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ABSTRAK 

PT. Kejora Inti Mas merupakan sebuah perusahaan yang mendistribusikan 

material konstruksi. Perusahaan melakukan proses bisnis secara konvensional 

yang menyebabkan terbatasnya interaksi antara perusahaan dengan pelanggan dan 

target pasar menjadi terbatas. Oleh karena itu, perusahaan membutuhkan sebuah 

website yang menerapkan strategi Customer Relationship Management (CRM) 

sebagai upaya untuk membina hubungan yang baik dengan pelanggan, 

memperluas target pasar, dan meningkatkan daya saing. Penerapan strategi CRM 

pada website PT. Kejora Inti Mas antara lain yaitu penerapan Search Engine 

Optimation (SEO), testimoni, rewards, subscribers, live chat, merekomendasikan 

produk, integrasi langsung dengan obrolan WhatsApp, email status pesanan, dan 

menentukan ongkos kirim. Pengembangan sistem dilakukan menggunakan 

metode Rapid Application Development (RAD) yang memiliki tiga tahapan yaitu 

Perencanaan Kebutuhan, Desain Sistem, dan Implementasi. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Website, Rapid Application 

Development.
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IMPLEMENTATION OF WEBSITE-BASED CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT AT PT. KEJORA INTI MAS 

 

By 

 

Cindy Ardella 

09031381924136 

 

ABSTRACT 

PT. Kejora Inti Mas is a company that distributes construction materials. The 

company carries out conventional business processes, which cause limited 

interaction between the company and its customers and a limited target market. 

Therefore, companies need a website that implements a customer relationship 

management (CRM) strategy in an effort to build good relationships with 

customers, expand target markets, and increase competitiveness. Implementation 

of the CRM strategy at PT. Kejora Inti Mas includes implementing Search Engine 

Optimization (SEO), testimonials, rewards, subscribers, live chat, recommending 

products, direct integration with WhatsApp chats, email order statuses, and 

determining shipping costs. System development is carried out using the Rapid 

Application Development (RAD) method, which has three stages: requirements 

planning, system design, and implementation. 

Keywords : Customer Relationship Management, Website, Rapid Application 

Development. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Untuk dapat bertahan dalam bisnis, perusahaan harus berupaya untuk 

menarik dan mempertahankan pelanggan agar dapat memenangkan persaingan di 

pasar. Persaingan bisnis di era globalisasi menuntut Perusahaan untuk inovatif dan 

kreatif dalam pengelolaan Perusahaan, salah satunya adalah meningkatkan 

pelanggan dengan memanfaatkan teknologi dan media sosial (Fadly & Wantoro, 

2019). 

Perkembangan dunia bisnis mendukung perusahaan untuk meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan,  dan membina hubungan baik dengan pelanggan. 

Upaya tersebut dapat dilakukan secara langsung atau dapat dilakukan secara 

online dengan menerapkan Customer Relationship Management (Nurohim & 

Perbawa, 2021). 

Upaya untuk membina hubungan pelanggan juga harus dilakukan dengan 

mempelajari perilaku dari pelanggan yang saat ini mengikuti era digital. 

Perkembangan teknologi internet dan kemudahan akses komunikasi memberikan 

pengaruh terhadap gaya konsumen untuk berbelanja secara efektif dan efisien. 

Dengan permasalahan ini, maka muncul solusi bagi penjual untuk memasarkan 

produknya secara online yang menuntut penjual utuk lebih kreatif dan inovatif 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan (Visser & Fokkema, 2021). 

PT. Kejora Inti Mas merupakan salah satu perusahaan yang 

mendistribusikan material konstruksi. Berdasarkan wawancara dengan staff PT. 

Kejora Inti Mas, saat ini penjualan masih dilakukan secara konvensional 
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dilakukan melalui telepon dan kunjungan sales marketing ke pelanggan. Dengan 

kondisi penjualan secara konvensional, hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan menjadi terbatas dan pemasaran dilakukan dengan waktu dan tempat 

yang terbatas. Perusahaan memerlukan sebuah alternatif untuk mencapai target 

pasar masyarakat luas sehingga penjualan dapat meningkat. Oleh karena itu, maka 

dibutuhkan sebuah website penjualan yang menerapkan Customer Relationship 

Management (CRM) bagi perusahaan untuk memasarkan produknya secara online 

dan membina hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Dengan pemasaran yang meluas, pendapatan perusahaan juga meningkat 

melalui pembelian secara online maka akan menciptakan keuntungan bagi 

perusahaan. Berdasarkan manfaat yang dihasilkan dari implementasi sistem ini, 

maka dapat disimpulkan bahwa CRM yang diterapkan berkaitan dengan profit 

Perusahaan. Penerapan Customer Relationship Management akan dibangun untuk 

membina hubungan yang baik dengan pelanggan yang diimplementasikan pada 

sebuah sistem informasi berbasis website menggunakan metode pengembangan 

perangkat lunak Rapid Application Development (RAD).  

Dari permasalahan tersebut, maka penulis ingin mengangkat permasalahan 

tersebut menjadi topik Tugas Akhir yang berjudul “Penerapan Customer 

Relationship Management Berbasis Website pada PT. Kejora Inti Mas”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, ditemukan suatu rumusan masalah yaitu 

manajemen hubungan dengan pelanggan di PT. Kejora Inti Mas masih dilakukan 

secara konvensional sehingga interaksi antara perusahaan dengan pelanggan 

menjadi terbatas. Oleh karena itu, diterapkan strategi Customer Relationship 
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Management (CRM) yang diimplementasikan ke dalam sebuah website untuk 

membina hubungan yang baik dengan pelanggan. 

1.3. Tujuan 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu menerapkan strategi Customer 

Relationship Management pada sebuah website di PT. Kejora Inti Mas untuk 

membina hubungan yang baik dengan pelanggan. 

1.4. Manfaat 

Adapun manfaat yang diperoleh dari penyusunan tugas akhir ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan : 

a. Membangun sebuah sistem informasi berbasis website yang 

mengimplementasikan CRM pada PT. Kejora Inti Mas untuk membina 

hubungan yang baik dengan pelanggan. 

b. Penerapan CRM dapat mengoptimalkan proses bisnis pada PT. Kejora Inti 

Mas. 

c. Membuat media penjualan, pemasaran, dan promosi bagi PT. Kejora Inti 

Mas. 

d. Meningkatkan daya saing PT. Kejora Inti Mas dalam menjalankan 

bisnisnya. 

e. Memberikan sarana bagi PT. Kejora Intin Mas mempelajari perilaku 

konsumen untuk mengelola strategi bisnis. 

2. Bagi Masyarakat 

a. Memberikan kemudahan berbelanja bagi masyarakat. 
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b. Masyarakat dapat menjangkau semua katalog produk dengan mudah. 

c. Masyarakat dapat mempelajari produk yang dipasarkan dengan lebih 

mudah. 

d. Memungkinkan pembelian produk dari wilayah yang berbeda. 

e. Memberikan kesempatan bagi masyarakat untuk membandingkan produk. 

3. Bagi Peneliti 

a. Memberikan pengalaman berharga bagi peneliti dalam upaya 

meningkatkan kemampuan peneliti dalam mengembangkan sistem. 

1.5. Batasan Masalah 

Agar permasalahan yang dibahas dalam penyusunan tugas akhir ini tidak 

terlalu meluas, maka penulis melakukan pembatasan masalah : 

1. Penelitian ini akan diterapkan pada PT. Kejora Inti Mas. 

2. Data yang digunakan adalah data yang berasal dari PT. Kejora Inti Mas. 

3. Penelitian ini dilakukan dengan menerapkan metode pengembangan sistem 

Rapid Application Development (RAD).
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