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RANCANG BANGUN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

PADA BANDUNG BOOK CENTRE

(STUDI KASUS : BANDUNG BOOK CENTRE CABANG PALEMBANG )

Oleh

M.Hengky Setiawan 09031281520111

ABSTRAK

Bandung Book Centre merupakan salah satu perusahaan yang menjual produk
pendidikan, Kkhususnya berbagai alat tulis dan buku-buku sekolah maupun
perguruan tinggi. Bandung Book Centre mengalami kesulitan untuk berkembang
secara cepat karena kalah saing dengan promosi dari toko buku modern lain. Saat
ini media sosial dipakai oleh berbagai kalangan mulai dari kalangan remaja
hingga orang tua. Karena itu diharapkan dengan menggunakan media sosial dapat
meningkatkan Kkinerja pegawai dan kepuasan pelanggan. penelitian ini bertujuan
untuk membangun sistem yang berbasis customer relationship management
dengan metode framework of dynamic. sistem ini dapat digunakan oleh pelanggan

maupun staff Bandung Book Centre

Kata Kunci : Toko Buku, Customer Relationship Magement, Bandung Book
Centre, Framework of Dynamic.

Vi



DESIGN SYSTEM CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AT

BANDUNG BOOK CENTRE

(CASE STUDY : BANDUNG BOOK CENTRE BRANCH PALEMBANG )

By

M.Hengky Setiawan 09031281520111

ABSTRACT

Bandung Book Center is a company that sells educational products, especially
various stationery and school books and universities. Bandung Book Center is
increasingly difficult to develop. Nowadays social media is used by various
groups ranging from teenagers to the elderly. Because it is expected to use social
media that can improve employee performance and customer satisfaction. This
research is designed to build a system based on customer relationship
management with a dynamic framework method. this system can be used by staff

or staff of the Bandung Book Center

Keyword : Book Store, Customer Relationship Magement, Bandung Book Centre,
Framework of Dynamic.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Media sosial muncul dan berkembang pesat dalam beberapa waktu
terakhir, minat dalam penggunaan media sosial untuk pemasaran juga telah
berkembang pesat di seluruh dunia. Para manajer menjadi lebih nyaman dan aktif
dalam menggunakan jejaring sosial sebagai bagian dari komunikasi pemasaran
terpadu. Mereka secara alami menggunakan sosial media sebagai alat bantu
sehari-hari.

Para peneliti telah mengidentifikasi beberapa manfaat dari kegiatan
pemasaran dengan media sosial. Mereka mendefinisikan "media sosial" sebagai
serangkaian inovasi teknologi perangkat keras dan perangkat lunak (Web 2.0)
yang memfasilitasi pembuatan konten, interaksi, dan interoperabilitas konten
pengguna online kreatif yang kreatif (Berthon et al. 2012). Sifat dasar media
sosial sebagai platform bagi konsumen untuk berinteraksi dan mempengaruhi satu
sama lain memiliki dampak yang lebih langsung pada komunitas merek, dan
menghasilkan tingkat respon yang lebih tinggi dalam keterlibatan pelanggan yang
lebih besar daripada metodologi pemasaran tradisional yang hanya berfokus pada
hubungan perusahaan-konsumen.

Aplikasi media sosial juga mengubah peran pengguna online dari
konsumen informasi pasif menjadi peserta aktif dalam menciptakan dan berbagi
informasi dengan satu sama lain. Hampir 30% pengguna online berpartisipasi

dalam beberapa bentuk berbagi konten yang dibuat sendiri (Video, cerita, foto,
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dil), dan bahkan lebih banyak memposting komentar di situs web (Lenhart dkk.
2010). Selain memfasilitasi komunikasi interpersonal, aplikasi media sosial
memungkinkan pelanggan untuk berinteraksi dengan organisasi dan telah
memberdayakan mereka untuk mengambil peran aktif dalam menciptakan
pengalaman mereka (Prahalad dan Ramaswamy 2004). Saat ini, manajer
dibebankan dengan mengintegrasikan aplikasi media sosial ke dalam sistem
manajemen hubungan pelanggan (CRM) yang ada untuk mengembangkan
kemampuan baru yang meningkatkan pengalaman dan kepuasan pelanggan
(Trainor et al. 2014). Customer Relationship Management (CRM) merupakan
strategi pemasaran yang membangun relasi yang erat antara perusahaan dengan
para pelanggannya. Perusahaan dapat memanjakan pelanggan dan mengikatnya
dalam sebuah persahabatan jika telah mengetahui kebutuhan dan harapan dari
pelanggan tersebut. Strategi ini menganjurkan agar perusahaan membuka saluran-
saluran komunikasi semudah mungkin dengan tingkat respon yang tinggi, agar
pelanggan merasakan kedekatan dengan pihak perusahaan. Komunikasi yang
tidak lancar, dapat menumbuhkan keraguan pelanggan. Relasi antara perusahaan
dan pelanggan yang terjalin sangat erat. Akan membuat pelanggan merasa ikut
memiliki perusahaan. Dari situ, loyalitasnya terhadap perusahaan sedikit demi
sedikit akan semakin tumbuh dan berkembang. Dengan demikian, perusahaan
akan memperoleh manfaat dari penerapan CRM ini, yakni memiliki pelanggan
yang loyal.(Oetomo, John, dan Andreas,2003)

Bandung Book Centre merupakan salah satu perusahaan yang menjual
produk pendidikan, khususnya berbagai alat tulis dan buku-buku sekolah maupun

perguruan tinggi. Bandung Book Centre merupakan toko buku yang berpusat pada
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wilayah kota Bandung, Bandung Book centre menjadi terkenal dikalangan siswa
maupun mahasiswa yang mencari buku dengan harga yang lebih murah dari pada
toko buku modern saat ini. Karena itu Bandung Book Centre sudah memiliki 7
cabang dengan berpusat di Bandung dengan 3 cabang lainnya., 1 cabang di
Palembang, dan 1 cabang di Bandar Lampung. Bandung Book Centre menjual
berbagai buku-buku yang diproduksi langsung oleh penerbitnya.

Bandung Book Centre mengalami kesulitan untuk berkembang secara
cepat karena kalah saing dengan promosi dari toko buku modern lain. Dengan
demikian Bandung Book Centre membutuhkan media yang dapat meningkatkan
hubungan dengan pelanggan yang dapat menjadi ajang promosi kepada
masyarakat yang belum tau dari Bandung Book Centre sendiri.

Untuk mendapatkan pelanggan baru. Bandung Book Centre kurang
memiliki daya tarik yang kuat kepada masyarakat umum. Dan juga untuk
pelanggan yang sudah pernah membeli buku di Bandung Book Centre tidak
memiliki media promosi untuk menawarkan produk lainnya kepada pelanggan.
Lalu untuk mempertahankan pelanggan yang ada. Bandung Book Centre belum
memiliki media yang bisa menampung keluh kesah pelanggan. Sehingga
pelayanan dari Bandung Book Centre yang masih dianggap kurang dapat
diperbaiki untuk menjadi lebih baik kedepannya.

Saat ini media sosial dipakai oleh berbagai kalangan mulai dari kalangan
remaja hingga orang tua. Karena itu diharapkan dengan menggunakan media

sosial dapat meningkatkan kinerja pegawai dan kepuasan pelanggan.

Dari uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dan

mengangkat masalah tersebut menjadi laporan Tugas Akhir dengan judul
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“RANCANG BANGUN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
PADA BANDUNG BOOK CENTRE".
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah, maka peneliti merumuskan masalah
penelitian sebagai berikut : “ Apakah Customer Relationship Management

dapat meningkatkan penjualan Bandung Book Centre ? «

1.3 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mempelajari bagaimana manfaat penggunaan media sosial dalam
peningkatan penjualan.
2. Untuk membangun sistem Customer Relationship Management sebagai
penunjang kegiatan bisnis pada Bandung Book Centre

3. Untuk meningkatkan hubungan Bandung Book Centre dengan pelanggan

1.4 Manfaat
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Meningkatkan kepuasan pelanggan pada Bandung Book Store Centre.
2. Mempermudah staff dalam menentukan strategi bisnis dari data media
sosial.

3. Dapat memberi respon dan solusi masalah yang cepat tehadap customer.

1.5 Batasan Masalah

1. Sistem hanya dapat digunakan oleh staff Bandung Book Centre
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. Object penelitian pada Bandung Book Centre cabang Palembang

Data yang dikelola berkaitan dengan data-data calon member seperti jenis
kelamin, hobi, dll

. Sistem yang dibangun berfokus pada fase CRM Enhance dan Retain

. Sosial media yang digunakan adalah instagram.



