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ABSTRAK 

Nama: Emmanuel Evan Hartanto 

NPM: 2013320155 

Judul: Rancangan Sistem CRM “BroColi Apps” pada BroColi Barbershop 

Kliningan Bandung 

_________________________________________________________________ 

Pertumbuhan bisnis barbershop di Indonesia menurut Asosiasi Barbershop 

Indonesia mencapai 30% pada tahun 2017. Pertumbuhan yang cepat ini membuat 

persaingan di industri barbershop menjadi tinggi, pelaku usaha membutuhkan 

strategi yang sesuai untuk tetap bertahan dalam persaingan. Di dalam bisnis jasa 

barbershop, BroColi harus mengelola hubungan dengan pelanggannya. Salah satu 

caranya adalah menggunakan sistem Customer Relationship Management. Pada 

pasar yang memiliki diferensiasi yang rendah, dibutuhkan suatu strategi baru untuk 

dapat memberikan nilai lebih kepada pelanggan. Strategi yang sesuai adalah dengan 

menggunakan customer-based marketing, yaitu mampu memberikan penawaran 

yang berbeda kepada pelanggan yang berbeda dengan mengetahui kebutuhannya. 

Untuk mencapai tujuan penelitian metode penelitian yang digunakan adalah 

metode penelitian kualitatif yang memberikan gambaran mengenai proses bisnis 

yang berlangsung, peran setiap individu, interaksi yang terjadi di dalam perusahaan 

serta menilai keadaan di dalam perusahaan untuk kemudian dianalisis 

menggunakan alat analisis berdasar fakta yang ada. 

Analisis data menggunakan beberapa alat yaitu MIT 90’s Framework dan 

Business Process Modelling Notation (BPMN). MIT 90’s Framework 

dipergunakan untuk melihat kondisi eksternal dan internal perusahaan yang akan 

saling menyesuaikan apabila terjadi perubahan. BPMN dipergunakan untuk 

memberikan gambaran mengenai proses bisnis aktual dan memberikan gambaran 

proses bisnis rancangan yang akan diajukan. Rancangan sistem memiliki 

kemampuan untuk memberikan informasi baik bagi karyawan maupun manajer. 

Kemampuan untuk melayani pelanggan dengan baik diharapkan mampu membuat 

hubungan antara pelanggan dan perusahaan semakin intim. 

 

Kata kunci: BroColi Barbershop, Customer Relationship Management, MIT 

90’s Framework, Business Process Modelling Notation. 
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ABSTRACT  

Name: Emmanuel Evan Hartanto 

NPM: 2013320155 

Title: Proposed Design of CRM System “BroColi Apps” for BroColi Barbershop 

Kliningan Bandung 

_________________________________________________________________ 

The growth of barbershop business in Indonesia according to Indonesian 

Barbershop Association reaches 30% in 2017. This rapid growth makes the 

competition in the barbershop industry to be high, business owners need a suitable 

strategy to survive in the competition. In the barbershop business, BroColi has to 

manage relationships with its customers. One of the ways is to use Customer 

Relationship Management system. In the markets with low differentiation, a new 

strategy is needed to deliver more value to the customers. The appropriate strategy 

is to use customer-based marketing, who are able to offer different offers to 

different customers by knowing their needs. 

. 

To achieve research objectives the research method which is used is a 

qualitative research method that provides an overview of the ongoing business 

process, the role of each individual, the interaction that occurs within the company 

and assess the situation within the company and then analyzed it using an analysis 

tool based on existing facts. 

Data analysis used several tools, MIT 90's Framework and Business 

Process Modeling Notation (BPMN). MIT 90's Framework is used to analize the 

external and internal conditions of the company that will adjust each other if the 

condition is change. BPMN is used to provide an overview of the actual business 

process and provide an overview of the design business process to be proposed. 

Proposed system has the ability to provide information for both employees and 

managers. The ability to serve customers well is expected to make the relationship 

between customers and companies more intimate. 

 

Keywords: BroColi Barbershop, Customer Relationship Management, MIT 

90’s Framework, Business Process Modelling Notation. 
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Bab 1  

Pendahuluan  

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Bisnis barbershop merupakan bisnis yang bergerak di jasa 

pelayanan penataan dan/atau pemotongan rambut maupun janggut 

menggunakan peralatan pendukung. Laki-laki saat ini memperhatikan 

penampilan, salah satunya gaya rambut hal ini dilihat sebagai peluang bisnis 

barbershop untuk berkembang. Pada tahun 2016 tercatat ada sekitar lima 

ribu merek barbershop di Indonesia. Menurut ketua Asosiasi Barbershop 

Indonesia, Ade Farolan pertumbuhan bisnis potong rambut di Indonesia 

diproyeksikan tumbuh 30% pada tahun 2017 dan akan terus bertambah. 

(Aprilyani, 2017)  

Pertumbuhan yang cepat membuat persaingan yang semakin tinggi 

di antara pelaku bisnis barbershop. Industri barbershop merupakan pasar 

yang memiliki diferensiasi rendah, diperlukan strategi yang tepat agar 

perusahaan dapat bertahan dalam persaingan. Selain aspek teknis seperti 

keahlian tenaga kerja di barbershop, fasilitas, pelayanan, tempat dan hal 

teknis pendukung lainnya terdapat aspek lain yang perlu diperhatikan. 

Hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi hal yang sangat 

penting dan menjadi fokus perusahaan dalam mengemas serta memberikan 

layananya. (Merina, 2017) Salah satu tren yang diminati adalah barbershop 

yang memberikan penataan ruangan dengan suatu tema khusus. Salah satu 
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contohnya menggunakan gaya klasik, tema ini didapatkan dengan 

memberikan hiasan barang-barang jaman dahulu atau memberikan suasana 

sesuai tema khusus yang dipilih oleh pelaku bisnis. (Anna, 2017) Tetapi 

solusi ini kurang sesuai dengan tujuan jangka panjang yang ingin diraih 

yaitu bertahan dalam persaingan dan mempertahankan pelanggan. Hal ini 

didukung oleh data survey yang dilakukan, tema barbershop tidak menjadi 

aspek terpenting bagi mayoritas pelanggan untuk memilih tempat. 

Gambar 1.1 Kuesioner mengenai tema barbershop (Sumber: pengolahan 

data kuesioner pelanggan BroColi Barbershop) 

 

Dibutuhkan solusi jangka panjang yang mampu mengatasi 

permasalahan tren barbershop agar BroColi mampu mendapatkan 

keunggulan bersaing. Salah satu cara untuk memenangkan hati pelanggan 

adalah menggunakan CRM atau Customer Relationship Management dalam 

mengelola pelanggan.  

Setuju
28%

Tidak 
Setuju

72%

Tema Barbershop Sebagai 
Aspek Penting Memilih Tempat
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Perusahaan BroColi memiliki tujuan untuk meningkatkan 

penjualannya menggunakan strategi jangka panjang. Ada tiga hal yang ingin 

dilakukan yaitu, mempertahankan pelanggan tetap, meningkatkan cross -

selling, dan meningkatkan pelanggan baru. Dengan menjaga hubungan yang 

baik dengan pelanggan tetap, diharapkan pelanggan baru yang datang dapat 

menjadi pelanggan tetap. Terdapat beberapa cara dalam memenuhi 

keinginan itu, tetapi keseluruhannya membutuhkan suatu integrasi antara 

seluruh fungsi bisnis, selain itu juga dibutuhkan informasi mengenai 

pelanggan agar dapat dipertahankan dan pelanggan potensial. Penanganan 

informasi mengenai pelanggan ini dapat diintegrasikan menggunakan 

Customer Relationship Management. 

Customer Relationship Management adalah salah satu sarana untuk 

menjalin hubungan yang berkelanjutan antara perusahaan dengan para 

stakeholder. Dengan memanfaatkan rancangan sistem CRM, perusahaan 

akan mengetahui apa yang diharapkan dan diperlukan pelanggannya 

sehingga akan tercipta ikatan emosional yang mampu menciptakan 

hubungan bisnis yang erat dan terbuka serta komunikasi dua arah di antara 

mereka. Dengan demikian kesetiaan pelanggan dapat dipertahankan dan 

tidak mudah berpindah ke lain produk dan merek. (Andreani, 2009) 

Salah satu strategi CRM adalah customer-based marketing yaitu 

dengan mengetahui pelanggannya serta memberikan pelayanan yang baik, 

dengan mengetahui dengan baik apa kebutuhan pelanggan sehingga dapat 

dilakukan suatu penawaran yang berbeda kepada pelanggan yang berbeda 
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dengan kata lain spesifik kepada kebutuhan pelanggan. Selain itu dapat 

dilakukan cross selling kepada pelanggan karena memiliki data daripada 

pelanggan. (Adrian, 2005) Hal ini diharapkan akan meningkatkan 

pendapatan dan keuntungan perusahaan. 

Perusahaan BroColi Barbershop memiliki tujuan akhir 

meningkatkan penjualan. Hal ini dapat diraih apabila mampu meningkatkan 

pelanggan baru, mempertahankan pelanggan tetap, dan meningkatkan 

cross-selling. Ketiga hal ini membutuhkan data yang pada saat ini belum 

bisa didapatkan karena perusahaan belum memiliki media atau alat untuk 

mencatat hal tersebut. Diperlukan suatu alat untuk mencatat dan 

mempermudah karyawan dalam memperoleh data tersebut. 

BroColi Barbershop ingin menerapkan keanggotaan (membership) 

yang bertujuan memberikan potongan harga bagi pelanggannya. Tetapi 

terkendala pencatatan pelanggan, perusahaan pada saat ini belum 

mempergunakan pencatatan secara digital atau dalam bentuk elektronik 

sehingga membutuhkan suatu rancangan sistem yang mampu mencatat 

semua data pelanggan, penjualan data feedback dan data produk untuk 

kepentingan perusahaan. Data yang didapatkan dapat dimanfaatkan untuk 

kepentingan keanggotaan, menyusun pemasaran dan meningkatkan 

pelayanan. 

BroColi Barbershop memiliki tiga cabang, perusahaan merasa 

membutuhkan suatu integrasi data bagi ketiga cabang ini secara online. 

Pengguna internet di Indonesia menurut hasil survey Asosiasi 
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Penyelenggara Jasa Internet Indonesia tahun 2016 menunjukkan 

penggunaan internet di Indonesia sudah mencapai 132,7juta orang yaitu 

51,8% dari total penduduk Indonesia dan sebaran terbesar berada di pulau 

Jawa sebesar 86,3juta jiwa. Dari jumlah tersebut 52,5% merupakan 

pengguna berjenis kelamin laki-laki. Lebih dari 70% merupakan pengguna 

pada usia produktif. (APJII, 2016) Penggunaan suatu sistem informasi yang 

baik bagi pihak perusahaan maupun pengguna yaitu pelanggan dan calon 

pelanggan BroColi Barbershop diharapkan mampu dipergunakan melihat 

dari potensi pengguna internet di Indonesia. 

Untuk itu, peneliti membuat rancangan sistem Customer 

Relationship Management yang mampu mempertahankan pelanggan tetap, 

meningkatkan pelanggan baru, dan meningkatkan penjualan perusahaan 

BroColi menggunakan suatu media alat bantu yaitu BroColiApps sehingga 

didapatkan data mengenai pelanggan, data feedback, data penjualan, dan 

data produk yang mampu diakses oleh perusahaan dalam mengolah data dan 

diakses oleh pelanggan untuk kemudahan akses informasi mengenai 

perusahaan, layanann produk dari perusahaan BroColi Barbershop. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Untuk mencapai tujuan perusahaan yaitu meningkatkan penjualan. Hal ini dapat 

diraih apabila mampu meningkatkan pelanggan baru, mempertahankan pelanggan 

tetap, dan meningkatkan cross-selling. Ketiga hal ini membutuhkan data yang pada 

saat ini belum bisa didapatkan karena perusahaan belum memiliki media atau alat 
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untuk mencatat hal tersebut. Diperlukan suatu alat untuk mencatat dan 

mempermudah karyawan dalam memperoleh data tersebut. 

Berdasarkan latar belakang di atas, masalah yang diteliti terdiri dari: 

1. Rancangan sistem seperti apa yang mampu mendukung perusahaan dalam 

memenuhi tujuan perusahaan? 

2. Bagaimana tampilan rancangan sistem yang akan dibuat? 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah, berikut pertanyaan penelitian. 

Seperti apa sistem CRM yang dapat mendukung perusahaan dalam mencapai 

tujuannya yaitu meningkatkan penjualan melalui peningkatan pelanggan baru, 

mempertahankan pelanggan tetap, dan meningkatkan cross-selling? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah, tujuan penelitian yaitu, 

1. Membuat rancangan sistem yang mampu mendukung perusahaan dalam 

memenuhi tujuan perusahaan yaitu meningkatkan penjualan dengan 

cara meningkatkan pelanggan baru, mempertahankan pelanggan tetap, 

dan meningkatkan cross-selling. Sistem yang dirancang perlu untuk 

mampu mendapatkan data feedback pelanggan, data pelanggan, data 

penjualan, dan data produk agar mendukung proses mencapai tujuan 

perusahaan. 
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2. Membuat tampilan antarmuka rancangan sistem yang diberi nama 

BroColi Apps. 

1.5 Kegunaan Penelitian 

Dari penelitian ini, diharapkan memberikan manfaat bagi beberapa pihak 

yaitu: 

1. Perusahaan 

Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi masukan bagi BroColi 

Barbershop mengenai rancangan sistem  

2. Penulis 

Diharapkan dari proses penelitian serta hasil penelitian yang dilakukan 

memberikan pengetahuan dan pengalaman baru mengenai rancangan 

sistem Customer Relationship Management 

3. Pihak Lain 

Diharapkan dapat memberikan informasi dan wawasan yang berguna 

berkaitan dengan sistem Customer Relationship Management bagi 

pembaca penelitian ini. 

 




