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ABSTRAK

IMPLEMENTASI CRM BERBASIS WEB PADA TOKO ALAT
MUSIK RAJA BEKAS PALEMBANG MENGGUNAKAN
STRATEGI UP-SELLING DAN CROSS SELLING

Oleh

M. Nadif
09031381720013

Dengan perkembangan zaman yang semakin global seperti sekarang ini, informasi
menjadi sesuatu yang paling penting bagi perusahaan atau instansi. Salah satu cara
menjaga kelangsungan hidup perusahaan adalah menjaga hubungan baik
perusahaan dengan pelanggan dengan memberikan infomasi yang cepat dan tepat,
yang bisa menjadi ujung tombak dalam perusahaan. Raja Bekas Palembang perlu
memiliki media penyampaian informasi yang dapat meningkatkan pelayanan
kepada pelanggan karena beberapa masalah yang terjadi disebabkan pelanggan
sulit mendapatkan informasi promosi dan layanan. Masalah lain yang terdapat pada
toko alat musik Raja Bekas Palembang adalah pihak pelanggan masih sulit
mengetahui produk apa saja yang disediakan dan pelanggan harus datang
kelokasi. Kemudian pihak perusahaan masih kesulitan dalam mengumpulkan data
pelanggan yang telah memesan. Maka dari itu Raja Bekas Palembang
memerlukan sebuah sistem yang menerapkan metode Customer Relationship
Management (CRM) berbasis web yang bertujuan agar hubungan antara
perusahaan dan pelanggan terjalin dengan baik dan proses pelayanan pelanggan
pun akan lebih cepat dan efisien.

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Web, Raja Bekas
Palembang



ABSTRACT

WEB-BASED CRM IMPLEMENTATION IN MUSIC STORE
RAJA BEKAS PALEMBANG USING UP SELLING AND CROSS
SELLING STRATEGIES

By

M. Nadif
09031381720013

With the development of an increasingly global era like today, information is the
most important thing for companies or agencies. One of the ways to maintain the
company's survival is to maintain a good relationship between the company and
its customers by providing fast and precise information, which can be the
spearhead of the company. Raja Bekas Palembang needs to have a medium for
delivering information that can improve service to customers because some
problems occur because customers find it difficult to get promotional information
and services. Another problem with the Raja Bekas Palembang musical
instrument shop is that the customer still has difficulty knowing what products are
provided and the customer has to come to the location. Then the company still has
difficulty collecting data on customers who have ordered. Therefore Raja Bekas
Palembang requires a system that implements a web-based Customer Relationship
Management (CRM) method that aims to make the relationship between the
company and customers well-established and the customer service process will be
faster and more efficient.

keywords: Customer Relationship Management (CRM), Web, Raja Bekas
Palembang
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Berkembangnya usaha di bidang penjualan alat musik dapat dilihat dari perkembangan
industri musik di Indonesia dan juga masyarakat Indonesia yang ingin menyalurkan bakatnya di
bidang musik. Hal ini dapat dimanfaatkan oleh pelaku bisnis yang membuka usaha penjualan
alat musik.

Persaingan usaha yang ketat saat ini mengharuskan perusahaan untuk fokus pada
kebutuhan yang diinginkan oleh konsumen dengan cara mengubah pola pikir dari orientasi
keuntungan kearah faktor-faktor potensial lainnya seperti kepentingan pelanggan dan tingkat
kepuasan pelanggan yang menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan.
Kondisi persaingan bisnis yang terjadi saat ini membuat perusahaan harus menyadari dengan
cermat target pasar yang akan dituju. Selain itu, faktor penting yang harus dipertimbangkan oleh
perusahaan dalam menghadapi persaingan bisnis adalah tingkat value yang mampu diberikan
kepada pelanggan dan cara memperlakukan pelanggan dari hari ke hari.

Toko Raja Bekas Palembang merupakan salah satu toko alat musik di kota Palembang yang
menjual berbagai alat musik bekas. Toko ini tidak memiliki cabang dan merupakan toko yang memiliki
alat music cukup lengkap dibandingkan dengan toko yang lain. Namun, saat ini Toko Raja Bekas
Palembang tidak memiliki aktifitas atau strategi khusus yang menangani pemasaran produk. Hal ini
menyebabkan peluang untuk mendapatkan calon pelanggan secara maksimal tidak terpenuhi.

Penyebaran informasi yang tidak efektif membuat pelanggan tidak mengetahui informasi-

informasi terbaru sehingga mempengaruhi pelanggan untuk beralih ke toko lain.



Selain itu, semakin berkembangnya usaha penjualan alat musik tentu saja membuat
tingkat persaingannya menjadi lebih tinggi sehingga membuat pemilik usaha harus mencari
strategi bisnis yang tepat dalam menghadapi persaingan bisnis ini agar dapat mempertahankan
pelanggannya dan meningkatkan penjualannya. Pelanggan yang loyal merupakan cermin dari
kepuasan pelanggan, dimana pada saat ini harga tidak menjadi faktor yang utama bagi mereka,

namun menjadi sesuatu yang relatif.

Oleh karena itu, seiring berkembangnya teknologi informasi, maka perlu diterapkan suatu
strategi yang lebih baik dengan cara mengimplementasikan suatu produk teknologi komunikasi
informasi yang dapat membantu usaha ini menjadi lebih efektif dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan, serta dapat menunjang pengambilan keputusan yang lebih baik bagi pemilik usaha.
Salah satu keunggulan dalam peningkatan layanan adalah dengan penerapan konsep Manajemen
Hubungan Pelanggan atau Customer Relationship Management (CRM). CRM merupakan sebuah
filosofi bisnis yang menggambarkan suatu strategi penempatan client sebagai pusat proses,
aktivitas dan budaya. Konsep ini telah dikenal dan banyak diterapkan untuk meningkatkan
pelayanan di perusahaan.

Dari uraian di atas maka penulis tertarik untuk mengangkat masalah tersebut menjadi
proposal skripsi dengan judul “IMPLEMENTASI CRM BERBASIS WEB PADA TOKO
ALAT MUSIK RAJA BEKAS PALEMBANG MENGGUNAKAN STRATEGI UP

SELLING DAN CROSS SELLING”.

1.2  Batasan Masalah
Agar pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan pokok, maka penulis membatasi
ruang lingkup dari permasalahan yang akan dibahas yaitu :
1. Objek penelitian hanya mencakup Raja Bekas Palembang dan pelanggan Raja Bekas
Palembang.

2. Strategi yang akan diterapkan yaitu Up-Selling dan Cross Selling.



3. Perancangan CRM berfokus pada kegiatan pelayanan pelanggan di Raja Bekas
Palembang.

4. Sistem dibuat meliputi penjualan alat musik bekas, pendaftaran pelanggan baru,
pemesanan barang, jadwal service alat musik.

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Membangun suatu aplikasi sistem informasi pelayanan pelanggan pada Raja Bekas
Palembang dengan konsep CRM (Customer Relationship Management).

2. Menerapkan Strategi Up-Selling dan Cross Selling dalam Customer Relationship
Management pada aplikasi system informasi pelayanan pelanggan pada Raja Bekas
Palembang.

14  Manfaat
Manfaat dari penelitian ini antara lain:

1. Mempermudah pemilik toko Raja Bekas Palembang untuk mempertahankan pelanggan
atau mencari pelanggan baru.

2. Menciptakan hubungan yang lebih baik sehingga memberikan kemudahan bagi para

pelanggan untuk mendapatkan dan menyampaikan informasi maupun promosi.
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