penjualan dan memberikan potongan harga pada
produk furniture jati di Salwa Jati untuk menarik pelanggan baru dan

mempertahankan pelanggan lama serta meningkatkan penjualan.

1.4 Manfaat

Adapun Manfaat yang akan diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Mempermudah pemilik toko Salwa Jati dalam memberikan informasi
mengenai produk furniture jati seperti kesediaan produk, detail produk,
dan harga setiap produk furniture jati yang ditawarkan serta promo
potongan harga yang tersedia.

2. Membantu pemilik toko Salwa Jati dalam memperluas lingkup penjualan
sehingga mendapatkan pelanggan baru dan meningkatkan pendapatan serta
mempertahankan pelanggan lama.

3. Mempermudah para pelanggan dalam mendapatkan informasi mengenai
produk furniture jati yang dapat digunakan sebagai bahan perbandingan
dari segi kualitas dan harga produk.

4. Mempermudah pelanggan dalam melakukan transaksi pembelian furniture
jati serta penyampaian keluhan atau kritik saran mengenai pelayanan yang
ada pada toko Salwa Jati.

1.5 Batasan Masalah

Agar isi penelitian ini lebih terarah dan pembahasan masalah yang dibahas
tidak terlalu luas, maka batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Analisis yang dilakukan hanya pada proses transaksi pembelian pada Toko



Salwa Jati.

Sistem Informasi yang dirancang dapat memberikan informasi mengenai
yaitu kesediaan produk, detail dan harga masing-masing produk furniture,
transaksi pembelian, frequently asked question (FAQ), layanan message
sebagai sarana komunikasi antara pemilik usaha dan pelanggan, promo
potongan harga yang tersedia dan penyampaian keluhan atau kritik saran

pelanggan.
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