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ABSTRAK 

Toko “x” adalah sebuah toko telepon genggam yang terletak di kota 

Bandung. Toko ini menjual berbagai macam merek telepon genggam, aksesoris, 

dan service telepon genggam. Usaha penjualan telepon genggam ditoko ini dimulai 

sejak tahun 2012. Umur toko yang masih tergolong muda ini menyebabkan masih 

banyak aspek yang perlu terus dibenahi. Rata-rata penjualan toko bisa mencapai 

3300 unit perbulan berdasarkan data penjualan tahun 2015, dalam beberapa bulan 

akhir-akhir ini pada bulan Agustus penjualan mengalami penurunan yaitu baru 

tercapai 86 %, sedangkan pada bulan September baru tercapai 76 %, bulan Oktober 

baru mencapai 83%, dan bulan November baru mencapai 74%. Ada juga konsumen 

yang mengeluhkan tentang pelayanan toko, kosumen tersebut sudah melakukan 

pembelian lebih dari 3x, namun pelayanan yang diterima sama dengan pelayanan 

untuk konsumen yang baru pertama kali beli. Maka dilakukan penelitian untuk 

memberikan usulan agar konsumen menjadi puas diliihat dari sisi bauran 

pemasaran saat ini. Juga dengan mengusulkan sistem CRM agar toko bisa 

memberikan pelayanan yang lebih baik sehingga penjualan diharapkan bisa naik. 

Penelitian ini menggunakan metodologi perancangan sistem. Kriteria sistem 

diperoleh dengan penyebaran kuesioner yang menanyakan atribut yang 

dipentingkan oleh konsumen. Penyusunan variabel-variabel penelitian untuk 

dijadikan kuesioner penelitian berdasarkan variabel engagement (cognitif, affective, 

program, dan sosial), variabel segmentasi (demografi dan psikografi) dan dimensi 

bauran pemasaran yaitu 7P (Product, Price, People, Process, Place, Physical 

Evidence, dan Promotion). Pengumpulan data diperoleh melalui wawancara dengan 

pemilik toko, observasi melihat sistem saat ini dan penyebaran kuesioner. 

Penyebaran kuesioner penelitian dengan menggunakan teknik purposive 

sampling yaitu kepada konsumen toko “x” yang telah melakukan pembelian telepon 

genggam. Jumlah sampel responden yang diperlukan adalah 120 responden 

Pengolahan data untuk merancang sistem CRM adalah metode perhitungan 

persentase untuk melihat kepentingan atribut dari sistem yang akan dirancang. 

Konteks diagram, DFD, ERD digunakan untuk merancang sistem usulan. Diagram 

alir dokumen digunakan untuk menggambarkan sistem awal dan sistem usulan. 

Selain itu uji hipotesis digunakan untuk mengetahui atribut-atribut yang menurut 

konsumen puas atau tidak puas. Metode IPA dilakukan untuk  melihat atribut mana 

saja yang harus dipertahankan dan prioritas perbaikan. 

Usulan yang diberikan pada toko “x” untuk meningkatkan hubungan dengan 

konsumen adalah dengan cara membagi konsumen menjadi ke dalam 3 level 

konsumen. Setiap level tertentu akan mendapatkan pelayanan yang berbeda dari 

toko. Sistem saat ini, data kepentingan atribut dan perbedaan pelayanan disetiap 

level dijadikan dasar untuk perancangan sistem CRM. Hasil akhir perancangan 

CRM adalah rancangan sistem CRM yang dijabarkan dalam 4 prosedur yaitu 

prosedur kenaikan level, prosedur penjualan, prosedur klaim garansi, prosedur 

perubahan harga dan pemesanan produk. Untuk mendukung sistem CRM diusulkan 

juga dokumen input dan output, user interface dengan menggunakan software 

CRM, penentuan hardware dan merancang prosedur kerja. 
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