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PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

PADA SURYA OPTICAL PALEMBANG BERBASIS WEB

Oleh

Dicky Dharmawan

09031381621098

ABSTRAK

Perusahaan yang sukses adalah perusahaan yang mampu mempertahankan loyalitas
pelanggannya dan melakukan inovasi terhadap produk maupun layanan terhadap
pelanggan agar tercapainya kepuasan pelanggan. Untuk menjaga hubungan baik
dengan pelanggan maka perusahaan menggunakan Customer Relationship
Management dengan itu maka perusahaan akan lebih mudah untuk berinteraksi
dengan pelanggan maupun calon pelanggan. Begitu juga yang harus dilakukan oleh
perusahan Surya Optical, dimana perusahaan Surya Optical ini merupakan salah
satu dari Usaha Kecil Menengah (UKM) yang bergerak dibidang jasa dan
penjualan. Sehingga penulis membahas tentang Penerapan Customer Relationship
Management pada perusahaan Surya Optical dengan membuat sebuah sistem
layanan purna jual yang berbasis web. Layanan purna jual pada sistem yang
dibangun berupa klaim garansi, ulasan maupun pengaduan dan pengaturan jadwal
pemeriksaan rutin sehingga menarik loyalitas pelanggan setelah pembelian

Kata Kunci: loyalitas pelanggan, customer relationship management, CRM, purna
jual, optik, surya optical.
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APPLICATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) IN WEB-BASED SURYA OPTICAL PALEMBANG

By

Dicky Dharmawan

09031381621098

ABSTRACT

A successful company is a company that is able to maintain customer loyalty and
innovate products and services to customers in order to achieve customer
satisfaction. To maintain good relations with customers, the company uses
Customer Relationship Management, so it will be easier for the company to interact
with customers and potential customers. The Surya Optical company must also do
the same, where the Surya Optical company is one of the Small and Medium
Enterprises (SMEs) engaged in services and sales. So the author discusses the
application of Customer Relationship Management at the Surya Optical company
by creating a web-based after-sales service system. After-sales service on the
system built in the form of warranty claims, reviews and complaints and setting a
routine inspection schedule so as to attract customer loyalty after purchase.

Keywords: customer loyalty, customer relationship management, CRM, after sales

service, optics, surya optical.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perusahaan yang sukses adalah perusahaan yang mampu mempertahankan
loyalitas pelanggannya dan melakukan inovasi terhadap produk maupun layanan
terhadap pelanggan agar tercapainya kepuasan layanan yang diberikan dengan
memanfaatkan peluang-peluang yang ada apalagi dengan perkembangan teknologi
yang terus maju perusahaan harus bisa beradaptasi. Dengan ini berdampak pada
perusahaan untuk meagar terus memberikan produk yang dapat diterima agar
pelanggan tidak beralih pada kepada pesaing.

Kesetiaan dari pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan
untuk mempertahankan kelangsungan usahanya. Pelanggan yang setia adalah
pelanggan yang puas dengan produk dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
sehingga tidak memungkinan bagi pelanggan mempunyai antusiasme untuk
memperkenalkan kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya, pelanggan
yang loyal akan memperluas “kesetiaan” kepada perusahaan.

Perusahaan Surya Optical ini adalah perusahaan yang bergerak di bidang
jasa dan penjualan yaitu pemeriksaan kesehatan mata baik itu rabun jauh, rabun
dekatdansilindris yang kemudian menjual alat bantu penglihatan berupa kaca mata
yang disesuaikan dengan kondisi mata pelanggan, perlu melakukan inovasi baru
agar dapat memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan dengan menerapkan
Customer Relationship Management (CRM) pada bisnis yang diimplementasikan

dalam sebuah website.



Penerapan CRM dalam pembangunan aplikasi website telah di
implementasikan pada penelitian terdahulu seperti “Sistem Informasi Pemasaran
Busana Syar’i Dengan Penerapan Customer Relationship Management (CRM)
Berbasis Web (Irawan, 2019) menyatakan bahawa pelayanan secara online juga bisa
membuat hubungan perusahaan dan pelanggan lebih dekat sehingga membuat
pelanggan loyal dan tidak ingin beralih ke toko lain. CRM adalah strategi untuk
memperoleh, mengonsolidasi dan menganalisis data pelanggan dan kemudian
mempergunakannya untuk berinteraksi dengan pelanggan (Carissa et al., 2014)
yang dikutip dalam jurnal (Irsandi et al., 2021).

Keuntungan yang diberikan oleh perusahaan dalam setiap transaksi yang
dilakukan oleh pelanggan adalah mendapatkan layanan pemerikasaan mata secara
gratis, mendapatkan pengurangan harga setelah melakukan lima kali tansaksi
pembelian, dan layanan pengantaran produk yang dipesan ke pelanggan khusus
untuk wilayah kota Palembang sebagai upaya mempertahankan pelanggan.

Terlepas dari upaya perusahaan dalam memberikan pelayanan yang prima
untuk menarik loyalitas pelanggan dan dalam mendapatkan pelanggan baru,
perusahaan menemukan beberapa kendala pada proses bisnisnya, diantaranya
ketika proses pembelian, pelanggan harus datang langsung ke perusahaan untuk
memesan produk, hal ini menyebabkan pemanfaatan waktu yang tidak efektif dan
tidak efisiennya biaya yang dikeluarkan pelanggan yang berada jauh dari lokasi
perusahaan, sedangkan jika pemesanan dilakukan melalui telepon pelanggan tidak
dapat melihat langsung informasi mengenai produk yang ditawarkan.

Selain itu pada proses promosi dan pemasaran, perusahaan juga mengalami

kesulitan dalam menyampaikan informasi produk karena belum mempunyai



website yang terkait informasi produk perusahaan. Kemudian pada proses
pelayanan pelanggan (customer service) perusahaan membuka layanan pengaduan
berupa kritik dan saran dari pelanggan baik secara langsung, sosial media maupun
lewat telepon. Namun, hal ini menjadi kendala dimana perusahaan belum
mempunyai media untuk menampung masukkan tersebut serta layanan ini tidak
dapat dilakukan dalam waktu 24 jam.

Kendala lainnya adalah belum tersedianya media yang dapat menyimpan
sekaligus mencari data-data yang dibutuhkan, karena pengolahan data masih
dilakukan secara manual, mengakibatkan lambatnya sistem informasi penjualan di
perusahaan serta kurang akuratnya informasi yang dihasilkan dan keterlambatan
pembuatan laporan menghambat dalam pengambilan keputusan pimpinan,
kemudian dari sisi pelanggan menyulitkan perusahaan dalam memperhatikan
pelanggan yang potensial dan loyal terhadap perusahaan karena tidak dapat melihat
pelanggan yang telah melakukan transaksi pembelian.

Dengan berbagai permasalahan yang ada maka penulis menyarankan untuk
membuat suatu sistem yang berbasis web sebagai wadah dimana sistem dapat
tersimpan dengan baik. Pada sistem tersebut menyediakan layanan klaim garansi,
kritik dan saran, jadwal pemeriksaan dan menjadi wadah untuk interaksi pelanggan

dan perusahaan.

Maka dari itu, penulis mengangkat permasalahan tersebut sebagai bahan
penelitian untuk Tugas Akhir yang berjudul “PENERAPAN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PADA SURYA OPTICAL

PALEMBANG BERBASIS WEB”.



1.2

Tujuan

Tujuan dari penulis yang ingin dicapai adalah untuk menerapkan Customer

Relationship Managemen untuk menarik loyalitas pelanggan setelah melakukan

pembelian pada Surya Optical yang berbasis web.

1.3

1.4

Manfaat

Yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Membantu perusahaan dalam menyampaikan layanan pemeliharaan dan
perbaikan kepada pelanggan

Membantu perusahaan dalam menyediakan tempat komunikasi antara
perusahaan dan pelanggan agar tercipta nya loyalitas pelanggan

Membuat perusahaan selalu berorientasi untuk memberikan apa yang
disukai dan dibutuhkan pelanggan bahkan setelah pelanggan melakukan

pembelian

Batasan Masalah

Ruang lingkup dalam penelitian ini bertujuan untuk membatasi

permasalahan sehingga tidak menyimpang jauh dari lingkup yang telah ditentukan:

1.

2.

Objek penelitian ini hanya dilakukan pada Surya Optical

Perancangan aplikasi Customer Relationship Management (CRM) berbasis
web menggunakan bahasa pemrograman HTML, PHP dan MySQHL yang
ditunjukan untuk pelanggan tetap maupun calon pelanggan pada Surya

Optical.
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