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ABSTRAK 

 

PENERAPAN FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM 

PADA SISTEM PENJUALAN KOMPUTER CV.SALSABILA MULTIJASA  

 

Oleh 

 

Irwan 

09031481619039 

 
CV.Salsabila MultiJasa merupakan sebuah Usaha Kecil Menengah (UKM) yang ada di 

Kota Palembang. Usaha ini bergerak dalam bidang penjualan komputer dan penyedia jasa 

instalasi komputer. Dalam aktivitas penjualan, CV.Salsabila Multijasa memiliki pelanggan 

yang berasal tidak hanya dari Kota Palembang dan tersebar ke seluruh daerah Sumatera 

Selatan seperti Banyuasin, Prabumulih dan Muara Enim. Dari latarbelakang geografis ini 

juga sering terjadi masalah seperti pelanggan yang kesulitan dalam mencari informasi 

produk yang ditawarkan sehingga harus datang langsung ke toko atau melalui via telepon. 

Selain itu pihak CV.Salsabila MultiJasa juga ingin meningkatkan penjualan produk dan 

kenyamanan pelanggan dalam bertransaksi dengan sebuah cara atau media baru. Untuk 

menyelesaikan permasalahan tersebut maka dibangunlah sebuah sistem dengan menerapan 

Framework Of Dynamic Crm Pada Sistem Penjualan Komputer Cv.Salsabila Multijasa. 

Tujuan dari penelitian ini yaitu menerapkan metode Framework Of Dynamic CRM pada 

sistem penjualan produk dan komputer CV.Salsabila MultiJasa yang mendukung dalam 

kegiatan penjualan produk dan pelayanan pelanggan. Penerapan ini dibangun berdasarkan 

metode pengembangan sistem FAST yang meliputi 8 tahapan yaitu definisi lingkup, 

analisis permasalahan, analisis kebutuhan, desain logis, analisis keputusan, perancangan 

fisik, kontruksi dan pengujian, instalasi dan pengiriman. Hasil dari penelitian ini 

menghasilkan “Sistem Penjualan Komputer Dengan Menggunakan Framework of 

Dynamic CRM” yang dapat digunakan untuk untuk menunjang penjualan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan serta kenyamanan dalam transaksi. Selain itu sistem ini 

juga menghasilkan laporan penjualan dan terdapat fasilitas dimana antara pelanggan dan 

pihak marketing CV.Salsabila MultiJasa dapat saling berkomunikasi secara online. 
 

Kata kunci : Sistem Penjualan, Framework of dynamic CRM, Metode FAST. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

THE IMPLEMENTATION OF FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM 

ON COMPUTER SALES SYSTEM ON CV.SALSABILA MULTIJASA 

 

By 

 

Irwan 

09031481619039 

 
CV.Salsabila MultiJasa is one of a Small and Medium Enterprises (SMEs) on Palembang. 

The type of bussiness is offering computer equipments and provide to computer installation 

and services. In sales activity, CV.Salsabila Multijasa has a various customers who come 

not only from Palembang City and spread to all areas of South Sumatra such as Banyuasin, 

Prabumulih and Muara Enim. From the geographical background, a new case problems has 

appear such as difficulty to customers for access information about products. So they must 

going to the store or find the information from telephone. In addition, CV.Salsabila 

MultiJasa want to increase their income from product selling and customer convenience in 

transacting in a way or new media. To solved the problem, then a system has build up with 

implementation of  Framework Of Dynamic Crm in Computer Sales System on 

Cv.Salsabila Multijasa. The purpose of this research is to applying Framework Of Dynamic 

CRM method on product sales system and computer  equipments on CV.Salsabila 

MultiJasa which can be used to product selling activities and customer service. This 

implementation is built on the FAST system development method which is includes 8 

stages, there are scope definition, problem analysis, requirement analysis, logical design, 

decision analysis, physical design, construction and testing, installation and delivery. The 

results of this research is "Computer Sales System Using the Framework of Dynamic 

CRM" can be used to improving sales activities, upgrading customer’s loyalty and 

convenience in transactions. In addition, the results of this system is selling reports and 

there are facilities where between customers and marketing department of CV.Salsabila 

MultiJasa to make an online communication. 

 

Keywords: Sales System, Framework of Dynamic CRM, FAST Method 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Banyak faktor mempengaruhi tingkat keberhasilan bisnis. Kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu faktor dalam keberhasilan sebuah bisnis. Produk yang 

berkualitas, pelayanan yang baik, harga yang bersahabat, biaya murah untuk 

mendapatkan produk serta berbagai kemudahan seperti mengakses informasi juga 

menjadi kunci utama dalam dunia bisnis (Salam, 2014). Kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan akan memberi keuntungan bagi hubungan jangka panjang. 

Dimana saat ini, dunia bisnis sangat kompetitif dan sangat maksimal dalam 

melayani pelanggan.  

Ketatnya persaingan dagang ini terlihat dari tumbuhnya Usaha Kecil 

Menengah (UKM) di Indonesia yang mampu menjual beragam produk serupa 

dengan berbagai promosi yang mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan. Namun, 

dibalik persaingan tersebut banyak menimbulkan pro dan kontra bagi para pelaku 

bisnis. Dengan menjamurnya produk yang bervariatif, masalah dalam kemudahan 

pelanggan mendapatkan informasi produk yang lengkap dan jelas masih belum 

menjadi perhatian para pengusaha. Terlebih tidak semua pelanggan mempunyai 

waktu yang cukup dan fasilitas dalam mendapatkan informasi mengenai produk. 

Kemudahan untuk mendapatkan informasi yang terkini dan terbaru dengan 

respon yang cepat menjadi hal jarang didapatkan para pelanggan. Dimana, 

pelanggan masih harus mendatangi outlet-outlet penjualan secara langsung untuk 

mendapatkan informasi produk dengan jelas. Tentu saja, bagi para pelanggan 

dengan mobilitas tinggi akan membuang banyak waktu dan biaya. Oleh karena itu, 

transaksi jual beli online adalah salah satu solusi bagi pelaku bisnis dalam 

menghadapi tantangan pasar saat ini. Meningkatnya pengguna internet juga 

mempengaruhi dalam daya beli melalui konsep bisnis online. 

Dengan adanya konsep bisnis online pun diharapkan akan menjadi jembatan 

komunikasi bagi pengusaha dan pelanggan, sehingga mampu meningkatkan 

penjualan. Satu dari konsep bisnis online ialah situs web. Situs web dapat 



menyebarkan informasi kepada pelanggan dengan cakupan yang lebih luas dan 

tidak berbatas jarak dan waktu, penggunaan situs web pun membutuhkan biaya 

yang rendah dibandingkan media yang lain (Priyanto, 2017). CV.Salsabila 

MultiJasa adalah salah satu yang berpeluang untuk meningkatkan penjualan dan 

memperbaharui konsep bisnis konservatif ke bisnis online menggunakan situs web 

dan menambah nilai efisiensi operasional perusahaan. 

CV.Salsabila MultiJasa merupakan sebuah perusahaan bisnis yang ada di Kota 

Palembang. Bergerak dalam bidang penjualan komputer dan penyedia jasa instalasi 

komputer. Sejak berdiri di tahun 2003, CV.Salsabila Multijasa memiliki pelanggan 

yang berasal tidak hanya dari Kota Palembang dan tersebar ke seluruh daerah 

Sumatera Selatan seperti Banyuasin, Prabumulih dan Muara Enim. Dari latar 

belakang geografis ini juga sering terjadi masalah seperti pelanggan yang kesulitan 

dalam mencari informasi produk yang ditawarkan sehingga harus datang langsung 

ke toko yang berada di JL. MP Mangkunegara No 8, Ilir Timur II, Palembang atau 

melalui via telepon. Proses tersebut juga memberi tambahan pekerjaan bagi 

pegawai CV.Salsabila MultiJasa terutama bagian marketing karena harus 

menyediakan waktu untuk melayani transaksi dan sekaligus menjelaskan secara 

mendetail mengenai produk yang ditawarkan. Selain itu pihak CV.Salsabila 

MultiJasa juga ingin meningkatkan penjualan produk dan kenyamanan pelanggan 

dalam bertransaksi dengan sebuah cara atau media baru.  

Menurut Adreani (2007), salah satu hal penting dan wajib diperhatikan pada 

era bisnis ini yaitu fokus terhadap pelanggan. Karena faktor penentu keberhasilan 

bisnis ditunjukkan dengan keberhasilan transaksi. Pernyataaan diatas, dibutuhkan 

suatu konsep yang dapat meningkatkan penjualan dan pelayanan terhadap 

pelanggan. Menurut Anatasha, dkk  (2014:2), Customer Relationship Management 

(CRM) adalah strategi pemasaran yang berbasis pada upaya menciptakan hubungan 

antara pihak perusahaan dengan pelanggan. Hubungan yang dibangun untuk 

mempertahankan pelanggan dan menambah pelanggan baru. Selain itu, Customer 

Relationship Management (CRM) merupakan kegiatan perusahaan untuk 

memahami kebutuhan dan mewujudkan kepuasan yang berdampak pada loyalitas 

pelanggan sehingga meningkatkan keuntungan. (Yunitarini, 2012). Sehingga, 



nantinya penerapan metode ini mampu menunjang penjualan produk  dan 

meningkatkan kenyamanan pelanggan dalam bertransaksi tanpa harus tatap muka 

serta pihak CV.Salsabila MultiJasa dapat mengetahui apa yang diinginkan 

pelanggan. Melalui memanfaatkan CRM, perusahaan yang menerapkannya dapat 

mengetahui apa yang dibutuhkan oleh para pelanggan sehingga akan tercipta 

hubungan bisnis yang erat dan komunikasi dua arah. Dari komunikasi ini juga 

diharapkan, pelanggan dapat dipertahankan dan tidak mudah berpindah ke lain toko 

dan membuka kesempatan bagi pelanggan baru untuk bergabung. 

Penulis menarik kesimpulan untuk membuat sebuah sistem yang dapat 

menyelesaikan permasalahan pada CV.Salsabila MultiJasa dengan judul 

“PENERAPAN FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM PADA SISTEM 

PENJUALAN KOMPUTER CV.SALSABILA MULTIJASA”. 

 

1.2. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yaitu menerapkan metode Framework Of Dynamic CRM 

pada sistem penjualan produk dan komputer CV.Salsabila MultiJasa yang mendukung 

dalam kegiatan penjualan produk dan pelayanan pelanggan. 

 

1.3. Manfaat penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu :  

1. Menunjang penjualan produk pada CV.Salsabila MultiJasa dan memudahkan 

dalam menyajikan informasi mengenai perusahaan, produk, dan sistem transaksi 

secara online. 

2. Memudahkan pegawai CV.Salsabila MultiJasa dalam memasarkan produk dan 

melayani pertanyaan pelanggan mengenai produk, cara transaksi melaui situs web. 

3. Memudahkan pelanggan dalam pembelian dan pencarian informasi dari produk 

yang ditawarkan sehingga dapat mengurangi biaya operasional pelanggan. 

4. Meningkatkan loyalitas pelanggan karena penerapan metode ini diharapkan 

memberi kenyamanan dan kemudahan dalam bertransaksi. 

1.4. Batasan Masalah 

Berikut batasan masalah dalam penelitian ini :  



1. Metode yang digunakan yaitu Framework of Dynamic CRM untuk menunjang 

penjualan dan meningkatkan loyalitas pelanggan serta kenyamanan dalam 

transaksi. 

2. CV.Salsabila MultiJasa merupakan objek penelitian dari tugas akhir ini. 

3. Data yang didapatkan hanya data produk dan proses penjualan produk. 

4. Data produk yang digunakan adalah nama produk, jenis produk, harga produk serta 

keterangan lain seperti jaminan garansi dan jasa service sesuai ketentuan tiap 

produk. 

5. Mekanise sistem penjualan komputer yang digunakan dalam penelitian ini diawali 

dari pelanggan yang belum terdaftar sebagai member dapat mendaftarkan diri 

dalam situs web, memilih dan membeli produk, melalukan transaksi pembayaran, 

hingga pelanggan mendapatkan produk yang dipesan, pelanggan berinteraksi 

mengenai produk kepada pihak CV.Salsabila MultiJasa melalui situs web tanpa 

harus datang langsung ke outlet, bagi pelanggan yang belum terdaftar dapat 

mengakses informasi produk, perusahaan, dan serta kolom testimoni. Transaksi 

pembayaran dilakukan dengan transfer bank yang tertera. Pelanggan mendapatkan 

produk setelah proses pembayaran selesai dan telah dikonfirmasi oleh pihak 

CV.Salsabila MultiJasa. 

6. CV.Salsabila MultiJasa mampu mempertahankan pelanggan dan menambah 

pelanggan baru diantara persaingan bisnis yang semakin kompetitif dengan 

menerapkan Metode Framework Of Dynamic Crm. 
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