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ABSTRAK

PENERAPAN E-CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (E-CRM)
UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PADA
PELANGGAN MENGGUNAKAN METODE FRAMEWORK OF DYNAMIC
CRM (STUDI KASUS: BAAN STORE PALEMBANG)

Oleh

Enggi Rizani Putri
09031181419042

Baan Store adalah salah satu toko yang menjual barang perlengkapan mulai dari
aksesoris gadget, peralatan dapur, peralatan kecantikan, mainan anak, serta barang
fashion. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada pelanggan, maka
dibutuhkan penerapan sebuah Electronic Customer Relationship Management (E-
CRM) dengan metode khusus CRM vyaitu Framework of Dynamic CRM yang
mempunyai tiga fase yang diterapkan pada website Baan Store yang telah dibuat
yakni mendapatkan pelanggan baru dengan menerapkan fitur sharing produk serta
perbandingan produk (acquisition), mempertahankan pelanggan dengan
menerapkan fitur notifikasi produk terbaru secara langsung melalui web dan
handphone pelanggan menggunakan fitur Short Message Service (SMS) Gateway
(retention), dan membina hubungan baik yang telah ada dengan pelanggan dengan
menerapkan survei online yang menggunakan perhitungan Service Quality
(expansion). Metode perhitungan Service Quality (ServQual) berfungsi untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Hasil perhitungan survei online
menyatakan bahwa 79% pelanggan menyatakan puas dengan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Baan Store. Adapun metode pengembangan sistem yang
digunakan adalah waterfall dan bahasa pemrogramannya adalah PHP (Personal
Hypertext Preprocessor) serta MySQL sebagai basis datanya.

Kata Kunci : E-CRM, Framework of Dynamic CRM, waterfall, pelanggan.



ABSTRACT

APPLICATION OF E-CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (E-
CRM) TO IMPROVE SERVICE QUALITY AT CUSTOMER USING
FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM METHOD
(CASE STUDY: BAAN STORE PALEMBANG)

By

Enggi Rizani Putri
09031181419042

Baan Store is one of a store that sells equipment items start from gadget
accessories, kitchen tools, beauty equipment, children's toys, and fashion items.
To improving service quality for customers, it is necessary to implement an
Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) with a special CRM
method, namely Framework of Dynamic CRM which has three phases that are
applied to the Baan Store website that has been created, that are acquiring new
customers by applying the sharing feature product and product comparison
(acquisition), retain customers by applying the latest product notification features
directly through the web and customer’s mobile using the Short Message Service
(SMS) Gateway feature (retention), and fostering good relationships that already
exist with customers by implementing online surveys that use the calculation of
Service Quality (expansion). Service Quality (ServQual) calculation method
serves to measure the level of customer satisfaction. The results of online survey
calculations state that 79% of customers expressed satisfaction with the quality of
services provided by Baan Store.The system development method used is waterfall
and the programming language is PHP (Personal Hypertext Preprocessor) and
MySQL as the database.

Keywords: E-CRM, Framework of Dynamic CRM, waterfall, customers.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan usaha yang ketat mengharuskan perusahaan agar lebih fokus
pada kebutuhan yang diinginkan oleh pelanggan. Kondisi persaingan bisnis yang
terjadi juga membuat perusahaan harus mengetahui target pasar yang ditujunya dan
kualitas dari produk-produknya (Zulfata, Wardani, & Brata, 2015). Perusahaan
mulai mengubah pola pikir yang dulunya berorientasi pada keuntungan ke arah
faktor-faktor potensial seperti tingkat kepuasan pelanggan, hal ini menjadi salah
satu faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Untuk menciptakan
kepuasan pelanggan, perusahaan harus mengenali apa yang diinginkan oleh
pelanggannya melalui upaya mengelola hubungan yang baik dengan pelanggan.
Sementara itu jumlah pelanggan tidak sedikit dan mereka juga memiliki
karakteristik yang bervariasi (Yunitarini, Santoso, & Nurwarsito, 2012).

Dalam hal ini dibutuhkan manajemen hubungan pelanggan atau yang biasa
disebut dengan Customer Relationship Management (CRM) yang dapat membantu
perusahaan meningkatkan keuntungan dan loyalitas pelanggan. CRM mendukung
suatu perusahaan untuk menyediakan pelayanan kepada pelanggan secara real time
dan menjalin hubungan dengan tiap pelanggan melalui penggunaan informasi
tentang pelanggan (Kotler & Keller, 2009). Dengan menggunakan metode
Framework of Dynamic CRM, penerapan strategi CRM dapat dikembangkan untuk
mendapatkan pelanggan baru (Acquire), mempertahankan pelanggan (Retain), dan
membina hubungan yang baik dengan pelanggan yang telah ada (Expansion) yang

pada akhirnya akan terciptanya kesetiaan pelanggan. Berdasarkan perkembangan
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teknologi dan kebutuhan customer akan akses layanan yang cepat dan praktis,
maka terdapat konsep yang menghubungkan antara CRM tradisional dengan CRM
berbasis web yaitu E-CRM. Electronic Customer Relationship Management (E-
CRM) merupakan proses yang mendukung operasi pelayanan, pemasaran, dan
penjualan yang melibatkan interaksi pelanggan secara langsung dan tidak langsung
melalui internet (John W.Satzinger, 2005). Dengan adanya E-CRM ini pihak
perusahaan dapat mengintegrasikan dan mengotomatisasi proses layanan pelanggan
dalam bidang penjualan, pemasaran, dan layanan produk atau jasa yang berkaitan
dengan perusahaan.

Baan Store Palembang merupakan salah satu usaha bisnis yang bergerak
pada bidang penjualan aksesoris handphone dan juga menjual beberapa produk
kecantikan, peralatan dapur, serta mainan anak-anak sebagai pelengkap toko
tersebut. Adapun kondisi yang terjadi pada Baan Store yaitu proses pemasaran yang
masih menggunakan media sosial Instagram sehingga informasi produk barang
yang dijual di Baan Store (aksesoris HP, peralatan kecantikan, peralatan dapur, dan
mainan anak-anak) tidak beraturan yang akan menyebabkan calon pelanggan
kurang tertarik untuk mengunjungi akun Baan Store tersebut. Sedangkan untuk
proses promo pada produk terkadang pelanggan tidak mengetahui adanya potongan
harga yang diadakan oleh Baan Store dikarenakan proses promo hanya disampaikan
kepada pelanggan yang datang ke toko. Permasalahan lainnya adalah belum adanya
layanan yang berfungsi untuk berinteraksi dengan pelanggan untuk menyampaikan
keluhan sehingga pelanggan tidak dapat menyampaikan saran, kritik, maupun

keluhan.
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Oleh karena itu, Baan Store memerlukan adanya suatu media berupa sistem
yang mengintegrasikan antara pemasaran, proses transaksi dan pelayanan kepada
pelanggan menjadi suatu aplikasi berbasis online yang dapat mengelola hubungan
antara perusahaan dengan pelanggannya dengan membuat sebuah website yang
menerapkan konsep Customer Relationship Management (CRM). Dengan adanya
website CRM diharapkan dapat menjadi solusi perusahaan dalam manajemen
pelayanan perusahaan dan dapat memanfaatkan database pelanggan beserta
keluhannya untuk menjadi masukan dan perbaikan perusahaan untuk kedepan dan
dapat mempermudah pelanggan dalam melakukan pemesanan (order) online serta
dijadikan sebagai media promosi produk perusahaan yang dapat menghemat biaya
perusahaan dalam mempromosikan produk kepada pelanggan.

Berdasarkan dari uraian diatas, maka penulis menjadikan topik ini sebagai
penulisan skripsi dengan judul “PENERAPAN E-CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (E-CRM) UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS
PELAYANAN PADA PELANGGAN MENGGUNAKAN METODE
FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM (STUDI KASUS: BAAN STORE

PALEMBANG)”.

1.2 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah melakukan penerapan E-CRM untuk
meningkatkan kualitas pelayanan pada pelanggan menggunakan metode

Framework of Dynamic CRM pada Baan Store Palembang.
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1.3  Manfaat
Dengan adanya penelitian ini diharapkan ada manfaat yang dapat diambil
bagi semua pihak yang berkepentingan. Adapun manfaat yang diharapkan dalam
penelitian ini antara lain:
a. Bagi Baan Store
Dapat menjadi solusi bisnis terbaru dalam meningkatkan penjualan,
pemasaran, serta kualitas pelayanan terhadap pelanggan.
b. Bagi Karyawan
Dapat mempermudah dalam mengelola semua transaksi yang terkait
dalam penjualan, serta mempermudah dalam melayani pelanggan dan
calon pelanggan.
c. Bagi Pelanggan
Memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam melihat detail produk
dan melakukan pembelian secara online
d. Bagi Penulis
Dapat menambah wawasan serta pengetahuan yang lebih mendalam

mengenai Customer Relationship Management (CRM).

1.4 Batasan Masalah

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang, maka penulis

membatasi skripsi ini. Secara rinci, batasan masalah pada skripsi ini adalah:
1. Penelitian ini dilakukan di toko Baan Store Palembang yang menjual
aksesoris handphone, peralatan kecantikan, peralatan dapur, serta

mainan anak-anak.
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Perancangan web Electonic Customer Relationship Management (E-
CRM) yang dibuat mencakup kelola pengguna, kelola role, kelola
kategori dan barang, kelola kuisioner, kelola transaksi, konfirmasi
pembayaran, pengisian kuisioner, pengisian Kritik dan saran, serta
pembuatan laporan.

Fitur CRM meliputi sharing produk langsung dari web ke media sosial
Facebook menggunakan fitur Facebook Sharer API, notifikasi update
produk terbaru melalui web serta langsung ke handphone pelanggan
menggunakan fitur Short Message Service (SMS) Gateway,
perbandingan produk, pengisian kuisioner online menggunakan
perhitungan ServQual, serta promo pada produk tertentu.

Metode penerapan CRM yang digunakan ialah Framework of Dynamic
CRM.

Metodologi pengembangan sistem yang digunakan adalah waterfall.
Adapun tahap yang digunakan hanya sampai tahap implementation dan

testing, dan tidak membahas mengenai tahap maintenance.
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