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ABSTRAK

Toko Lokak Gadget belum menerapkan strategi CRM yang menarik minat
pelanggan. Hal ini berpengaruh pada jumlah pelanggan Toko Lokak Gadget yang
tidak menentu dan juga tidak mengalami peningkatan dalam rentang 2 tahun
terakhir, menyebabkan sulit untuk berkembang dan bersaing dengan toko lainnya,
permasalahan lain kurangnya kualitas layanan pelanggan, terutama transaksi
pembelian yang hanya melayani transaksi secara langsung, penelitian ini
dilakukan untuk menerapkan strategi CRM pada Toko Lokak Gadget dengan
metode up selling dan cross selling untuk meningkatkan layanan terhadap
pelanggan, mengalihkan proses transaksi ke sebuah sistem informasi penjualan
yang terintegrasi dengan pengolahan data penjualan agar pelanggan dapat
melakukan transaksi secara mudah, strategi CRM diterapkan ke dalam website
yang dikembangkan dengan metode waterfall. Pencapaian business goals dengan
penerapan CRM berbanding lurus dengan business goals yang diharapkan toko
Lokak Gadget Palembang. Kendala pada strategi pemasaran yang berjalan dapat
diminimalisir dengan penerapan CRM, penerapan strategi up selling dan cross
selling pada strategi pemasaran cukup menarik bagi pelanggan karena bersifat
membujuk pelanggan serta menawarkan 2 produk atau jasa yang lebih hemat
dalam satu paket penjualan, pelaporan juga lebih mudah, terstruktur, dan
terkomputerisasi. Penelitian ini dibangun dengan metode pengembangan sistem
waterfall dengan hasil yang maksimal namun tidak menutup kemungkinan sistem
ini dapat dikembangkan lebih lanjut lagi, dengan terus meningkatkan tampilan
sistem, serta selalu up to date meningkatkan kualitas layanan yang dibutuhkan
oleh pelanggan.

Kata Kunci: CRM, Up-selling, Cross-Selling, Waterfall.
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APPLICATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) CONCEPT ON SALES INFORMATION SYSTEM IN LOKAK
GADGET COMPUTER STORES

By :

Deny Agustiawansyah
09031381821020

ABSTRACT

Lokak Gadget store has not implemented a CRM strategy that attracts customers.
This affects the number of customers of Lokak Gadget Stores that are erratic and
also do not increase in the span of the last 2 years, making it difficult to develop
and compete with other stores, other problems lack of quality of customer service,
especially purchase transactions that only serve transactions directly, this research
was conducted to implement CRM strategies in Lokak Gadget Stores with up
selling and cross selling methods to improve services. To customers, switching
the transaction process to a sales information system that is integrated with the
processing of sales data so that customers can make transactions easily, CRM
strategies are applied to websites developed by waterfall method. The
achievement of business goals with the implementation of CRM is directly
proportional to the business goals expected by the Lokak Gadget Palembang store.
Constraints on the marketing strategy that runs can be minimized by the
implementation of CRM, the implementation of up selling and cross selling
strategies on marketing strategies is quite attractive to customers because it is
persuading customers and offers 2 more frugal products or services in one sales
package, reporting is also easier, structured, and computerized. This research is
built with waterfall system development methods with maximum results but does
not rule out the possibility that this system can be developed further, by
continuously improving the appearance of the system, and always up to date
improving the quality of service needed by customers.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Customer Relationship Management (CRM) diartikan sebagai satu
kesatuan penjualan, pemasaran dan strategi pelayanan yang terkoordinasi dan
mendukung suatu perusahaan untuk menyediakan pelayanan kepada pelanggan
secara real time dengan menjalin hubungan dengan tiap pelanggan yang berharga
melalui penggunaaan informasi tentang pelanggan, sehingga perusahaan dapat
membuat variasi penawaran, pelayanan, program, pesan dan media (Kotler,
2003). Tujuan suatu perusahaan mengadopsi CRM adalah untuk meningkatkan
ketahanan dan kepuasan pelanggan. Secara umum dapat dikatakan bahwa tujuan
setiap strategi CRM adalah untuk mengembangkan hubungan yang
menguntungkan dengan pelanggan. Sasaran utama dari CRM adalah untuk
meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas perusahaan melalui
pengertian yang lebih baik terhadap kebiasaan (behavior) pelanggan

Di era industri 4.0 seperti saat ini, banyak perusahaan maupun toko yang
memanfaatkan prinsip CRM. Maka dari itu, perusahaan maupun toko berlomba-
lomba meningkatkan kualitas layanannya. Toko Lokak Gadget Palembang
merupakan sebuah toko yang menjual laptop bekas maupun baru, melayani instal
software, serta melayani konsultasi, toko Lokak Gadget melayani konsultasi
berkaitan permasalahan pada laptop. Ruko toko Lokak Gadget berlokasi di JI.
Perikanan 4, Talang Aman, Kecamatan Kemuning, Palembang. Adapun

permasalahannya adalah saat ini, toko Lokak Gadget belum menerapkan strategi



CRM yang menarik minat pelanggan. Hal ini sangat berpengaruh terhadap
jumlah pelanggan toko Lokak Gadget yang tidak menentu dan juga tidak
mengalami peningkatan dalam rentang 2 tahun terakhir (2018 — 2020). Jika hal
ini terus dibiarkan, maka akan menyebabkan toko Lokak Gadget sulit untuk
berkembang dan bersaing dengan toko-toko lainnya. Dalam masalah yang lebih
serius, dapat mengakibatkan kebangkrutan yang berakhir pada penutupan toko.
Permasalahan lain adalah toko Lokak Gadget kurang meningkatkan
kualitas layanan pada pelanggannya. Lokak Gadget selama ini belum memiliki
kesempatan dan dana yang cukup untuk meningkatkan kualitas layanan
pelanggannya, terutama dari segi transaksi pembelian. Dalam proses
operasionalnya, toko Lokak Gadget hanya melayani transaksi pembelian secara
langsung. Sedangkan jika ditinjau dari kebiasaan pelanggan di era milenial
seperti sekarang, pelanggan lebih menikmati transaksi yang fleksibel dan mudah.
Selain itu, pelanggan menyukai layanan yang yang dapat membantunya dalam
memilih produk. Hal ini dapat dilakukan dengan cara memberikan rekomendasi
produk dengan spesifikasi yang lebih baik, maupun menawarkan paket dimana
pelanggan dapat membeli beberapa produk dengan harga yang lebih terjangkau
jika dibandingkan dengan pembelian produk-produk tersebut secara terpisah.
Berdasarkan permasalahan yang ada, maka dapat digarisbawahi bahwa
penelitian ini dilakukan untuk menerapkan strategi CRM pada toko Lokak
Gadget dengan metode up selling - cross selling untuk meningkatkan layanan
terhadap pelanggan dengan memberikan penawaran atau rekomendasi produk,
serta mengalihkan proses transaksi ke sebuah sistem informasi penjualan yang

telah terintegrasi dengan pengolahan data penjualan agar pelanggan dapat



melakukan transaksi secara fleksibel dan mudah. Metode up selling memberikan
rekomendasi produk yang tidak jauh berbeda dengan yang sedang dicari oleh
pelanggan dengan kualitas yang lebih baik, namun dengan harga yang sedikit
lebih tinggi. Sedangkan cross selling menawarkan dua produk yang berbeda,
namun berkaitan ke dalam satu paket dengan harga yang lebih murah. Kedua
strategi ini diterapkan melalui suatu website yang dapat dikelola oleh pihak toko
Lokak Gadget dan dapat diakses oleh pelanggan maupun calon pelanggan.
Berdasarkan uraian di atas maka penulis ingin mengangkat masalah ini
sebagai topik penelitian dalam penyusunan Skripsi dengan judul “PENERAPAN
KONSEP CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PADA
SISTEM INFORMASI PENJUALAN DI TOKO KOMPUTER LOKAK
GADGET” untuk menyelesaikan pendidikan jenjang sarjana di Fakultas

Komputer Universitas Sriwijaya.

1.2 Rumusan Masalah
Mengacu pada latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka
dapat diketahui bahwa permasalahan yang sedang dihadapi adalah :
1. Lokasi toko Lokak Gadget yang sulit diketahui oleh calon pelanggan baru
2. Kaualitas layanan terhadap pelanggan yang masih terbilang rendah
3. Proses transaksi yang tidak fleksibel
4. Jumlah pelanggan yang tidak menentu dan tidak mengalami peningkatan
yang secara tidak langsung juga menyebabkan profitabilitas tidak menentu

dan tidak mengalami peningkatan



1.3

Tujuan

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menerapkan strategi CRM

berupa up selling — cross selling pada toko Lokak Gadget dalam suatu sistem

informasi penjualan berbasis website, dalam mempertahakan hubungan baik

terhadap pelanggan.

1.4

Manfaat

Manfaat yang diharapkan dari penelitian dan pembuatan skripsi ini adalah

sebagai berikut:

1.

1.5

Menerapkan strategi CRM berupa up selling — cross selling ke dalam
sistem informasi penjualan di toko Lokak Gadget dalam penawaran
produk.

Meningkatkan kualitas layanan terhadap pelanggan dalam rangka
mempertahankan pelanggan yang ada dengan memberikan kemudahan-
kemudahan layanan melalui website yang dapat diakses secara fleksibel.
Menarik minat pelanggan melalui paket-paket pilihan produk (cross

selling) sehingga dapat meningkatkan jumlah pelanggan.

Batasan Masalah

Agar pembahasan laporan skripsi ini nantinya tidak menyimpang dari

permasalahan pokok, maka penulis membatasi ruang lingkup dari permasalahan

yang akan dibahas, yaitu:

1.

Hasil akhir yang akan dihasilkan dari penelitian ini adalah sistem informasi
penjualan berbasis website yang menerapkan prinsip CRM pada toko

Lokak Gadget.



Strategi CRM yang digunakan adalah up selling dan cross selling yang
berfokus pada penawaran produk atau promosi.

Menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan MySQL sebagai
Database Management System-nya.

Software pendukung dalam penelitian ini adalah Notepad ++ dan Xampp.
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