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PENINGKATAN KEPUASAN PELANGGAN PADA TOKO DIAL MUSIK
PALEMBANG DENGAN E-CRM

Adrian Yudha Priatna
NIM 09101003037

ABSTRAK

Toko Dial Musik Palembang, salah satu toko musik dengan tingkat penjualan
yang menengah ke atas, memerlukan suatu sistem yang dapat mengelola data —
data yang ada pada toko dengan baik. Disamping itu, Toko Dial Musik Palembang
harus mampu mengetahui kebutuhan pelanggannya dan memberikan informasi
kepada seluruh pelanggannya. Oleh karena itu, Toko Dial Musik Palembang
memerlukan sebuah penerapan sistem dengan konsep Electronic Customer
Relationship Management (E-CRM) sebagai suatu cara dalam meningkatkan
kualitas pelayanan antar pihak toko dan pelanggan yang baik. Penelitian ini
bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelangan dengan menerapkan E-CRM
sebagai strategi bisnis pada Toko Dial Musik Palembang. Untuk mencapai tujuan
ini, peneliti menggunakan metodologi pengembangan sistem yang bernama FAST
(Framework for the Application of System Thinking). Peneliti menawarkan
informasi yang terintegrasi kedalam perangkat lunak pendukung yang dapat
digunakan untuk memberikan informasi dengan cepat dan tepat, kemudahan
dalam berinteraksi dengan pelanggan dan fitur untuk mengetahui kebutuhan
pelanggan. Sistem yang dibangun adalah sistem informasi berbasis web yang
pembuatannya menggunakan beberapa perangkat lunak seperti Sublime Text,
NowSMS Gateway, MySQL dan XAMPP. Impelementasi dari E-CRM ini dapat
membantu pihak toko untuk berinteraksi dengan pelanggannya dengan mudah dan
dapat mengetahui kebutuhan pelanggan - pelanggannya.

Kata Kunci : Electronic Customer Relationship Management, ECRM, Sistem
Informasi, Toko Alat Musik, Kepuasan Pelanggan.
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CUSTOMER SATISFACTION ENCHANCEMENT ON PALEMBANG
DIAL MUSIK STORE WITH E-CRM

Adrian Yudha Priatna
NIM 09101003037

ABSTRACT

Palembang Dial Musik Store, one of music store with middle-top sale’s level,
needs a system that can manage all the data in store well. Besides that, Palembang
Dial Musik Store must enable to define its customers needs and to inform its
customers quickly. So, Palembang Dial Musik Store needs a system
implementation with Electronic Customer Relationship Management (E-CRM)
concept as a ways to increase the quality of service between the store and the
customer well. This research intends for enchancing customer satisfaction with
applying E-CRM as business strategy on Palembang Dial Musik Store. To
achieve this target, researcher uses sytem development methodology named FAST
(Framework for the Application of System Thinking). The researcher offers
integrated information in support software that can used to give quick and right
information, easiness in customer interaction and feature to know the customer
need. The development system is web based information system made by using
some of software like Sublime Text, NowSMS Gateway, MySQL and XAMPP.
The implementation of E-CRM to help the store to interact with the customer
easily and to know the needs of customers.

Keywords : Electronic Customer Relationship Management, ECRM, Information
System, Music Store, Customer Satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Ketatnya persaingan dalam dunia usaha sekarang, membuat munculnya
beragam strategi dan alat bantu (tools) yang digunakan untuk mencapai tujuan
yang diinginkan. Hal ini disebabkan oleh permintaan konsumen atau pelanggan
yang kebutuhannya selalu bertambah setiap waktu yang kadang tidak bisa
diprediksi. Dan tidak hanya harus memenuhi permintaan pelanggan saja,
kepuasan pelanggan juga dapat menjadi faktor penting dalam suatu upaya
memenuhi permintaan pelanggan. Keadaan inilah yang membuat munculnya
konsep Customer Relationship Management yang sedang trend dikalangan
penjualan dan pemasaran.
Menurut Haryati, S (2003) :

Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu rangkaian
sistematik yang terkelola sebagai usaha untuk semakin memahami, menarik
perhatian dan mempertahankan loyalitas pelanggan yang menguntungkan (Most

Profitable Customer) demi mencapai pertumbuhan perusahaan yang sehat.

Secara ringkas awal dikembangkannya konsep CRM ini dikarenakan
umumnya persaingan produk yang didagangkan dipasaran. Sebagai contoh
terdapat gitar buatan perusahaan X dengan fitur suara standar dengan harga yang
standar dan perusahaan Z membuat gitar dengan fitur yang hampir sama tetapi

memiliki harga yang lebih tinggi dibandingkan harga gitar yang ditawarkan



perusahaan X. Tetapi umur kedua produk ini tidak ada bedanya jika dipakai sama
hati-hatinya. Perbedaan karakter suara pun tidak masalah karena itu sesuai
kebutuhan. Dan dari tampak luar pun mereka terlihat sama. Hal ini tentu
menyebabkan pelanggan akan tertarik pada produk perusahaan X karena harga
yang ditawarkan lebih murah dengan kualitas yang hampir sama. Karena hal ini
lah perusahaan-perusahaan mengganti arah bisnis mereka fokus ke pelanggan
(customer focus) yang diharapkan dengan mempertahankan pelanggannya, barang
yang dijual mahal sekalipun akan tetap dibeli oleh pelanggan tersebut jika telah
loyal dengan suatu perusahaan. Hal ini selaras dengan pernyataan Ogilvy dan
Mather Direct yaitu mencegah pelanggan lari akan meningkatkan keuntungan
sekitar 25 - 85 persen sedangkan untuk mendapatkan pelanggan baru perusahaan
harus rela mengeluarkan biaya 5 kali lipat lebih besar dibandingkan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Hal selanjutnya yang melahirkan
CRM adalah majunya teknologi manajemen data yang memungkinkan
disimpannya jutaan data dalam satu sistem tunggal. Satu faktor lagi yang
melahirkan CRM adalah penelitian oleh PIMS (Profit Impact of Market Strategy)
yang menyimpulkan bahwa pelanggan yang mengerutu tidak puas akan bercerita
kepada sekitar 7 - 10 orang temannya sedangkan pelanggan yang puas akan
merekomendasikan perusahaan bersangkutan ke 3 - 4 orang temannya.

Dari penjelasan diatas dapat diketahui bahwa CRM juga dapat difungsikan
sebagai alat untuk mengetahui informasi tentang pelanggan yang nantinya akan
digunakan untuk menjalin hubungan secara transaksi dan membuat pelanggan
menjadi loyal terhadap kita. Dan CRM cocok sekali digunakan dalam proses

penjualan sebagai alat untuk menarik pelanggan, menjaga pelanggan dan sebagai



alat bantu pengambilan keputusan oleh pemilik atau pimpinan. Dan merupakan
solusi tepat bagi toko atau retail yang menjual produk dengan level menengah
keatas untuk mengimplementasikan CRM.

Tidak hanya diperusahaan, tapi juga pada toko-toko yang menjual produk
menengah keatas CRM sangat cocok digunakan. Salah satu contoh yang dinilai
akan tepat apabila menerapkan konsep CRM ini adalah pada Toko Dial Musik
Palembang. Toko Dial Musik merupakan salah satu toko musik yang terkenal di
Palembang. Banyak musisi, baik di Palembang ataupun disekitarnya, yang telah
terpenuhi hasrat bermusiknya oleh toko tersebut. Sehingga toko tersebut selalu
berupaya mempromosikan dirinya dalam beberapa cara seperti: pengadaan
pameran alat musik di beberapa event bahkan Toko Dial Musik telah membuat
website yang berisikan daftar alat musik yang tersedia.

Namun sayangnya, terdapat beberapa masalah yang dialami toko tersebut.
Mulai dari pendataan pelanggan yang kurang lengkap. Lalu beberapa pelanggan
yang datang kesana seringkali tidak menemukan apa yang mereka cari. Hal ini
dikarenakan toko tersebut hanya menjual barang tertentu dan mereka tidak tahu
apa yang pelanggan inginkan. Tentunya hal ini membuat pelanggan kecewa
karena telah mendatangi toko dengan susah payah tanpa hasil yang diinginkan.
Dan juga pihak toko sulit menghubungi pelanggannya apabila ada promo atau
event yang mereka adakan. Disamping itu website yang mereka buat tidak terlalu
update mengenai barang apa saja yang dijual dan stok yang tersedia, sehingga
informasi yang diperlukan oleh pelanggan tidak terpenuhi.

Berdasarkan masalah-masalah yang ada seperti kasus diatas, maka

diperlukan suatu sistem yang dapat mencatat data pelanggan secara lengkap,



aman, mudah untuk dicari, dapat memberikan informasi yang cukup bagi
pelanggan, dapat mengetahui apa yang pelanggan inginkan dan memudahkan
pihak toko untuk menghubungi pelanggannya apabila ada promo atau event yang
diadakan. Dan dari keperluan sistem diatas, maka CRM merupakan konsep yang
tepat untuk mengatasi masalah-masalah yang ada dan memaksimalkan pemasukan
pihak toko.

Dan dari latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang ditujukan ke dalam laporan tugas akhir dengan judul
“PENINGKATAN KEPUASAN PELANGGAN PADA TOKO DIAL MUSIK

PALEMBANG DENGAN E-CRM”.

1.2 Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan

pada Toko Dial Musik Palembang.

1.3 Manfaat

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
a) Dapat mengidentifikasi apa yang pelanggan inginkan.
b) Dapat memudahkan pelanggan dalam mendapatkan informasi.
C) Dapat menambah pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama.

d) Dapat memudahkan pelanggan dalam pembelian barang.



1.4 Batasan Masalah

Adapun batasan masalah yang akan dibatasi oleh penulis untuk
menghindari agar tidak menyimpang dari rumusan masalah adalah sebagai
berikut:

a) Data yang diolah adalah data yang berhubungan dengan pelanggan, data
barang dan data promo.

b) Sistem yang dirancang akan berbasis web menggunakan bahasa
pemrograman PHP.

C) Sistem ini akan menggunakan fitur voting untuk mengetahui kebutuhan
pelanggan.

d) Sistem ini akan memberikan potongan harga bagi pelanggan yang
menggunakan fitur voting.

e) Sistem ini akan diberi fitur FAQ yang berguna untuk menjawab
pertanyaan pelanggan yang bersifat berulang.

f) Sistem ini akan diberi fitur kritik dan saran yang berguna dalam
penyampaian aspirasi dari pelanggan.

Q) Sistem ini akan menggunakan fitur SMS Gateway untuk

menginformasikan info kepada pelanggan.



DAFTAR PUSTAKA

Al Fatta, H. (2007). Analisis Dan Perancangan Sistem Informasi. Yogyakarta:

ANDI.

Engel, James F., et.al. 1995. Consument Behavior 1st and 2nd Edition. Jakarta:

Bina Rupa Aksara.
Greenberg,Paul. (2004). CRM at the speed of light. Inc : New York

Haryati, S. (2003). Element-element CRM. [Online] Tersedia : http
:Ilwww.ittelkom.ac.id/library/index.php?view=article&catid=25%3Aindus

tri&id=236%3Acrm&option=com_content&Itemid=15.[10 Oktober 2013].
Irawan, Handi. 2004. Kepuasan Pelangggan. Jakarta: PT Gramedia Pustaka.

Kalakota, R dan Robinson, Marcia. (2001). E-Business 2.0 Roadmap for Success.

Massachussets: Addision Wesley Longman Inc.

Kotler, P. (1999). Manajemen Pemasaran Perspektif Asia Jilid 1. Yogyakarta:

ANDI.
Kotler, P. (2003). Manajemen Pemasaran, edisi kesebelas. Jakarta: Gramedia.

Turban, E. 2002. Electronic Commerce: A Managerial Perspective 2002. New

Jersey: Prentice Hall.

Turban, Efraim. (2004). Electronic Commerce A Managerial Perspective.

Prentice Hall, New Jersey.

Whitten, L Jeffery. (2004). Metode Desain dan Analisis Sistem. Indianapolis:

ANDI.

145



LAMPIRAN



