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BERBASIS WEBSITE PADA PO SEJAHTERA UNTUK 
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09031281823138 

 

ABSTRAK  

 

PO Sejahtera merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa travel dan 

pengiriman barang. Transaksi yang dilakukan pada perusahaan tersebut masih 

berjalan secara manual sehingga menimbulkan beberapa masalah dalam 

manajemen data pelanggan, data transaksi serta menjaga hubungan baik dengan 

pelanggan. Oleh karena itu, penulis menawarkan strategi Customer Relationship 

Management (CRM) dengan metode framework of dynamic sebagai upaya untuk 

memberikan solusi terhadap permasalahan yang terjadi di perusahaan PO Sejahtera. 

Strategi tersebut diterapkan dalam bentuk aplikasi website yang dibangun dengan 

metode pengembangan sistem waterfall. Penelitian ini menghasilkan sebuah 

website yang bisa mendigitalisasi transaksi pada perusahaan PO Sejahtera. Melalui 

website tersebut, pelanggan dapat dengan mudah bertransaksi dan mendapatkan 

informasi serta memberikan informasi kepada perusahaan. Perusahaan juga dapat 

dengan mudah mengelola data pelanggan maupun data transaksi perusahaan. Hal 

tersebut diharapkan dapat meningkatkan loyalitas dari pelanggan serta hubungan 

antara pelanggan dan perusahaan PO Sejahtera.  

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan, PO 

Sejahtera  
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PLANNING OF FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM METHOD 

WEBSITE BASED ON PO SEJAHTERA TO INCREASE CUSTOMER 

LOYALTY 

 

 

By 

 

Ferizco Agni Melenio  

09031281823138  

 

ABSTRACT  

 

PO Sejahtera is a company engaged in travel and delivery services. Transactions 

carried out at the company are still running manually, causing several problems in 

managing customer data, transaction data and maintaining good relations with 

customers. Therefore, the author offers a Customer Relationship Management 

(CRM) strategy with the framework of dynamic method as an effort to provide 

solutions to problems that occur in the PO Sejahtera company. This strategy is 

implemented in the form of a website application that is built using the waterfall 

system development method. This research resulted in a website that can digitize 

transactions at PO Sejahtera companies. Through the website, customers can easily 

transact and obtain information and provide information to the company. 

Companies can also easily manage customer data and company transaction data. 

This is expected to increase customer loyalty and the relationship between 

customers and PO Sejahtera companies. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi pada saat ini turut mempengaruhi 

persaingan dalam dunia bisnis. Perusahaan berlomba-lomba untuk memperbarui 

strategi bisnisnya yang berbasis teknologi informasi (Kurniawan, 2010). Hal 

tersebut bertujuan untuk meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan sehingga 

pelanggan tidak beralih ke produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan lain. 

Selain itu, tren internet of things pada industri 4.0 juga memaksa perusahaan untuk 

mendigitalisasi proses bisnisnya agar tidak tertinggal dengan perusahaan 

pesaingnya. Oleh karena itu, sangat penting bagi perusahaan untuk menerapkan 

strategi yang berbasis teknologi informasi.  

Menurut data dari Internetworldstats (2021), pada akhir juni 2021 pengguna 

internet di Indonesia mencapai 212,35 juta atau 76,8 persen dari total populasi. 

Pengguna tersebut berada di golongan usia yang beragam, baik golongan muda dan 

golongan tua. Bahkan, tidak jarang anak di bawah umur juga telah menggunakan 

internet. Fakta ini menjelaskan bahwa hampir semua masyarakat di Indonesia 

menggunakan internet. Oleh karena itu, hal ini menjadi peluang baru bagi 

perusahaan untuk mendigitalisasi strategi bisnisnya, agar bisa menjangkau lebih 

banyak pelanggan dengan cepat.  

Salah satu strategi yang berbasis teknologi informasi adalah Customer 

Relationship Management (CRM). Berdasarkan definisinya, CRM adalah suatu 

metodologi atau strategi yang digabungkan dengan pemanfaatan teknologi 
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informasi yang meliputi perangkat keras dan perangkat lunak. Hal tersebut guna 

membantu perusahaan untuk melakukan pengelolaan data pelanggan dan 

mempertahankan sebuah hubungan baik dengan pelanggan yang pada akhirnya 

perusahaan mampu mencapai tujuan bisnis (Pratama, 2019). Selain itu, Customer 

Relationship Management atau CRM juga dapat diartikan sebagai konsep yang 

dimanfaatkan untuk membangun suatu strategi oleh perusahaan dalam upayanya 

meningkatkan kualitas hubungan dengan pelanggan maupun calon pelanggan. 

Melalui strategi ini, perusahaan juga mampu melakukan komunikasi dua arah serta 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan (Wildyaksanjani & Sugiana, 

2018). Dengan begitu, perusahaan dapat memahami pelanggan, mempertahankan 

pelanggan agar tidak beralih ke perusahaan lain, dan meningkatkan loyalitas dari 

pelanggan.  

Sebagian perusahaan yang berskala besar telah menerapkan strategi 

tersebut. Akan tetapi, untuk perusahaan yang berskala kecil masih sangat jarang 

sekali. Contohnya adalah perusahaan PO Sejahtera yang merupakan perusahaan 

layanan jasa transportasi yang berada di Kabupaten Lahat. Perusahaan tersebut 

memberikan layanan jasa travel antar kota dan pengiriman barang. Sebagai 

perusahaan yang bergerak dibidang jasa, pelayanan terhadap pelanggan merupakan 

faktor yang penting (Wildyaksanjani & Sugiana, 2018). Namun, dalam 

pelaksanaannya PO Sejahtera masih menggunakan cara yang manual, baik untuk 

pemesanan tiket atau melakukan pengiriman barang. Pelanggan memesan tiket 

dengan cara datang langsung ke loket atau memesan melalui telepon. Setelah itu, 

bagian kasir akan mencatat di buku mengenai jadwal keberangkatan dan data 

lainnya. Lalu, pelanggan akan diberikan tiket apabila telah melunasi pembayaran.  
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Pelayanan yang berjalan secara manual seperti ini masih sering menimbulkan 

permasalahan dalam memanajemen data pelanggan dan sulit dalam menjaga 

hubungan baik dengan pelanggan. Contohnya, bagian kasir yang sering salah dalam 

mencatat jadwal keberangkatan pelanggan.  Selain itu, pelanggan juga kesulitan 

dalam mendapatkan informasi mengenai keberangkatan mobil dan kursi yang 

masih kosong. Pelanggan juga kesulitan dalam mendapatkan informasi mengenai 

pengiriman barang. Dari sisi perusahaan, masalah yang dihadapi adalah sulitnya 

mengetahui masalah yang dialami oleh pelanggan ketika menggunakan jasa travel 

atau pengiriman barang di PO Sejahtera.  

Tidak bisa dipungkiri bahwa perusahaan jasa transportasi pada saat ini telah 

banyak sekali. Jika PO Sejahtera masih menggunakan cara lama dengan proses 

bisnis yang berjalan secara manual, tidak menutup kemungkinan bahwa pelanggan 

akan beralih ke perusahaan lain yang lebih baik. Oleh karena itu, Perusahaan ini 

butuh strategi baru yang bisa memanajemen pelanggan dengan baik serta menjaga 

hubungan dengan pelanggan melalui pemanfaatan teknologi informasi. Melalui 

CRM, perusahaan PO Sejahtera dapat mengetahui apa yang diinginkan oleh 

pelanggan sehingga akan tercipta hubungan bisnis yang baik dengan komunikasi 

yang dua arah dan menciptakan pelanggan yang loyal.  

Berdasarkan uraian di atas penulis menarik kesimpulan untuk membuat 

sebuah penelitian yang dapat menyelesaikan permasalahan pada PO Sejahera 

dengan judul “PERENCANAAN METODE FRAMEWORK OF DYNAMIC 

CRM BERBASIS WEBSITE PADA PO SEJAHTERA UNTUK 

MENINGKATKAN LOYALITAS PELANGGAN”.  
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1.2 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Menganalisa permasalahan yang ada pada PO Sejahtera khususnya dalam 

hal pelayanan terhadap pelanggan.  

2. Merencanakan metode Framework of Dynamic CRM melalui aplikasi 

website pada PO Sejahtera untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan 

meningkatkan hubungan dengan pelanggan.  

1.3 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari dilaksanakannya penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Dengan perencanaan konsep CRM yang berbasis aplikasi website, proses 

bisnis yang terjadi di perusahaan PO Sejahtera akan lebih effisien dan lebih 

cepat dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

2. Membantu perusahaan PO Sejahtera untuk menjaga dan dapat 

meningkatkan hubungan yang baik dengan pelanggan melalui konsep 

CRM.  

3. Mempermudah dalam memberikan informasi mengenai tiket, promo, dan 

keberangkatan mobil.  

4. Memberikan kemudahan kepada pelanggan dalam berkomunikasi dengan 

perusahaan, khususnya dalam menyampaikan kritik, saran, dan pertanyaan. 

1.4  Batasan Masalah  

Agar pokok bahasan tidak menyimpang dan melebar terlalu luas, maka 

penulis membatasi ruang lingkup permasalahan pada penelitian ini, yaitu sebagai 

berikut:  
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1. Penelitian ini dilakukan di perusahaan PO Sejahtera yang berada di 

Kabupaten Lahat. 

2. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah Framework of Dynamic 

CRM.  

3. Penelitian ini merencanakan konsep CRM yang berbasis website untuk 

layanan informasi dan layanan transaksi.  

4. Penelitian ini menggunakan metode pengembangan sistem Waterfall, 

namun hanya sampai tahap ketiga.  

5. Data yang digunakan pada penelitian ini berasal dari studi literatur dan hasil 

wawancara dengan pihak terkait.   
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