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ABSTRAK 

 

 Perusahaan CV Mulia Grafika merupakan perusahan percetakan yang berada 
di daerah Jakarta yang menjual berbagai macam produk. Perusahaan CV Mulia Grafika 
merupakan perusahaan yang bergerak di bidang B2B. Perusahaan CV Mulia Grafika 
mengalami penurunan penjualan selama beberapa tahun terakhir. Hal ini disebabkan 
terdapat beberapa konsumen yang tidak melakukan pembelian lagi di perusahaan CV 
Mulia Grafika. Peningkatan penjualan di perusahaan CV Mulia Grafika dapat tercapai 
dengan cara membangun hubungan baik dengan konsumen. Dalam perusahaan B2B 
divisi sales memiliki fungsi untuk membangun hubungan dengan konsumen. Akan tetapi 
di perusahaan CV Mulia Grafika masih terdapat pembagian kerja yang tidak jelas antara 
divisi marketing dan divisi sales. Perlunya perbaikan pembagian kerja yang lebih jelas 
antara divisi marketing dan divisi sales. Selain itu perlunya sistem CRM untuk divisi sales 
di perusahaan CV Mulia Grafika. Dengan cara membangun hubungan dengan konsumen 
maka konsumen akan merasakan customer experience yang baik sehingga konsumen 
menjadi setia dengan perusahaan CV Mulia Grafika. Saat ini perusahaan CV Mulia 
Grafika masih belum memikirkan hubungan dengan konsumennya dilihat dari sistem 
CRM saat ini belum memiliki touch point yang terintegrasi, tidak memiliki segmentasi 
pasar, dan belum memperhatian customer experience dari konsumen. Dengan 
menggunakan metode penerapan CRM dari Buttle yang mengusulkan perancangan 
segmentasi pasar, perancangan touch point, dan perancangan sistem CRM di 
perusahaan CV Mulai Grafika. Dalam perancangan sistem CRM di perusahaan CV Mulia 
Grafika diperlukan informasi tentang data yang dibutuhkan menggunakan metode DDA 
(Disain Database berdasarkan Aktivitas). 
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ABSTRACT 

 

 CV Mulia Grafika Company is a printing company located in Jakarta area that sells 
various products. Company CV Mulia Grafika is a company engaged in the field of B2B. 
CV Mulia Grafika's company has decreased its sales over the past few years. This is 
because there are some consumers who do not make another purchase in CV Mulia 
Grafika company. Increased sales in the company CV Mulia Grafika can be achieved by 
building a good relationship with consumers. In the B2B company the sales division has a 
function to build relationships with consumers. However, in the company of CV Mulia 
Grafika there is still an unclear division of labor between marketing division and sales 
division. The need for a clearer division of labor between the marketing division and the 
sales division. In addition, the need for a CRM system for the sales division of CV Mulia 
Grafika company. By way of building relationships with consumers then consumers will 
feel good customer experience so that consumers become loyal to the company CV 
Mulia Grafika. Currently CV Mulia Grafika company is still not thinking about the 
relationship with its customers seen from the CRM system does not currently have an 
integrated touch point, do not have market segmentation, and not pay attention to 
customer experience from consumers. By using the method of CRM implementation from 
Buttle proposing the design of market segmentation, touch point design, and CRM 
system design in CV Start Graphic company. In designing the CRM system in the 
company CV Mulia Grafika required information about the data required using the DDA 
method. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 Pada bab pendahuluan ini akan membahas mengenai latar belakang 

masalah yang terjadi di perusahaan CV Mulia Grafika, identifikasi dan rumusan 

masalah, pembatasan masalah dan asumsi penelitian, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, metodologi penelitian yang dilakukan, dan sistematika penulisan. 

 

III.1 Latar Belakang Masalah 

 Saat ini semakin banyak perusahaan baru yang masuk dalam industri 

percetakan yang mengakibatkan persaingan menjadi semakin ketat. Dengan 

memperhatikan kepuasan pelanggannya maka semakin besar kemungkinan 

pelanggan akan melakukan pembelian berulang ke perusahaan tersebut. Apabila 

kepuasan pelanggan dapat dipenuhi oleh suatu perusahaan maka pelanggan 

tersebut akan menjadi setia terhadap perusahaan tersebut. Hal ini perlu 

diperhatikan setiap perusahaan agar dapat bersaing dengan perusahaan lainnya.  

 Perusahaan CV Mulia Grafika merupakan perusahaan industri yang 

berkembang di bidang percetakan. Percetakan produk yang dihasilkan oleh CV 

Mulia Grafika ada berbagai macam seperti: Packaging box, hangtag, printing 

label, waisttag, sticker, barcode, dan brosur. Menurut Buttle (2004) pelanggan 

B2B (Business-to-business) adalah sebuah organisasi perusahaan (produsen 

atau reseller) atau sebuah institusi. Perusahaan CV Mulia Grafika dikatakan B2B 

karena konsumen yang membeli produknya adalah sebuah organisasi 

perusahaan atau produsen. Salah satu contoh konsumen perusahaan CV Mulia 

Grafika adalah perusahaan garmen karena perusahaan garmen membutuhkan 

hangtag untuk menunjukan brand baju mereka.   

 Dalam menjalankan bisnisnya banyak divisi-divisi yang terlibat dalam 

perusahaan CV Mulia Grafika. Divisi yang terlibat di dalam perusahaan CV.Mulia 

Grafika adalah Divisi Produksi, Divisi Keuangan, Divisi HRD, Divisi Pembelian, 

Divisi Sales, Divisi Marketing, dan Divisi Customer Service. Setiap divisi tersebut 

memiliki tugas dan peranannya masing-masing. Di perusahaan CV Mulia Grafika 

terdapat satu pemilik dan 28 pekerja.  
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 Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik perusahaan CV Mulia 

Grafika dapat diketahui bahwa terjadi penurunan penjualan perusahaan. Dalam 

menjual produknya perusahaan CV Mulia Grafika memiliki dua tipe pelanggan 

yaitu pelanggan yang melakukan satu kali pembelian dengan pelanggan yang 

melakukan pembelian berulang. Dalam melakukan penjualannya perusahaan CV 

Mulia Grafika menjual produk ke daerah Solo, Semarang, Jakarta, dan Bandung.  

Saat ini perusahaan CV Mulia Grafika memiliki konsumen sebanyak 40 sampai 

60 perusahaan. Pada tahun 2013 jumlah konsumen yang dimiliki oleh 

perusahaan CV Mulia Grafika lebih banyak yaitu sebanyak 80 sampai 100 

konsumen. Dapat dilihat dari hasil wawancara dengan pemilik terdapat 

konsumen yang tidak melakukan pembelian ulang di perusahaan CV Mulia 

Grafika.  

 Dalam melakukan penjualannya hasil pendapatan yang didapatkan 

perusahaan CV Mulia Grafika akhir-akhir ini mengalami penurunan. Hal ini dapat 

dilihat dari laporan penjualan yang didapatkan dari perusahaan CV Mulia Grafika. 

Tabel I.1 dibawah ini merupakan tabel laporan penjualan yang didapatkan 

perusahaan CV Mulia Grafika dari Bulan September 2015 sampai Februari 2017. 

Tabel I.1 Laporan Penjualan Perusahaan CV Mulia Grafika 
Waktu Penjualan (Rupiah)
September 2015 Rp769,753,398.00

Oktober 2015 Rp792,896,753.00

November 2015 Rp753,421,783.00

Desember 2015 Rp755,675,874.00

Januari 2016 Rp720,487,338.00

Februari 2016 Rp832,899,981.00

Maret 2016 Rp798,132,561.00

April 2016 Rp620,074,284.00

Mei 2016 Rp642,467,187.00

Juni 2016 Rp558,432,168.00

Juli 2016 Rp603,293,761.00

Agustus 2016 Rp598,578,092.00

September 2016 Rp612,743,211.00

Oktober 2016 Rp685,025,739.00

November 2016 Rp600,839,501.00

Desember 2016 Rp595,418,496.00

Januari 2017 Rp672,718,394.00

Februari 2017 Rp627,294,143.00

  

 Dari Tabel I.1 diatas dibuatlah grafik untuk  melihat trend pendapatan 

perusahaan CV Mulia Grafika. Gambar I.1 dibawah ini merupakan grafik laporan 

keuangan yang dimiliki oleh perusahaan CV Mulia Grafika 
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Gambar I.1 Grafik Laporan Penjualan Perusahaan CV Mulia Grafika 

 

 Dari Gambar  I.1 diatas dapat dilihat bahwa terdapat penurunan 

penjualan yang dilakukan oleh perusahaan CV Mulia Grafika. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan pemilik perusahaan CV Mulia Grafika didapatkan alasan 

berkurangnya penjualan di perusahaan CV Mulia Grafika. Hal ini diakibatkan 

terdapat konsumen yang tidak melakukan pembelian ulang di perusahaan CV 

Mulia Grafika atau terdapat konsumen yang meninggalkan perusahaan CV Mulia 

Grafika dan melakukan pembelian di perusahaan percetakan lainnya. Dilakukan 

wawancara dengan Divisi Marketing untuk mengetahui perusahaan mana saja 

yang tidak melakukan pembelian ulang di perusahaan CV Mulia Grafika. Akan 

tetapi Divisi Marketing hanya dapat memberikan data pelanggan yang tidak 

melakukan pembelian ulang di perusahaan CV Mulia Grafika berdasarkan 

ingatannya saja. Hal ini dikarenakan perusahaan CV Mulia Grafika tidak pernah 

melakukan pencatatan mengenai data pelanggan di perusahaannya. 

 Berdasarkan hasil wawancara berdasarkan hasil ingatan Divisi 

Marketing didapatkan data pelanggan yang tidak melakukan pembelian ulang di 

perusahaan CV Mulia Grafika. Berikut ini contoh perusahaan yang diingat oleh 

Divisi Marketing yang tidak melakukan pembelian ulang yaitu PT Panca Tunggal, 

PT Danliris Garment dan PT Sophie Paris. Ketiga perusahaan tersebut 

merupakan pelanggan yang sering melakukan pembelian ulang akan tetapi tidak 

melakukan pembelian kembali. Dilakukan wawancara dengan ketiga perusahaan 

tersebut akan tetapi perusahaan tidak memberikan jawaban mengapa mereka 
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meninggalkan perusahaan CV Mulia Grafika. Dalam hal ini wawancara dilakukan 

lewat telepon.  

 Dilakukan pencarian data mengenai mengapa pelanggan meninggalkan 

perusahaan CV Mulia Grafika. Dalam mencari data tersebut dilakukan dengan 

melakukan wawancara dan meminta data dari divisi customer service 

perusahaan CV Mulia Grafika. Pencarian data ini dilakukan dengan cara 

wawancara secara langsung terhadap Divisi Customer Service pada tanggal 8 

Maret 2017. Data yang didapatkan dari divisi customer service adalah keluhan-

keluhan yang diberikan pada pelanggan. Data keluhan yang diperoleh dari 

customer service didapatkan dari pengalaman dan ingatan customer service. 

Tidak adanya pencatatan mengenai frekuensi keluhan yang dilakukan oleh 

customer service. Didapatkan beberapa data sebagai berikut: PT Panca Tunggal 

memberikan keluhan bahwa order yang diminta tidak datang sesuai waktu, PT 

Danliris Garment tidak memberikan keluhan apa pun, dan PT Sophie Paris 

memberikan keluhan pembalasan konfirmasi mengenai order lama. Lalu 

dilakukan perangkuman data-data mengenai keluhan yang dapat dilihat pada 

Gambar I.2. 

  Dari Gambar I.2 dibawah dapat dilihat beberapa keluhan yang diterima 

perusahaan CV Mulia Grafika. Dalam data tersebut diambil dari Bulan Januari 

2016 sampai Bulan Februari 2017. Data tersebut diambil dari seluruh pelanggan 

perusahaan Mulia Grafika yaitu 40 sampai 60 pelanggan. Berdasarkan gambar 

diatas dapat dilihat enam jenis keluhan yang diterima oleh perusahaan CV Mulia 

Grafika. Terdapat 32% keluhan mengenai sales yang tidak datang / follow-up ke 

konsumen. Terdapat 25% keluhan mengenai konfirmasi order dan konfirmasi 

kedatangan waktu yang lama. Terdapat 16% keluhan mengenai kesalahan order. 

Terdapat 11% keluhan mengenai jadwal pengiriman yang tidak sesuai. Terdapat 

8% keluhan mengenai keluhan yang tidak ditanggapi dengan cepat. Terdapat 4% 

keluhan mengenai diskon yang tidak diberikan. Terdapat 2% keluhan mengenai 

produk yang dihasilkan cacat. 
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Gambar I.2 Keluhan yang diterima Perusahaan CV Mulia Grafika 

   

 Menurut Kumar & Reinarts (2012) customer experience yang dirasakan 

konsumen dipengaruhi oleh tiga aspek yaitu pelayanan, produk, dan pekerja. 

Berdasarkan data keluhan yang didapatkan dan hasil wawancara dengan pemilik 

perusahaan CV Mulia Grafika dapat diketahui bahwa terdapat dua buah aspek 

yang menyebabkan customer experience yang dirasakan konsumen kurang baik 

yaitu aspek produk dan aspek pelayanan. Dalam hal ini aspek produk yang 

kurang baik tersebut mengakibatkan 2% keluhan konsumen mengenai produk 

cacat sedangkan terdapat 81% aspek pelayanan yang menyebabkan keluhan 

konsumen mengenai konfirmasi order yang lama, komplain yang tidak ditanggapi 

dengan cepat, sales yang tidak datang, dan barang tidak sesuai dengan order.  

 Karena customer experience yang dirasakan konsumen kurang baik 

maka menyebabkan perusahaan CV Mulia Grafika tidak dapat membangun 

hubungan dengan konsumennya. Untuk membangun hubungan dengan para 

konsumennya diperlukan customer experience yang dirasakan konsumen baik. 

Selain itu karena customer experience yang dirasakan konsumen kurang baik 

maka menyebabkan terdapat konsumen yang meninggalkan perusahaan CV 

Mulia Grafika. 

 Dengan adanya masalah tersebut maka diusulkan perancangan sistem 

CRM di perusahaan CV Mulia Grafika untuk dapat membangun hubungan 
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dengan para konsumennya dengan cara memberikan customer experience yang 

baik kepada para konsumennya. Dengan adanya sistem CRM ini diharapkan 

dapat membantu menyelesaikan keluhan konsumen sebanyak 81%. Sistem 

CRM yang diusulkan di perusahaan CV Mulia Grafika pun diharapkan dapat 

membantu meningkatkan penjualan yang dilakukan perusahaan CV Mulia 

Grafika.  

 

I.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah 

 Perusahaan CV Mulia Grafika merupakan perusahaan percetakan yang 

menghasilkan beberapa produk. Produk yang dihasilkan memiliki kualitas yang 

baik dan dapat bersaing dengan perusahaan percetakan lainnya. Akan tetapi 

perusahaan CV Mulia Grafika mengalami penurunan penjualan selama beberapa 

tahun terakhir. Selain itu konsumen yang dimiliki oleh perusahaan CV Mulia 

Grafika pun berkurang. Pada tahun 2013 konsumen yang dimiliki oleh 

perusahaan CV Mulia Grafika sebanyak 80 sampai 100 konsumen sedangkan 

saat ini perusahaan CV Mulia Grafika memiliki konsumen sebanyak 40 sampai 

60 konsumen. Berdasarkan hal tersebut terjadi masalah yang dihadapi oleh 

perusahaan CV Mulia Grafika yaitu terjadinya penurunan penjualan yang 

dilakukan.  

 Berdasarkan hal tersebut dilakukan penelitian lebih jauh lagi untuk 

mengetahui penyebab terjadinya keluhan-keluhan yang diberikan customer 

service kepada perusahaan CV Mulia Grafika. Dilakukan pengamatan lebih jauh 

mengenai 81% keluhan yang diberikan oleh konsumen kepada perusahaan CV 

Mulia Grafika. 

 Keluhan pertama yaitu konfirmasi order yang lama dan kesalahan 

barang tidak sesuai dengan order. Berdasarkan hasil observasi dan hasil 

wawancara yang dilakukan dapat diketahui terdapat penyebab terjadinya 

keluhan yang diberikan tersebut. Dalam hal ini keluhan tersebut disebabkan 

karena adanya pembagian kerja yang tidak jelas antara Divisi Marketing dan 

Divisi Sales. Berdasarkan hasil observasi dan hasil wawancara dapat diketahui 

bahwa Divisi Marketing memiliki tugas mengurusi segala jenis order yang 

dilakukan konsumen dan Divisi Sales melakukan pencarian konsumen. Apabila 

terdapat konsumen yang melakukan pemesanan ke Divisi Sales maka Divisi 

Sales perlu memberikan order tersebut ke Divisi Marketing. Dalam hal ini 
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terdapat pembagian kerja yang tidak jelas antara Divisi Marketing dan Divisi 

Sales. Pada kondisi saat ini di perusahaan CV Mulia Grafika Divisi Marketing 

mengambil pekerjaan yang seharusnya dilakukan Divisi Sales. Menurut 

American Marketing Association (2008) Marketing memiliki definisi aktifitas, 

proses membuat, berkomunikasi, mengirimkan, dan menawarkan nilai untuk 

konsumen sedangkan definisi dari sales adalah perencanaan, pengarahan, 

kontrol terhadap kegiatan penjualan yang dilakukan di perusahaan. Berdasarkan 

definsi tersebut dapat diketahui bahwa Divisi Sales memiliki pekerjaan di dalam 

perusahaan yang berhubungan dengan kegiatan penjualan di dalam 

perusahaan. Hal ini berbeda dengan kondisi di perusahaan CV Mulia Grafika 

sehingga terjadi keluhan kesalahan order dan lamanya konfirmasi order yang 

dilakukan. 

 Karena pembagian tugas yang tidak jelas tersebut mengakibatkan 

terjadi keluhan konsumen kesalahan order. Hal ini disebabkan karena ketika 

konsumen melakukan order diurus oleh dua divisi yang berbeda dan koordinasi 

diantara kedua divisi tersebut kurang baik. Karena hal ini terjadinya kesalahan 

order yang dilakukan oleh perusahaan CV Mulia Grafika. Keluhan konsumen 

mengenai lamanya konfirmasi order pun disebabkan karena konfirmasi order 

yang dilakukan perusahaan CV Mulia Grafika diurus oleh dua divisi yang 

berbeda sehingga proses pembelian yang dilakukan konsumen membutuhkan 

waktu yang lama. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan 

tidak terdapatnya masalah di Divisi Produksi mengenai lamanya konfirmasi order 

yang dilakukan oleh perusahaan CV Mulia Grafika. Lamanya konfirmasi order ini 

pun disebabkan karena sales perlu menghubungi Divisi Marketing terlebih dahulu 

dan Divisi Marketing perlu menghubungi Divisi Produksi dan selanjutnya Divisi 

Marketing akan menghubungi konsumen kembali. Dalam hal ini perusahaan CV 

Mulia Grafika tidak menetapkan standar waktu dalam melakukan pembalasan 

konfirmasi order ini.  

 Lamanya konfirmasi ini pun termasuk ke dalam lama konfirmasi 

kedatangan produk. Dalam hal ini Divisi Marketing membutuhkan waktu yang 

lama untuk mengetahui work order yang sedang dilakukan Divisi Produksi. Hal ini 

disebabkan karena pencatatan data yang dilakukan tidak terotomatisasi 

sehingga Divisi Marketing perlu melihat data work order secara manual dan hal 
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ini membutuhkan waktu sehingga konfirmasi kedatangan produk yang dilakukan 

Divisi Marketing kepada konsumen membutuhkan waktu yang lama.  

 Keluhan kedua yaitu sales yang tidak datang ketika janjian bertemu 

dengan konsumen. Dalam hal ini sales tidak melakukan pencatatan mengenai 

jadwal bertemu dengan konsumen. Karena hal ini sales sering lupa dalam 

mendatangkan konsumennya sehingga konsumen jarang melakukan pembelian. 

Sales sering menghilangkan kesempatan penjualan yang dilakukan perusahaan 

CV Mulia Grafika karena tidak datang kepada konsumen tersebut. Dalam hal ini 

pun disebabkan karena terkadang Divisi Marketing pun memberikan informasi 

untuk mendatangkan konsumen kepada sales. Sales perlu mendatangkan 

konsumen apabila terdapat informasi yang diberikan Divisi Marketing dan 

konsumen yang didapatkan sendiri. Karena tidak adanya pencatatan yang 

dilakukan sering sekali sales lupa mengenai konsumen mana saja yang perlu 

didatangkannya. Divisi Marketing pun tidak mengetahui tugas yang sedang 

dilakukan sales sehingga Divisi Marketing langsung saja memberikan tugas 

tersebut kepada sales. Hal ini disebabkan tidak adanya koordinasi yang baik 

antara Divisi Marketing dan Divisi Sales.  

 Keluhan ketiga yaitu komplain yang tidak ditanggapi dengan cepat. Hal 

ini disebabkan karena keluhan yang dilakukan konsumen tidak pernah dicatat 

dengan baik oleh perusahaan CV Mulia Grafika. Apabila terdapat komplain yang 

diberikan konsumen maka perusahaan CV Mulia Grafika tidak mengetahui 

apakah komplain tersebut telah diselesaikan atau belum. Hal ini disebabkan 

karena tidak adanya pencatatan yang baik yang dilakukan oleh perusahaan CV 

Mulia Grafika. Perusahaan CV Mulia Grafika hanya melakukan pencatatan 

mengenai keluhan apa saja yang diberikan perusahaan tetapi tidak melakukan 

pencatatan apakah keluhan tersebut telah diselesaikan atau belum. Dalam hal ini 

perlu dilakukan pencatatan yang lebih baik lagi untuk mengetahui keluhan mana 

saja yang telah diperbaiki atau belum. 

 Berdasarkan hal tersebut dapat diketahui bahwa keluhan-keluhan 

konsumen yang diberikan diakibatkan karena aspek pelayanan yang diberikan 

perusahaan CV Mulia Grafika kurang baik sehingga mengakibatkan customer 

experience yang dirasakan konsumen kurang baik. Selain keluhan-keluhan 

tersebut terdapat pula masalah-masalah yang dirasakan perusahaan CV Mulia 
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Grafika yang menyebabkan customer experience yang dirasakan konsumen 

kurang baik.  

 Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan 

perusahaan CV Mulia Grafika belum memikirkan hubungan dengan para 

konsumennya. Hal ini dapat dilihat dari tidak adanya data pelanggan yang 

dicatata oleh perusahaan CV Mulia Grafika. Karena tidak adanya pencatatan ini 

mengakibatkan perusahaan CV Mulia Grafika tidak mengetahui konsumen yang 

dimilikinya. Selain itu sales pun tidak melakukan pencatatan mengenai jadwal 

terakhir ia menghubungi konsumennya sehingga ia tidak dapat membangun 

hubungan dengan para konsumennnya. Berdasarkan hasil observasi yang 

dilakukan di perusahaan CV Mulia Grafika dapat diketahui bahwa perusahaan 

CV Mulia Grafika tidak menyadari segmentasi pasar yang dimilikinya. 

Segmentasi pasar penting untuk mengetahui karaktersitik konsumen yang dimiliki 

oleh perusahaan CV Mulia Grafika. Selain itu dapat dilihat bahwa perusahaan 

CV Mulia Grafika belum membangun hubungan dengan para konsumennya 

dapat dilihat dari pekerjaan yang dilakukan sales. Sales memiliki tugas untuk 

membangun hubungan dengan para konsumennya sedangkan di perusahaan 

CV Mulia Grafika sales belum melakukan pekerjaan yang seharusnya dilakukan. 

Dengan melihat keluhan yang diberikan konsumen dan masalah-masalah yang 

didapatkan di perusahaan CV Mulia Grafika maka dapat disimpulkan bahwa 

terdapat beberapa masalah yang dihadapi oleh perusahaan CV Mulia Grafika 

yaitu: 

1. Pembagian kerja yang tidak jelas antara Divisi Marketing dan Divisi 

Sales. 

2. Tidak adanya pencatatatan yang dilakukan perusahaan CV Mulia 

Grafika. 

3. Perusahaan CV Mulia Grafika belum memikirkan hubungannya dengan 

konsumen sehigga customer experience yang dirasakan kurang baik.  

 

 Berdasarkan masalah-masalah yang dihadapi perusahaan CV Mulia 

Grafika dan untuk mengatasi beberapa keluhan dari konsumen maka 

diperlukannya sebuah sistem yang dapat membantu perusahaan CV Mulia 

Grafika. Untuk mengatasi masalah tersebut perlu diperbaiki pembagian tugas 

diantara Divisi Sales dan Marketing, selain itu perlu dirancang sebuah sistem 
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yang dapat menjaga hubungan dengan pelanggannya untuk dapat meningkatkan 

penjualan. Oleh karena itu perlu adanya pembagian kerja yang baik serta 

perancangan sistem customer relationship management (CRM).  

 Menurut Buttle & Maklan (2015, p.4) CRM merupakan sebuah 

pendekatan perusahaan yang mengidentifikasi, mendapatkan, dan 

mempertahankan pelanggan dengan mengelola juga mengkoordinasikan 

interaksi pelanggan pada beberapa saluran dan departemen. Menurut Baran et 

al (2008, p.6) CRM adalah meningkatkan hubungan dengan konsumen melalui 

komunikasi secara terintegrasi di divisi front office  yaitu sales, marketing, 

customer service untuk menciptakan keuntungan dalam jangka waktu yang lama 

melalui telepon, e-mail, website, dan komunikasi secara langsung. CRM pun 

didukung oleh data konsumen yang berkualitas dan teknologi informasi. Selain 

itu dengan merancang sebuah sistem CRM yang baik maka perusahaan CV 

Mulia Grafika dapat membagi segmentasi pasarnya dengan baik.   

 Dalam perancangan sistem CRM di perusahaan CV Mulia Grafika lebih 

diprioritaskan pada Divisi Sales. Hal ini disebabkan masalah utama yang 

dihadapi oleh perusahaan CV Mulia Grafika adalah berkurangnya penjualan 

perusahaan dan Divisi Sales merupakan divisi yang mengurus segala sesuatu 

tentang penjualan di dalam perusahaan. Sehingga Divisi Sales menjadi penting 

untuk diperbaiki terlebih dahulu. Selain itu dalam perusahaan B2B Divisi Sales 

merupakan divisi terpenting dalam menjaga hubungan dengan pelanggan. 

Dengan memperbaiki sistem CRM di Divisi Sales diharapkan masalah penurunan 

penjualan dapat diatasi.  

 Divisi Sales merupakan divisi yang menjadi prioritas utama yang perlu 

diperbaiki agar dapat meningkatkan penjualan dan mencari konsumen baru. 

Menurut Dwyer & Tanner (2002, Ch.13) dapat diketahui bahwa sales memegang 

peranan penting seperti menjaga hubungan dengan konsumen serta mencari 

informasi tentang konsumennya. Selain itu pun Sales memiliki beberapa tahapan 

yang perlu diperhatikan dalam membangun hubungan dengan pelanggan yaitu 

Awarness, Exploration, Expansion, Commitment, dan Dissolution. 

 Sistem CRM dalam perusahaan CV Mulia Grafika belum berfungsi 

dengan baik. Hal ini dikarenakan kurangnya pencatatan data pelanggan 

perusahaan, data frekuensi kedatangan sales terhadap perusahaan, dan 

pencatatan history pembelian produk konsumen. Selain itu perusahaan CV Mulia 
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Grafika tidak terlalu memikirkan hubungan dengan pelanggannya karena dulu 

perusahaan CV Mulia Grafika merasa penjualan yang dilakukannya sudah baik. 

Perusahaan CV Mulia Grafika pun ingin mengubah sistemnya dengan menjaga 

hubungan dengan pelanggannya agar dapat mengatasi masalah berkurangnya 

penjualan perusahaan. Dengan sistem CRM ini perusahaan CV Mulia Grafika 

berharap memiliki segmentasi pasar yang baik, penjualan di perusahaan dapat 

meningkat, memberikan rasa kepuasan kepada konsumen, memberikan 

costumer experience yang baik, konsumen setianya tetap setia, mendapatkan 

kembali konsumen setia yang telah lama tidak membeli produknya dan dapat 

merubah konsumen baru menjadi konsumen setianya sehingga keuntungan 

perusahaan dapat meningkat kembali. 

 Dengan merancang sebuah sistem CRM maka penjualan perusahaan 

CV Mulia Grafika dapat ditingkatkan. Karena penjualan perusahaan CV Mulia 

Grafika mengalami penurunan karena terdapat pelanggannya yang tidak 

melakukan pembelian kembali. Dengan menggunakan sistem CRM yang dapat 

menjaga hubungan dengan pelanggan maka penjualan perusahaan CV Mulia 

Grafika dapat ditingkatkan. Menjaga hubungan dengan pelanggan dapat 

memberikan rasa puas kepada pelanggannya. Dengan rasa puas tersebut 

pelanggan akan menjadi setia dan selanjutnya penjualan akan meningkat.  

 Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan, maka didapatkan 

beberapa rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana sistem Customer Relationship Management di perusahaan 

CV Mulia Grafika saat ini? 

2. Bagaimana pembagian kerja yang lebih jelas untuk Divisi Marketing dan 

Divisi Sales? 

3. Usulan sistem Customer Relationship Management pada divisi sales 

apa yang dapat dilakukan di perusahaan CV.Mulia Grafika untuk 

meningkatkan penjualan. 

 

I.3 Pembatasan Masalah dan Asumsi Penelitian  

 Ketika sebuah penelitian dilakukan diperlukannya batasan agar 

permasalahan yang akan diteliti lebih terfokus dan tidak terlalu luas sehingga 

penelitian yang dilakukan dapat sesuai dengan tujuan yang hendak dicapai. 

Batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Perancangan sistem customer relationship management hanya berfokus 

pada divisi sales. 

2. Tidak memperhitungkan biaya. 

3. Tidak memperhitungkan penambahan pekerja. 

 Selain pembatasan masalah dalam sebuah penelitian maka 

diperlukannya asumsi yang digunakan dalam penelitian. Asumsi diberikan agar 

membuat suatu keadaan dianggap benar dan hal tersebut digunakan untuk 

membantu penelitian. Asumsi dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Setiap harinya sales bekerja dalam menghubungi konsumen. 

2. Sales memiliki handphone. 

 

I.4 Tujuan Penelitian 

 Penelitian yang dilakukan memiliki beberapa tujuan yang hendak 

dicapai. Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui sistem Customer Relationship Management di perusahaan 

CV Mulia Grafika saat ini. 

2. Mengetahui pembagian divisi kerja yang lebih jelas untuk Divisi 

Marketing dan Divisi Sales. 

3. Mengetahui usulan sistem Customer Relationship Management pada 

divisi sales yang dapat dilakukan di perusahaan CV.Mulia Grafika untuk 

meningkatkan penjualan. 

 

I.5 Manfaat Penelitian 

 Peneliitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan manfaat yang 

dapat dirasakan. Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Dapat memberikan masukan yang bermanfaat bagi perusahaan 

CV.Mulia Grafika tentang sistem Customer Relationship Management 

pada Divisi Sales. 

2. Bagi para pembaca diharapkan penelitian ini mampu memberikan 

pengetahuan mengenai sistem Customer Relationship Management 

pada Divisi Sales.  
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I.6 Metodologi Penelitian 

 Tahapan penelitian mengenai perancangan sistem Customer 

Relationship Management pada divisi sales di perusahaan CV Mulia Grafika 

meliputi studi pendahuluan, identifikasi dan perumusan masalah, pembatasn 

masalah dan asumsi, tujuan penelitian, studi literatur, pengumpulan data, 

pengolahan data, analisis, serta kesimpulan dan saran. Pada Gambar I.3 

terdapat flowchart yang menunjukan metodologi peneltian dari perancangan 

sistem Customer Relationship Mangement 

1. Studi Pendahuluan 

Pada tahap ini, penulis melakukan wawacana dan observasi singkat 

kepada pemilik perusahaan CV Mulia Grafika untuk mengetahui 

masalah-masalah yang dihadapi oleh perusahaan. 

2. Identifikasi dan Perumusan Masalah 

Pada tahap ini, penulis mencari identifikasi masalah yang menjadi dasar 

bagi penelitian dan perumusan masalah yang akan diselesaikan sesuai 

dengan topik penelitian. 

3. Pembatasan Masalah dan Asumsi 

Pada tahap ini, penulis menentukan batasan masalah yang ada 

sehingga membuat hal yang diteliti tidak terlalu luas. Selain itu pada 

tahap ini penulis memberikan asumsi yang diperlukan. 

4. Tujuan Penelitian 

Menentukan tujuan yang hendak dicapai dari penelitian yang dilakukan 

di perusahaan CV Mulia Grafika. 

5. Studi Literatur 

Mencari pengetahuan-pengetahuan dari buku, internet, serta sumber 

lainnya yang berhubungan dengan penelitian ini. 

6. Pengumpulan Data 

Melakukan wawancara terhadap pemilik perusahaan CV Mulia Grafika 

dan melakukan observasi lebih lanjut untuk mengetahui kondisi CRM 

saat ini. 

7. Pengolahan Data 

Data yang sudah dikumpulkan selanjutnya diolah agar mendapatkan 

sistem CRM yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan CV Mulia 

Grafika. 
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8. Analisis 

 Analisis dilakukan mengenai perancangan sistem CRM yang diusulkan. 

9. Kesimpulan dan Saran 

Kesimpulan dan saran yang didapatkan dari penelitian perancangan 

sistem CRM di perusahaan CV Mulia Grafika yang diharapkan berguna 

untuk perusahaan. 

 
Gambar I.3 Metodologi Penelitian 

 

I.7 Sistematika Penulisan 

 Terdapat lima bab yang terangkum dalam laporan penelitian ini. Masing-

masing bab membahas hal-hal khusus secara lebih spesifik. Penjelasan 

mengenai hal-hal yang dibahas pada setiap bab dijabarkan sebagai berikut. 

 

BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab pendahuluan ini akan membahas mengenai latar belakang masalah 

yang terjadi di perusahaan CV Mulia Grafika, identifikasi dan rumusan masalah, 

Pengumpulan Data
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Masalah
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pembatasan masalah dan asumsi penelitian, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, metodologi penelitian yang dilakukan, dan sistematika penulisan. 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini akan dijabarkan mengenai dasar teori yang digunakan dalam 

penelitian ini. Penjelasan meliputi definisi dan konsep yang digunakan untuk 

mendukung penelitian. Dalam babi in juga menjelaskan metode dan tahapan 

serta teori yang diterapkan dalam penelitian ini. 

 

BAB III SISTEM CRM DI PERUSAHAAN CV MULIA GRAFIKA SAAT INI 

Pada bab ini akan membahas mengenai profil perusahaan CV Mulia Grafika, dan 

merancang strategi CRM. Perancangan strategi CRM yang dibuat terdiri dari 

analisis kondisi saat ini, pengetahuan mengenai CRM, merancang visi CRM, 

menentukan prioritas, menetapkan tujuan, pengukuran sistem CRM  dan usulan 

perancangan sistem CRM. Pada tahap merancang strategi CRM merupakan 

tahap awal dari implementasi CRM menurut Buttle. 

 

BAB IV PERANCANGAN SISTEM CRM DI PERUSAHAAN CV MULIA GRAFIKA  

Pada bab ini akan membahas mengenai perancangan pembagian kerja Divisi 

Sales dan Divisi Marketing, perancangan segmentasi pasar di perusahaan CV 

Mulia Grafika, perancangan alat bantu berbasis web-based pada touch point 

untuk perusahaan CV Mulia Grafika, perancangan basis data menggunakan 

metode DDA, dan perancangan sistem CRM menggunakan Aplikasi Berbasis 

Web-based. 

 

BAB V ANALISIS 

Pada bab analisis akan membahas tentang analisis pembagian kerja yang jelas 

di Divisi Marketing dan Divisi Sales,  analisis perancangan sistem CRM pada 

perusahaan CV Mulia Grafika, analisis hubungan antara customer experience 

dengan meningkatkan penjualan dan hubungan dengan konsumen, analisis 

menentukan prioritas masalah yang diselesaikan di perusahaan CV Mulia 

Grafika, analisis tahapan perancangan sistem CRM menggunakan Metoda 

Buttle, analisis sistem CRM di perusahaan CV Mulia Grafika saat ini, analisis 

segmentasi pasar dan tipe konsumen di perusahaan CV Mulia Grafika, analisis 
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usulan sistem CRM di perusahaan CV Mulia Grafika, analisis pengukuran sistem 

CRM, dan analisis penentuan target Divisi Sales. 

 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab kesimpulan membahas kesimpulan dari penelitian yang dilakukan di 

perusahaan CV Mulia Grafika. Selain itu pada bab ini juga akan membahas 

mengenai saran yang dapat diberikan. 
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