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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Saat ini perkembangan teknologi informasi telah berkembang pesat dan 

telah memberi banyak kemudahan dalam kehidupan manusia. Pemanfaatan 

teknologi dalam dunia bisnis menjadi salah satu faktor untuk meningkatkan kualitas 

dan produktifitas dari sebuah bisnis dalam skala kecil maupun skala besar. Para 

pelaku bisnis dapsat mengembangkan dan mempromosikan bisnisnya dengan 

memanfaatkan teknologi. Komputer sebagai salah satu bentuk dari teknologi telah 

berkembang dengan pembaharuan software dan hardware yang kompatibel 

mengikuti kebutuhan pengguna (Rinelda & Saepudin, 2021). Dengan 

menggabungkan teknologi internet dan perancangan perangkat lunak pada 

komputer maka dapat berfungsi sebagai media mengolah, menyimpan dan 

menampilkan informasi secara cepat dan tepat sehingga dapat membantu 

pengambilan keputusan para pelaku bisnis. Mengingat persaingan dalam dunia 

bisnis yang semakin kompleks, pemanfaatan teknologi sebagai media penerapan 

strategi bisnis yang meliputi: pemasaran, penjualan dan pelayanan pelanggan dapat 

menjadi efektif dan efisien.  

 Baturaja Cat House merupakan sebuah usaha yang menjual produk dan 

layanan jasa grooming (perawatan), penitipan, dan persalinan untuk kucing di 

wilayah Baturaja. Tak hanya itu, Baturaja Cat House juga menyediakan kebutuhan 

pakan, kandang dan aksesorisnya. 

 Dalam kegiatan operasionalnya, Baturaja Cat House masih menggunakan 

cara yang cukup konvensional melalui media sosial facebook dan promosi dari 
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mulut ke mulut. Hal ini menyebabkan informasi yang diberikan tidak tersebar luas 

dengan baik. Selain itu, kegiatan operasional bisnis masih dikelola secara manual. 

dengan pembukuan seperti pengelolaan data produk, data transaksi, dan 

pengelolaan laporan penjualan. Sedangkan dalam pengelolaan data pelanggan 

belum dikelola secara maksimal, sehingga tidak adanya arsip data pelanggan bagi 

pihak Baturaja Cat House. Hal tersebut mengakibatkan pihak Baturaja Cat House 

tidak memiliki arsip data pelanggan, dimana data pelanggan ini sangat berguna bagi 

sebuah usaha penyedia layanan jasa sebagai salah satu tolak ukur dalam 

meningkatkan pelayanan dan loyalitas pelanggan mereka. Selain itu dengan 

operasional bisnis yang masih manual mengakibatkan pihak Baturaja Cat House 

membutuhkan waktu yang cukup lama untuk melakukan rekapitulasi seluruh 

catatan transaksi, belum lagi memiliki resiko robek, basah, terbakar, dan 

sebagainya. Berdasarkan hasil wawancara bersama pihak Baturaja Cat House 

diperoleh informasi data pendapatan selama tahun 2021, yaitu sebagai berikut : 

   

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Data Pendapatan Baturaja Cat House 2021  
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 Dari data diatas menunjukkan penjualan pada Baturaja Cat House tidak 

stabil. Salah satu penyebab terjadinya hal tersebut adalah belum maksimalnya 

dalam penerapan strategi pemasaran di Baturaja Cat House dan keterbatasan untuk 

mengolah data pelanggan secara cepat. Selain itu, kegiatan promosi juga belum 

maksimal disebabkan Baturaja Cat House belum memiliki tempat untuk melakukan 

promosi dan juga untuk menampung kritik dan saran dari pelanggan yang sangat 

berguna untuk mengetahui apa yang dibutuhkan oleh pelanggan. Apabila keadaan 

tersebut dibiarkan maka akan beresiko terjadinya penurunan penjualan dan 

penurunan loyalitas pelanggan dikarenakan minimnya informasi terkait transaksi 

maupun pelanggan. Oleh sebab itu, penulis mengusulkan pihak Baturaja Cat House 

untuk memperbaiki strategi bisnisnya dengan menerapkan strategi penjualan online 

berbasis website. Sehingga diharapkan mampu untuk memperbaiki kualitas 

pelayanan kepada pelanggan sehingga bisa berdampak peningkatan loyalitas 

pelanggan serta penjualannya. Solusi dari beberapa permasalahan diatas ialah 

dengan menerapkan strategi Customer Relationship Management (CRM) dengan 

penerapan metode Framework of Dynamic CRM yang nantinya akan menguraikan 

setiap tahapan dalam pembangunan dan penerapan CRM.  

 Berdasarkan uraian latar belakang penulis bermaksud untuk menjadikan 

permasalahan tersebut menjadi Tugas Akhir dengan judul “Penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) Berbasis Website Menggunakan Metode 

Framework Of Dynamic CRM Pada Baturaja Cat House”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

  Berdasarkan uraian masalah yang telah dijelaskan di latar belakang, dapat 

disimpulkan permasalahan yang terjadi adalah : 

Bagaimana meningkatkan kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan pada toko 

Baturaja Cat House dengan membangun sebuah sistem informasi berbasis website 

dengan penerapan CRM (Customer Relationship Management menggunakan 

metode Framework of Dynamic CRM. 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Merancang sebuah perangkat lunak berbasis website kepada calon 

pelanggan, dengan penerapan strategi CRM. 

2. Memberikan kemudahan kepada pelanggan Baturaja Cat House untuk 

mendapatkan informasi terkait, seperti promosi, harga dan layanan jasa 

yang tersedia. 

3. Membantu toko Baturaja Cat House dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan mengelola kegiatan operasional bisnisnya. 

1.4 Manfaat Penelitian  

 Peneliti berharap penelitian ini bisa bermanfaat untuk masyarakat yang 

membutuhkan, baik secara teori maupun praktik, diantaranya : 

1. Manfaat Teori 

    Hasil penelitian ini diharapkan bisa memberikan tambahan 

 literature untuk penelitian selanjutnya khusunya di lingkup Universitas 

 Sriwijaya dalam pembuatan Tugas Akhir. 
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2. Manfaat Praktik  

a) Bagi Peneliti 

1. Sebagai penerapan dari ilmu teoritis yang telah dipelajari 

 selama masa perkuliahan. 

2. Melatih kemampuan untuk berfikir kritis dalam 

menyelesaikan masalah dan memberikan solusi yang terbaik. 

3. Meningkatkan pengetahuan mengenai penerapan Customer 

Relationship Management dengan metode Framework of 

Dynamic CRM. 

4. Membantu menyelesaikan permasalahan yang ada pada 

objek penelitian. 

b) Bagi Universitas  

1. Menjadi tolak ukur kemampuan mahasiswa dalam penerapan 

ilmu teoritis dan praktek yang nantinya bisa menjadi bahan 

evaluasi untuk kegiatan perkuliahan selanjutnya.  

2. Menambah literature untuk penelitian selanjutnya khusunya 

di lingkup Universitas Sriwijaya dalam pembuatan tugas 

akhir. 

3. Memberikan gambaran tentang kesiapan mahasiswa dalam 

menghadapi dunia kerja.  

c) Bagi Instansi 

1. Memberikan pembaruan terhadap sistem pengelolaan dan 

pelayanan di Baturaja Cat House. 
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2. Memberikan kemudahan akses informasi terkait 

ketersediaan layanan jasa dan produk kepada pelanggan 

maupun calon pelanggan Baturaja Cat House. 

3. Membantu pemilik Baturaja Cat House dalam pengelolaan 

laporan penjualan produk dan jasa. 

1.5 Batasan Masalah 

 Pembatasan masalah dibuat supaya bahasan yang ada tidak menyimpang 

dari inti permasalahan pokok, maka dari itu batasan masalah dalam penyusunan 

tugas akhir ini adalah :  

1. Baturaja Cat House menjadi objek penelitian dalam penyusunan tugas 

akhir ini.  

2. Penerapan Customer Relationship Management akan menggunakan 

metode Framework of Dynamic CRM dan menggunakan metode 

waterfall sampai tahap verifikasi dalam membangun website. 

3. Website akan dibangun dengan mengutakaman fungsi dari fitur CRM 

terlebih dahulu dan menampilkan tampilan yang mudah untuk 

digunakan oleh pelanggan.  

4. Website akan memiliki fitur dimana pelanggan dapat login, melakukan 

transaksi, memberikan kritik saran, mengclaim garansi dan kupon yang 

kemudian langsung terhubung melalui whatsapp penjual dan akan 

diproses lebih lanjut oleh pihak Baturaja Cat House.  
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