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Abstrak

Meningkatnya Jumlah UMKM di Indonesia yang diikuti oleh perkembangan pengguna
internet terutama pengguna telepon seluler mengharuskan para penggiat UMKM untuk terus
meningkatkan usahanya dalam upaya meningkatkan daya Tarik para pembeli. Perkembangan
UMKM ini juga berdampak pada para pengrajin songket di Palembang. Mereka banyak yang
berpeluang mengembangkan bisnisnya beralih ke bisnis online. Pengrajin Songket yang ada di
Palembang adalah tempat kerajinan tangan tenun songket yang memproduksi dan menjual
berbagai macam kerajinan tradisional khas Palembang seperti songket, tajung, jumputan,
souvenir, dan kerajinan tangan lainnya Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan, proses
pemasaran produk di pengrajin songket Palembang masih menggunakan cara tradisional yaitu
dari mulut ke mulut antar kerabat sehingga informasi tentang produk yang dijual belum
mencakup secara luas. Berangkat dari hal-hal tersebut, penulis bermaksud ingin mendirikan
startup bernama SongketShop yang berbasis Mobile Application dengan pendekatan Customer
Relationshio Management untuk meningkatkan penjualan produk songket dengan
mengimplementasikan strategi up-selling dan cross-selling yang dihasilkan oleh para pengrajin
songket Kota Palembang. sekaligus memperluas pangsa pasar penjualan dan mempermudah
konsumen yang mencari produk songket yang dibutuhkan serta untuk mempermudah transaksi
jual beli pada pengrajin songket dan pelayanan maksimal . Penelitian ini menggunakan metode
Prototype dalam menggembangkan sistemnya dan ditujukan untuk meningkatkan perekonomian
Kota Palembang mmelalui para pengrajin songket.

Kata kunci: UMKM, Mobile Application, CRM, Songket, Palembang

Abstract

The increasing number of MSMEs in Indonesia, followed by the development of internet
users, especially cell phone users, requires MSME activists to continue to improve their business
in an effort to increase the attractiveness of buyers. The development of MSMEs also affected
songket craftsmen in Palembang. Many of them have the opportunity to develop their businesses
to switch to online businesses. Songket craftsmen in Palembang are the place for songket weaving
handicrafts that produce and sell various kinds of traditional Palembang handicrafts such as
songket, tajung, jumputan, souvenirs and other handicrafts. Based on observations made, the
process of marketing products in Palembang songket craftsmen still uses the traditional method
is word of mouth between relatives so that information about the products sold does not cover a
wide range. Departing from these matters, the author intends to establish a startup called
SongketShop based on Mobile Application with the approach of Customer Relationship
Management to increase sales of songket products by implementing an up-selling and cross-
selling strategy produced by Palembang Songket craftsmen. while expanding the market share of
sales and making it easier for consumers who are looking for songket products needed and to
facilitate buying and selling transactions for songket craftsmen and maximum service. This study
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uses the prototype method in developing the system and is intended to improve the economy of
Palembang City through songket craftsmen.

Keywords: MSMEs, Mobile Application, CRM, Songket, Palembang

1. PENDAHULUAN

Dewasa ini, dunia sedang berada dalam arus globalisasi yang menyebabkan suatu
perkembangan teknologi semakin tidak terkendali. Manusia sebagai pengendali teknologi yang
semakin lama semakin canggih setidaknya mengimbangi kemajuan ilmu pengetahuan dan
teknologi saat ini. Sehubungan dengan kemajuan teknologi ini tanpa disadari telah merubah pola
pikir manusia menjadi serba instan [1][2][3][4].

Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (APJII) menyajikan data bahwasanya
pengguna internet aktif di Indonesia sampai dengan tahun 2017 ini mencapai 142.26 juta orang,
atau setara dengan 50 persen total populasi. Angka ini sudah tumbuh lebih dari tujuh kali lipat
dibandingkan 10 tahun sebelumnya, hanya 20 juta orang pengguna internet. Terjadi peningkatan
sebesar 50.6% pengguna internet di Indonesia, antara 2014 hingga 2016 dan kembali naik lagi di
Tahun 2017[5]. Tentunya, Transaksi jual beli online atau e-commerce merupakan salah satu
penerapan penggunaan internet diminati oleh masyarakat Indonesia saat ini. Peningkatan jumlah
pengguna internet menunjukkan bahwa bisnis online memiliki peluang untuk berkembang dan
akan terus berlanjut selama lima tahun ke depan. Seiring meningkatnya jumlah pengguna internet,
banyak pebisnis Usaha Kecil dan Menengah (UKM) mulai beralih ke dunia bishis online
[61[71[8]-

Perkembangan UKM di Indonesia semakin pesat seiring dengan banyaknya peluang
mengembangkan bisnisnya. Data jumlah UMKM di Indonesia baru mulai dicatat di tahun 1997.
Jumlah pelaku UMKM terus meningkat, dan pertumbuhan jumlah UMKM terutama terjadi pada
awal era krisis melanda Indonesia. Tak heran bila jenis usaha ini merupakan jenis usaha yang
paling umum ditemui di Indonesia [9][10][11][23]. Data dari BPS menyebutkan bahwa pelaku
UMKM Indonesia ada 57.9 juta orang pada tahun 2014. Data dari Kementerian Koperasi dan
Usaha Kecil dan Menengah menunjukkan bahwa pertumbuhan UKM dan UMKM Indonesia
selalu naik dari tahun ke tahun dan jika di rata-rata maka satu unit UMKM memiliki dua pekerja,
baik itu pelaku UMKM yang melakukan usaha sendiri atau menyewa tenaga orang lain
[12][13][14][15][16].

Perkembangan UKM dan UMKM ini juga berdampak pada para pengrajin songket di
Palembang. Mereka banyak yang berpeluang mengembangkan bisnisnya beralih ke bisnis online.
Pengrajin Songket yang ada di Palembang adalah tempat kerajinan tangan tenun songket yang
memproduksi dan menjual berbagai macam kerajinan tradisional khas Palembang seperti songket,
tajung, jumputan, souvenir, dan kerajinan tangan lainnya. Berdasarkan pengamatan yang telah
dilakukan, proses pemasaran produk di pengrajin songket Palembang masih menggunakan cara
tradisional yaitu dari mulut ke mulut antar kerabat sehingga informasi tentang produk yang dijual
belum mencakup secara luas. Selanjutnya ketika barang telah terjual, transaksi dicatat pada nota
penjualan. Seiring dengan bertambahnya permintaan pelanggan dan kerjasama mitra songket,
data penjualan songket pada pengrajin songket yang ada di Palembang semakin banyak. Selain
itu, tingkat persaingan bisnis dari pengrajin songket yang semakin meningkat dikarenakan adanya
beberapa acara tahunan yang diselenggarakan di Palembang. Beberapa pesaing bisnis songket
telah menggunakan strategi masing-masing untuk meningkat penjualan produknya.

Proses pemasaran produk tersebut menyebabkan pelanggan mengalami kesulitan tentang
produk yang akan dibeli [17][18][19]. Proses tersebut juga menyebabkan pemilik mengalami
kesulitan ketika ingin mengetahui jumlah keseluruhan transaksi dari tiap produknya. Selain itu
untuk meningkatkan daya saing antar pengrajin songket, pengrajin songket perlu menggunakan
strategi penjualan agar dapat meningkatkan penjualan dan membantu pelanggan dalam proses
pemilihan produk sehingga memudahkan pelanggan [20][21].
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Berangkat dari hal-hal tersebut, penulis bermaksud ingin mendirikan startup bernama
SongketShop yang berbasis Mobile Application dengan pendekatan Customer Relationshio
Management untuk meningkatkan penjualan produk songket dengan mengimplementasikan
strategi up-selling dan cross-selling yang dihasilkan oleh para pengrajin songket Kota Palembang.
sekaligus memperluas pangsa pasar penjualan dan mempermudah konsumen yang mencari
produk songket yang dibutuhkan serta untuk mempermudah transaksi jual beli pada pengrajin
songket dan pelayanan maksimal. Hal-hal diatas lengkap ada di Aplikasi Songket Shop.

2. METODE PENELITIAN

2.1 Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif yang bersifat deskriptif yaitu ingin
menggambarkan tingkat hubungan antara pendekatan customer relationship management
terhadap loyalitas pengguna pengrajin songket di Kota Palembang. Selain itu, semua yang
dikumpulkan kemungkinan menjadi kunci terhadap apa yang sudah diteliti. Jadi penelitian
deskriptif adalah penelitian yang terbatas pada usaha mengungkapkan suatu masalah, keadaan,
atau peristiwa sebagaimana adanya yang menyangkut keadaan pada waktu yang sedang berjalan
dari pokok suatu penelitian.
Adapun fokus penelitian ini meliputi :
1. Penerapan Mobile Application berbasis GPS location tracking dengan pendekatan
Customer Relationship Management(CRM) pada pengrajin songket Kota Palembang.
2. Mengumpulkan data pelanggan pada pengrajin songket Kota Palembang.
3. Analisis data pelanggan dan identifikasi pelanggan sasaran
4. Pengembangan program SongketShop yang berbasis GPS location tracking dengan
pendekatan Customer Relationship Management(CRM)
2.2 Metodologi Pelaksanaan
Metodologi pelaksanaan dilakukan agar dapat memberikan gambaran singkat mengenai
pemecahan masalah tetang produk yang ingin dirancang sehingga proses yang akan dilakukan
untuk dapat melakukan penelitian yang baik agar dapat lebih sistematis dan terencana. Dengan
Metodologi pelaksanaan ini, diharapkan pembaca akan lebih mendapatkan kemudahan dalam
mengikuti urutan proses berpikir dan langkah-langkah yang akan diambil dalam melakukan
penelitian. Langkah-langkah tersebut diuraikan sebagai sebagai berikut:

Persiapan administrasi penelitian,
Studi Literatur dan
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Tahap pertama adalah tahap persiapan dan Identifikasi. Tahap ini dimulai dari persiapan
administrasi penelitian dan kemudian dilanjutkan dengan kegiatan studi literature terlebih dahulu,
fungsi dari tahap ini adalah menyiapkan bahan-bahan yang diperlukan sebelum melakukan Studi
lapangan, wawancara dan analisis dokumen yang bersesuaian dengan tema penelitian. Studi
dilapangan dilakukan untuk melihat secara langsung model penjualan pengrajin songket.
Wawancara akan dilakukan dengan beberapa pengrajin songket Kota Palembang. Wawancara
dilakukan untuk mendapatkan data awal dari permasalah dan kebutuhan calon pengguna sistem.
Tahap Analisis dilakukan untuk mengumpulkan dokumen-dokumen dan lay out awal dari sistem
yang akan dikembangkan.

Tahap kedua adalah Analisis dan Perancangan. Tahap ini awali dengan
mengidentikasikan lebih rinci kebutuhan fungsional dan kebutuhan non fungsional sehingga
memudahkan merancang alur proses bisnis dari sistem SongketShop yang akan di bangun.
Selanjutnya akan dibuat alur dari sistem yang baru dengan menggunakan software perancangan
khusus. Penggunaaan tools software ini untuk mempermudah melakukan pengecekan dan
perbaikkan kesalahan dari perancangan kebutuhan kedalam sistem SongketShop,dan
mempermudah membuat rancangan database dan rancangan input, proses serta output.

Tahap ketiga adalah tahap terakhir dalam penelitian ini, tahap ini akan menghasilkan
Aplikasi Songket Shop yang merupakan implementasi dari penelitian ini yang berisikan
kebutuhan layanan dari penerapan strategi enhance yang diinginkan oleh pengrajin songket Kota
Palembang.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil dan Pembahasan dari Kuisioner untuk Pelanggan Pengrajin Songket

Tingginya pengaruh gadget dalam kehidupan bermasyarakat dapat mempengaruhi gaya
pembelian masyarakat Indonesia. Sebagai Contoh yang sangat terlihat jelas dalam masyarakat
adalah semakin memanfaatkan gadget sebagai mode pembelian secara online yang dapat
mempermudah mereka dalam memesan Pengrajin Songket sesuai dengan kenginan masing-
masing.

Dari survey online yang kami lakukan selama satu minggu yang lalu mendapatkan hasil
lebih dari 90 persen responden menyatakan bahwa Aplikasi Songketshop memberikan
kemudahan pada saat melakukan transaksi pembelian

SongketShop memberikan kemudahan pada saat

melakukan transaksi

35 tanggapan @ Sangat Setuju

41.8% @ Setuju
Cukup Setuju

@ Tidak Setuju
49,1% @ Sangat Tidak Setuju

Gambar 2 Kuisioner kemudahan melakukan transaksi

Berdasarkan survey di atas, kami juga melakukan survey kepada 55 responden tersebut
tentang Pelayanan Songketshop kepada pelanggan, dan hasilnya lebih dari 41 persen responden
menyatakan setuju bahwa Songketshop memberikan program khusus yang sesuai dengan
kebutuhan dan kaingin pengguna bahkan terdapat 40 persen dari 55 responden yang menyatakan
sangat setuju.
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SongketShop memberikan program khusus yang

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pengguna
55 tanggapan

@ Sangat Setuju
@ Setuju
Cukup Setuju
@ Tidak Setuju
@ Sangat Tidak Setuju

Gambar 3 Kuisioner Program Khusus

Survey ini diperkuat dengan data lainnya yang terdapat 54.5 persen yang setuju dari 55
responden bahwasanya Songketshop memberi kemudahan dalam mendapatkan informasi
mengenai produk serta 41.8 persen menyatakan sangat setuju dengan pernyataan ini dan sisanya
menyatakan cukup setuju

SongketShop memberikan kemudahan dalam

mendapatkan informasi mengenai produk
55 tanggapan

@ Sangat Setuju
@ Setuju
Cukup Setuju
@ Tidak Setuju
41,8% @ Sangat Tidak Setuju

Gambar 4 Kuisioner kemudahan mendapatkan informasi

Berdasarkan data dari kuisioner yang diberikan kepada pelanggan Songketshop dapat
disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan menyatakan kepuasannya terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Aplikasi Songketshop terkhususnya kepada pelanggan demi kepuasan pelanggan.

4.2 Hasil dan pembahasan Kuisioner Pengrajin Songket

Peneliti telah menyebarkan kuisioner kepada 50 responden yang merupakan pengrajin
Songket yang telah menggunakan Aplikasi Songketshop demi mengetahui kebermanfaatan dari
Aplikasi ini. Dari 50 responden tersebut terdapat data bahwasanya usaha Pengrajin Songketnya
dalam masa perkembangan dimana mayoritas telah merintis usahanya dalam rentang 2 sampai 4
tahun dimana terdapat 45.2 persen responden yang menyatakan hal tersebut, serta sisanya tidak
berbeda jauh rentangnya sampai 8 tahun merintis usaha.

Sudah berapa tahun usaha Songket yang anda

rintis?
55 tanggapan
@ 0-2 Tahun
@® 2-4 Tahun
2 4-6 Tahun
@ 6-8 Tahun
@ = 8 Tahun

Gambar 5 Kuisioner lama ukm berdiri

Setelah mendapatkan realita bahwa usaha Pengrajin Songket yang menjadi mitra kami masih
dalam tahap perkembangan kami memberikan gagasan yang berupa aplikasi ini, dari survey yang
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kami lalakukan kami ingin mengetahui tentang pengaruh Aplikasi ini terhadap jumlah transaksi
penjualan. Pada Awalnya terdapat 33.9 persen yang menyatakan jumlah transaksinya sekitar 21-
40 transaksi, 22.6 persen 41-60 transaksi, terdapat 16.1 persen hanya 0-20 transaksi perharinya,
dan tidak lebih dari 13 persen yang lebih dari 80 persen transaksi penjualan per harinya.

Biasanya berapa kisaran transaksi penjualan
perhari?

55 tanggapan

@ 0-20 Transaksi
@ 21-40 Transaksi
© 41-60 Transaksi
@ 61-80 Transaksi
@ = 30 Transaksi
@ 22-40 Transaksi

Gambar 6 Kuisioner transaksi perhari

Setelah menggunakan Aplikasi Songketshop, mereka menyatakan bahwa terdapat peningkatan
jumlah transaksi hasil terbanyak yaitu 27.4 menyatakan terdapat kenaikan signifikan pada jumlah
transaksi yaitu lebih dari 80 transaksi per hari. Terdapat 22.6 persen menyatakan jumlah transaksi
perharinya di angka 41-60 transaksi, 17.7 persen di angka 61-80 persen serta kurang dari 9 persen
yang menyatakan jumlah transaksinya masih di angka 0-20 persen

Setelah memakai SongketShop, berapa jumlah

transaksi penjualan perhari?
55 tanggapan

@® 0-20 Transaksi
@ 21-40 Transaksi
© 41-60 Transaksi
@® 61-80 Transaksi
@ > 80 Transaksi
@ 22-40 Transaksi

Gambar 7 Kuisioner jumlah transaksi setelah memakai SongketShop

Data ini diperkuat dengan adanya pernyataan tentang persentase kenaikan jumlah transaksi para
penyedia Pengrajin Songket. Mereka setuju bahwasanya terdapat peningkatan jumlah transaksi
dimana persentase terbanyak yaitu 30.6 persen menyatakan kenaikan jumlah transaksinya dalam
rentang 21-40 persen.

Jika iya, berapa persentase kenaikannya?
55 tanggapan

@ 0-20%
@ 21-40%
® 41-60%
@ 61-80%
®>80%

Gambar 8 Kuisioner presentase kenaikan
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Berdasarkan hasil survey kami diatas, peneliti mendapatkan hasil bahwasanya Aplikasi
Songketshop dapat memberikan pengaruh yang cukup signifikan dalam membantu para Pengrajin
Songket untuk meningkatkan jumlah transaksi penjualannya

4. KESIMPULAN

SongketShop sebagai mobile application yang menerapkan konsep Customer
Relationship Management khususnya cross-selling dan up-selling serta strategi CRM lainnya
seperti pemberian poin-poin pada setiap transaksi menggambarkan keberhasilan dalam
meningkatkan engagement serta loyalitas pelanggan. Tidak hanya itu, dengan konsep-konsep
CRM yang ada pada aplikasi membantu meningkatkan jumlah transaksi yang ada pada aplikasi
SongketShop. Terbukti, Berdasarkan hasil survey, peneliti mendapatkan kesimpulan bahwasanya
Aplikasi SongketShop dapat memberikan pengaruh yang cukup signifikan dalam para pengrajin
songket untuk meningkatkan jumlah transaksi penjualannya. Mereka setuju bahwasanya terdapat
peningkatan jumlah transaksi dimana persentase terbanyak yaitu 30.6 persen menyatakan
kenaikan jumlah transaksinya dalam rentang 21-40 persen. Dari sisi Pelanggan, peneliti juga
menanyakan kepada pelanggan mengenai kepuasannya terhadap pelayanan dari E-Marketplace
ini. Terdapat 54.5 persen yang setuju dari 55 responden bahwasanya SongketShop memberi
kemudahan dalam mendapatkan informasi mengenai produk serta 41.8 persen menyatakan sangat
setuju dengan pernyataan ini dan sisanya menyatakan cukup setuju.

5. SARAN

Penulis memberikan beberapa saran dapat digunakan sebagai pertimbangan bagi pemilik
pengrajin songket Palembang untuk mengembangkan sistem penjualan dimasa yang akan datang.
Adapun saran-saran penulis berikan yaitu :

1. Pengembangan proses penjualan dapat didukung dengan fitur pembayaran secara kredit.

2. Untuk mempermudah proses pengiriman barang, diperlukan pengembangan sistem yang
terintegrasi dengan jasa logistic

3. Sistem penjualan ini dapat dikembangkan dengan tambahan teknologi Augmented
Reality sehingga pelanggan lebih mudah dalam melakukan pemesanan untuk
mendapatkan kain songket secara real walaupun dari jarak yang tidak dekat

4. Proses pembayaran dapat dilakukan kerjasama antara beberapa bank sehingga proses
verifikasi pesanan dapat lebih cepat dan akurat.
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