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ABSTRAK 

 
Kain songket khas Palembang merupakan salah satu warisan budaya yang indah 

sejak jaman Sriwijaya, industri kerajinan kain songket Palembang banyak tersebar 

di wilayah kota Palembang. Industri Kain songket merupakan industry potensial 

masyarakat Kota Palembang. Pekerjaan menenun dilakukan oleh pengrajin kain 

songket di rumah masing-masing, upah yang pengrajin terima berdasarkan tiap 

potong kain songket yang terdiri dari satu helai kain songket dan satu helai 

selendang. Namun, Pengrajin Songket Palembang merupakan tempat kerajinan 

tangan tenun songket yang belum menerapkan strategi pada proses penjualan dan 

pemasaran produk sehingga menghasilkan penurunan daya siang. Salah satu 

strategi penjualan yang dianggap baik adalah Customer Relationship Management 

menggunakan framework of Dynamic. Strategi ini diperkenalkan oleh CH Park & 

YG Kim (2013) berdasarkan metode pengembangan sistem waterfall dengan 

notasi Diagram Konteks, DFD, ERD, dan bahasa pemrogramannya adalah PHP 

serta MySQL sebagai DBMS. Hasil dari analisis yang dilakukan menunjukkan 

bahwa sistem ini memliki beberapa kelebihan seperti mendukung proses 

penjualan secara online, memberikan penawaran produk Cross-Selling dan Up- 

Selling, memberikan informasi produk terbaru melalui notifikasi serta memberi 

peluang bagi proses pemberian dan penukaran poin kepada pelanggan yang telah 

melakukan pembelian. Selain itu sistem ini juga menghasilkan beberapa laporan 

diantaranya adalah laporan transaksi, laporan produk, dan laporan pelanggan 

sehingga memudahkan pemilik toko dalam melakukan evaluasi untuk menerapkan 

strategi penjualan ke bulan berikutnya. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Framework of Dynamic, 

Pengrajin Songket Palembang 
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ABSTRACT 

 
Unique songket fabric of Palembang is one of the beautiful cultural heritages  

since the Sriwijaya era, the craft industry of Palembang songket fabric is widely 

spread in the area of Palembang City. The songket fabric industry is a potential 

industry in Palembang City. Crafting work is carried out by songket fabric 

craftsman in their homes, the wages that craftsman receive are based on each 

piece of songket fabric consisting of one piece of songket fabric and one piece of 

the shawl. However, the songket craftsman of Palembang is a place where crafting 

songket handicrafts that have not yet implemented a strategy in the sales and 

marketing process of the product, resulting in a decrease in competitiveness. One 

of the sale strategies that is considered good is customer relationship management 

using the framework of dynamic. This strategy was introduced by CH Park & YG 

Kim (2013) based on the waterfall system development method with Context 

Diagram, DFD, ERD, and the programming languages are PHP and MySQL as 

DBMS. The result of the analysis showed that this system had several advantages 

such as supporting the online sales process, offering Cross-Selling and Up-Selling 

products, providing the latest product information through notifications and 

providing opportunities for the process of giving and exchanging points to 

customers who had made a purchase. Additionally, this system also produced 

several reports including transaction reports, product reports, and customer reports 

so that it made it easier for shop owners to conduct evaluations to implement sales 

strategies to the next month. 

Keywords : Customer Relationship Management, Framework of Dynamic, 

Palembang Songket Craftman. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 
Semakin pesatnya perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi 

(TIK) membuat penyebaran informasi yang semakin cepat pula. Hal ini 

merupakan salah satu hal yang dapat meningkatkan persaingan antara perusahaan-

perusahaan dalam bisnisnya semakin ketat. Para pelanggan saat ini dapat dengan 

mudah mendapatkan informasi yang dibutuhkan mengenai produk yang ingin 

dicari. Selain itu, segmen pasar yang banyak menyebabkan perusahaan harus 

dapat menetapkan segmentasi dan targeting yang tepat sehingga perusahaan 

tersebut dapat memiliki fokus yang jelas (Khairuzzaman, 2014). 

Seiring pertumbuhan ekonomi digital dan keterjangkauan internet di 

Indonesia membuat pengguna ponsel pintar (smartphone) terus bertambah. 

Pertumbuhan pengguna ponsel pintar bisa mencapai kisaran 30% sampai dengan 

50% per tahun (HootSuite dan We Are Social, 2019) karena Indonesia merupakan 

pasar yang terus berkembang, dengan dukungan jumlah penduduk lebih dari 250 

juta jiwa. Hal ini dibuktikan melalui penelitian yang dilakukan media asing yaitu 

Hootsuite dan We Are Social. Hootsuite adalah perusahaan platform yang 

menyediakan layanan media sosial yang terhubung dengan situs jejaring social 

lainnya, seperti : Twitter, Facebook, Instagram Line dan lainnya yang berasal dari 

Kanada. We are social sendiri adalah perusahaan situs layanan manajemen konten 

(content management) yang menyediakan layanan media daring yang terhubung 

dengan berbagai situs jejaring sosial yang berasal dari Inggris. 
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Penelitian dari kedua perusahaan tersebut menyebutkan sekitar 355.5 Juta 

pelanggan seluler yang berasal dari Indonesia dari total 268.2 juta penduduk. 

Hal ini menunjukkan bahwa penetrasi handphone (HP) atau ponsel di 

Indonesia sangat besar, mencapai 133 persen populasi. Secara lebih rinci, 

sebagian dari masyarakat menggunakan ponsel pintar (smarphone) sebagai 

perangkat utamanya untuk mengakses internet (HootSuite, We Are Social, 2019). 

Asosiasi Penyeleggara Jasa Internet Indonesia juga nampaknya setuju dengan data 

tersebut karena menurut survey yang dilakukan pada tahun 2017 pertumbuhan 

pengguna internet sangat cepat. 

Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (APJII) menyajikan data 

bahwasanya pengguna internet aktif di Indonesia sampai dengan tahun 2017 ini 

mencapai 142.26 juta orang, atau setara dengan 50% dari total populasi. Angka ini 

sudah tumbuh lebih dari tujuh kali lipat dibandingkan 10 tahun  sebelumnya, 

hanya 20 juta orang pengguna internet. Terjadi peningkatan sebesar 50.6% 

pengguna internet di Indonesia, antara 2014 hingga 2016 dan kembali naik lagi di 

tahun 2017 (APJII, 2017). Tentunya, transaksi jual beli online atau e-commerce 

merupakan salah satu penerapan penggunaan internet yang diminati oleh 

masyarakat Indonesia saat ini. Peningkatan jumlah pengguna internet 

menunjukkan bahwa bisnis online memiliki peluang untuk terus berkembang dan 

akan terus berlanjut selama lima tahun ke depan. Seiring meningkatnya jumlah 

pengguna internet, banyak pebisnis Usaha Kecil dan Menengah (UKM) mulai 

beralih ke dunia bisnis online. 
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Perkembangan UKM di Indonesia juga semakin pesat seiring dengan 

banyaknya peluang mengembangkan bisnisnya. Tak heran bila jenis usaha ini 

merupakan jenis usaha yang paling umum ditemui di Indonesia. Data dari 

Kementerian Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah Republik Indonesia 

menunjukkan bahwa pertumbuhan UKM dan UMKM Indonesia selalu naik dari 

tahun ke tahun. Kementerian Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah Republik 

Indonesia menyebutkan bahwa pelaku UMKM Indonesia berjumlah 62.922.617 

Pelaku UMKM pada tahun 2017 (Depkop, 2017). Namun, pemerintah melalui 

KOMINFO yang dilansir oleh bareksa menyayangkan bahwa hanya terdapat 9 

persen dari 57.9 Juta pelaku UMKM yang memiliki kemampuan e-commerce. Hal 

ini mendorong pemerintah membuat program 6 Juta UMKM akan Go Digital 

pada tahun 2020, karena potensi pasar digital sangat besar. KOMINFO 

menambahkan bahwa transaksi e-commerce dunia tumbuh sekitar 20.2 persen per 

tahun yang membuat peluang bisnis beralih ke digital sangat besar (Bareksa, 

2017). 

Perkembangan UKM dan UMKM ini juga berdampak pada para pengrajin 

songket di Palembang. Pengrajin songket di Palembang banyak yang berpeluang 

mengembangkan bisnisnya beralih ke bisnis online. Pengrajin songket yang ada di 

Palembang adalah tempat kerajinan tangan tenun songket yang memproduksi dan 

menjual berbagai macam kerajinan tradisional khas Palembang seperti songket, 

tajung, jumputan, souvenir, dan kerajinan tangan lainnya. Berdasarkan observasi 

ke lapangan yang telah dilakukan, proses pemasaran produk yang dilakukan para 

pengrajin songket Palembang masih menggunakan cara konvensional yaitu dari 

mulut ke mulut antara kerabat saja sehingga informasi produk yang dijual masih 
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belum tersebar dengan luas dan pelanggan juga harus ke lokasi agar bisa 

mengetahui penawaran terbaru dari setiap pengrajin songket di Kota Palembang. 

Selanjutnya ketika barang telah terjual, transaksi hanya dicatat pada nota 

penjualan. Seiring dengan bertambahnya permintaan pelanggan dan kerjasama 

mitra songket, data penjualan songket pada pengrajin songket Palembang semakin 

banyak membuat potensi kehilangan data sangat besar jika tidak tersedia media 

penyimpanan yang baik. Selain itu, tingkat persaingan bisnis dari pengrajin 

songket yang semakin meningkat dikarenakan adanya beberapa acara tahunan 

yang diselenggarakan di Palembang membuat beberapa pesaing bisnis songket 

harus menggunakan strategi bisnis untuk meningkatkan penjualan produknya. 

 
Proses pemasaran produk tersebut menyebabkan pelanggan mengalami 

kesulitan mencari informasi tentang produk yang akan dibeli. Proses tersebut juga 

menyebabkan pemilik mengalami kesulitan ketika ingin mengetahui jumlah 

keseluruhan transaksi dari tiap produknya. Selain itu untuk meningkatkan daya 

saing antar pengrajin songket, pengrajin songket perlu menggunakan strategi 

penjualan agar dapat meningkatkan penjualan dan membantu pelanggan dalam 

proses pemilihan produk sehingga memudahkan pelanggan. Dalam meningkatkan 

penjualan dan pelayanan terhadap pelanggan, maka konsep yang dapat menjadi 

solusinya dengan menerapkan Customer Relationship Management (CRM), 

menurut Rustono (2010), Customer Relationship Management (CRM) adalah 

strategi pemasaran yang berbasis pada upaya menciptakan relasi dari pihak 

perusahaan dengan pelanggan, hubungan untuk mempertahankan dan menambah 

pelanggan. Salah satu metode pada CRM adalah metode Framework of Dynamic, 

framework ini menjelaskan serangkaian tahapan pada pembangunan dan 



5 
 
 
 

penerapan CRM, tujuan menggunakan metode Framework Of Dynamic untuk 

mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan agar dapat direspon dan 

dipahami, menyampaikan informasi mengenai produk secara lebih detail, info 

mengenai perusahaan, dan transaksi pembelian secara online, sehingga penjualan 

pada perusahaan dapat meningkat dan juga memberikan pelayanan yang baik serta 

membuat pelanggan merasakan kenyamanan dalam bertransaksi dan akhirnya 

akan menjadi loyal kepada perusahaan, dengan loyalnya pelanggan maka akan 

memberikan keuntungan tersendiri pada perusahaan. 

Saat ini, telah tersedia teknologi mobile yang sudah terdapat didalam 

perangkat telepon genggam masyarakat yang sudah semakin mudah untuk 

digunakan. Menurut Pressman dan Bruce (2014), aplikasi mobile adalah aplikasi 

yang telah dirancang khusus untuk platform mobile (misalnya iOS, android, atau 

windows mobile). Aplikasi mobile memiliki user interface dengan mekanisme 

interaksi unik yang disediakan oleh platform mobile, interoperabilitas dengan 

sumber daya berbasis web yang menyediakan akses ke beragam informasi yang 

relevan dengan aplikasi, dan kemampuan pemrosesan lokal untuk pengumpulan, 

analisis, dan format informasi dengan cara yang paling cocok untuk platform 

mobile. Hal inilah yang dapat membuat aplikasi mobile memperluas pangsa pasar 

apabila diterapkan oleh para pengrajin songket Palembang. Selain itu aplikasi 

mobile menyediakan kemampuan penyimpanan persisten dalam platform. 

Dari paparan diatas maka penulis melakukan penelitian mengenai 

penerapan Customer Relationship Management (CRM) untuk meningkatkan 

penjualan produk songket dengan mengimplementasikan strategi CRM yang dapat 

dihasilkan oleh para pengrajin songket Kota Palembang sekaligus memperluas 
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pangsa pasar penjualan dan mempermudah konsumen yang mencari produk 

songket yang dibutuhkan serta untuk mempermudah transaksi jual beli pada 

pengrajin songket dan pelayanan maksimal, sehingga sistem yang nantinya sudah 

menerapkan konsep Customer Relationship Management (CRM) diharapkan 

mampu untuk membantu meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga penulis 

membuat keputusan untuk membuat penelitian tugas akhir dengan judul 

“PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA 

PENGRAJIN SONGKET PALEMBANG MENGGUNAKAN METODE 

FRAMEWORK OF DYNAMIC BERBASIS MOBILE ”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan, maka rumusan 

permasalahannya adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana penerapan Customer Relationship Management pada pengrajin 

songket Palembang sehingga diyakinkan dapat meningkatkan jumlah 

transaksi penjualan secara online? 

2. Bagaimana aplikasi yang berbasis mobile dapat memperluas pangsa pasar 

para pengrajin songket Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah menerapkan metode Framework of 

Dynamic CRM pada penjualan pengrajin songket Kota Palembang secara online 

agar dapat menunjang penjualan dan memudahkan para pelanggan dalam 

mendapatkan informasi mengenai produk sehingga meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat diantaranya : 

 
a. Meningkatkan peluang peningkatan penjualan produk songket Kota 

Palembang dengan konsep Customer Relationship Management. 

b. Memperluas pangsa pasar dengan memanfaatkan teknologi informasi 

dan komunikasi dari aplikasi berbasis mobile. 

c. Mengurangi kesalahan dalam pendataan transaksi penjualan. 

 
d. Mempermudah konsumen dalam pembelian dan pencarian informasi 

dari produk yang ditawarkan sehingga dapat mengurangi biaya 

operasional pelanggan. 

e. Membantu pemilik pengrajin songket Palembang untuk melihat 

laporan penjualan produk. 

1.5 Batasan Masalah 

 
Berikut ini merupakan batasan masalah dari penelitian ini : 

 
1. Strategi yang digunakan yaitu Customer Relationship Management untuk 

meningkatkan penjualan produk. 

2. Metode yang digunakan adalah framework of dynamic. 

 

3. Pengrajin songket Kota Palembang merupakan objek penelitian dari tugas 

akhir ini. 

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

 

5. Aplikasi yang dihasilkan akan berbasis mobile dengan pendekatan 

 

Customer Relationship Management. 
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