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ABSTRAK 

 

 

Opi Mall merupakan salah satu Mall terbesar yang berlokasi di kota Palembang. 

Untuk dapat menjalin komunikasi dan mempertahankan pelanggan nya, Opi Mall 

membuat suatu program Membership yang diberi nama Opi Loyalty Card. Program 

ini merupakan salah satu penerapan strategi Customer Relationship Management 

(CRM) yang dibuat agar Opi Mall dapat terus menjalin suatu hubungan yang saling 

menguntungkan dengan pelanggannya serta berlangsung dalam jangka waktu 

panjang. Agar program ini dapat berjalan dengan baik diperlukan suatu fasilitas 

yang dapat menyimpan, mengelola dan menyebarkan informasi secara lebih cepat 

dan tepat. Fasilitas tersebut dibangun dengan menggunakan metode analisis 

Framework Of Dynamic CRM. Metode ini akan menjelaskan secara rinci mengenai 

tiga fase hubungan pada CRM, tipe pelanggan, tipe informasi pelanggan, hingga 

tahapan yang harus dilalui oleh Opi Mall untuk mencapai suatu komitmen dalam 

hubungan. Penilitian ini akan menghasilkan suatu fasilitias berbasis Website yang 

menerapkan strategi CRM dan mendukung komunikasi dua arah antara pihak Opi 

Mall dan anggota Opi Loyalty Card. 

 

Kata Kunci : Membership, Customer Relationship Management (CRM), 

Framework Of Dynamic CRM 
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IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

(CRM) USING THE FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM METHOD 

BASED ON WEBSITE (CASE STUDY: OPI MALL PALEMBANG) 

 

By 

 

Cempaka Choirunissa Meiska Sari  

09031181621008 

 

ABSTRACT 

 

Opi Mall is one of the largest malls located in the city of Palembang. To be able to 

establish communication and retain its customers, Opi Mall creates a Membership 

program called the Opi Loyalty Card. This program is an implementation of a 

Customer Relationship Management (CRM) strategy designed to enable Opi Mall 

establish mutually beneficial relationships with its customers and to make it last for 

a long time. In order for this program to run well, Opi Mall requires a facility that 

can store, manage and disseminate information more quickly and accurately. The 

facility will be built using the Framework Of Dynamic CRM analysis method. This 

method will describe in detail the three phases of the relationship at crm, the type 

of customer, the type of customer information, and the stages that must be taken by 

opi mall to achieve a commitment in the relationship. This research will produce a 

website-based facility that applies the CRM strategy and supports two-way 

communication between the Opi Mall and Opi Loyalty Card members. 

 

Keywords : Membership, Customer Relationship Management (CRM), Framework 

Of Dynamic CRM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu konsep yang 

digunakan oleh perusahaan untuk membangun strategi dalam meningkatkan 

kualitas hubungan dengan pelanggan. Strategi Pendekatan CRM dilakukan agar 

perusahaan dapat memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan dengan 

melakukan komunikasi dua arah (Wildyaksanjani & Sugiana, 2018). Komunikasi 

adalah suatu proses yang dilakukan oleh pelanggan dan perusahaan untuk 

melakukan pertukaran informasi yang berhubungan dengan bisnis guna mencapai 

tujuan bersama (Semuel, 2012). Dengan menjalin komunikasi yang baik, 

perusahaan dapat mengetahui dan memahami kebutuhan pelanggannya.  

Dalam penerapannya, CRM memuat tentang informasi pelanggan dan 

menyimpan seluruh kontak yang pernah terjadi antara pelanggan dan perusahaan. 

Informasi tentang pelanggan dimanfaatkan oleh perusahaan untuk memberikan 

variasi penawaran tentang program yang sedang berjalan (Fuad, Evans, Ridi 

Ferdiana, 2014). Dengan adanya pertukaran informasi serta komunikasi antara 

pelanggan dan perusahaan maka akan tercipta suatu hubungan yang berlangsung 

dalam jangka panjang (Semuel, 2012).  

Meningkatnya pertumbuhan pengguna internet, membuat banyak 

perusahaan memanfaatkan hal ini untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan 

komunikasi dengan pelanggannya. Persaingan dalam dunia bisnis yang semakin 

ketat mengharuskan perusahaan untuk terus mengeluarkan inovasi dalam menjalin 

komunikasi yang baik dengan pelanggan. Disisi lain perusahaan tersebut juga harus
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dapat unggul dan bertahan dalam menghadapi persaingan dengan kompetitor. Hal 

ini berdampak pada banyaknya perusahaan yang beralih menggunakan internet 

dalam memfasilitasi penerapan strategi CRM mereka.  

Opi Mall Palembang merupakan salah satu pusat perbelanjaan modern 

terbesar di kota Palembang. Pelanggan dapat membeli berbagai kebutuhan rumah 

tangga, barang – barang elektronik, serta segala jenis pakaian untuk setiap usia. 

Pelanggan juga dapat menemukan restaurant dan kedai – kedai kecil yang 

menawarkan beraneka ragam jenis makanan dan minuman. Selain menyediakan 

berbagai kebutuhan pokok Opi Mall Palembang juga menawarkan banyak tempat 

hiburan menarik untuk menghabiskan hari libur bersama keluarga.  

Dalam usaha mendapatkan lebih banyak pelanggan Opi Mall Palembang 

secara berkala menggelar berbagai event menarik dengan tema – tema yang unik. 

Opi Mall Palembang juga melakukan promosi melalui media sosial seperti 

Instagram dan Twitter. Untuk tetap menjalin hubungan komunikasi yang baik 

dengan pelanggannya Opi Mall Palembang memiliki sebuah sistem membership 

dengan menyediakan kartu Opi Loyalty Card. Dengan memiliki kartu ini pelanggan 

dapat mendapatkan potongan harga atau discount dibeberapa tempat yang bekerja 

sama dengan pihak Opi Mall Palembang. Pelanggan juga akan mendapatkan poin 

ketika berbelanja dengan nilai tertentu untuk ditukarkan dengan berbagai 

merchandise menarik. Opi Mall Palembang juga memberikan kemudahan selama 

berbelanja kepada pelanggannya yang memiliki kartu ini seperti peminjaman kursi 
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roda atau baby stroller, peminjaman payung saat hujan serta parkir gratis saat hari 

kerja pada moment tertentu.   

Namun sistem pelayanan yang saat ini diterapkan oleh Opi Mall Palembang 

belum dapat secara maksimal untuk menjalin komunikasi dua arah dengan 

pelanggan. Opi mall Palembang belum menyediakan fasilitas penyampain 

informasi mengenai event atau acara yang sedang berjalan serta discount atau 

potongan harga secara langsung sebagai bentuk komunikasi kepada pelanggan. 

Fasilitas pendukung komunikasi dua arah lainnya yang belum tersedia ialah fasilitas 

penyampain kritik, saran, pertanyaan, serta fasilitas yang memudahkan pelanggan 

Opi Mall Palembang dalam mencari informasi tentang Opi Loyalty Card dan Opi 

Mall Palembang. Fasilitas penyampaian kritik dan saran dari pelanggan sangat 

diperlukan sebagai acuan untuk mengevaluasi kinerja dari pelayanan yang telah 

diberikan oleh pihak Opi Mall Palembang kepada pelanggannya. Faktor lain yang 

menyebabkan kurangnya efisiensi dan efektivitas dari kinerja pelayanan 

komunikasi dua arah yang diterapkan oleh Opi Mall Palembang ialah, untuk dapat 

mengetahui jumlah poin yang telah terkumpul, pelanggan masih harus melakukan 

pengecekan melalui bagian Customer Service Opi Mall Palembang.  

Berdasarkan hasil analisis diatas, perlu adanya suatu sistem berbasis website 

yang menggunakan konsep CRM untuk dapat menjadi fasilitas komunikasi dua 

arah antara pelanggan dan pihak Opi Mall Palembang. Sistem berbasis website yang 

dirancang akan terhubung langsung dengan akun WhatsApp pelanggan, sehingga 

segala bentuk informasi yang diberikan oleh pihak Opi Mall Palembang dapat 
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tersampaikan dengan baik kepada pelanggan. Dengan adanya sistem berbasis 

website tersebut diharapkan pihak Opi Mall Palembang dapat mengetahui dan 

menyediakan kebutuhaan atau layanan yang sesuai dengan permintaan pelanggan, 

agar terjalin suatu hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan. Oleh karena itu 

penulis menarik kesimpulan untuk mengangkat hasil analisis yang telah didapatkan 

menjadi sebuah laporan tugas akhir dengan judul “Penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) Menggunakan Metode Framework Of 

Dynamic CRM Berbasis Website (Studi Kasus : Opi Mall Palembang)”  

1.2 Tujuan 

Tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah untuk merancang suatu sistem 

dengan konsep CRM pada Opi Mall Palembang dalam bentuk sebuah aplikasi 

berbasis website yang dapat terhubung langsung dengan akun WhatsApp pelanggan 

serta sesuai dengan kebutuhan perusahaan. Aplikasi website berbasis CRM yang 

nantinya diterapkan akan memiliki fitur – fitur untuk melakukan penyebaran 

informasi antara pelanggan dan perusahaan.   

1.3 Manfaat 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Dengan menyediakan fasilitas pelayanan Opi Loyalty Card yang berbasis 

website dapat memberikan kemudahan bagi pihak Opi Mall Palembang 

dalam menyampaikan informasi terbaru seperti discount, promo, bonus 

voucher serta kegiatan atau event yang sedang berjalan secara langsung 

melalui akun WhatsApp pelanggan. 
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2. Memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam melakukan pengecekan 

poin dimanapun dan kapanpun dengan menyediakan fasilitas pengecekan 

berbasis website. 

3. Memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam mencari informasi tentang 

Opi Loyalty Card dan Opi Mall Palembang. 

4. Memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk dapat berkomunikasi secara 

langsung dengan pihak Opi Mall Palembang. 

5. Menyediakan wadah untuk menampung kritik, saran, dan pertanyaan yang 

diberikan oleh pelanggan sebagai acuan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan Opi Mall Palembang.   

1.4 Batasan Masalah 

Agar dapat menghidari pembahasan yang menyimpang dari rumusan 

masalah, maka penulis membatasi ruang lingkup pada penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Sistem pelayanan yang dikembangkan hanya dapat digunakan oleh 

pelanggan Opi Mall Palembang yang bergabung menjadi anggota Opi 

Loyalty Card 

2. Sistem yang dikembangkan dapat memberikan informasi mengenai jumlah 

poin dari pelanggan, event yang sedang berlangsung, penawaran voucher 

belanja, discount, merchandise serta variasi penawaran lainnya namun tidak 

membahas nominal dari pelayanan yang diberikan tersebut. 
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3. Tidak membahas proses transaksi yang dilakukan oleh pelanggan untuk 

mendapatkan poin. 

4. Sistem dapat memperpanjang masa keanggotaan pelanggan secara otomatis 

apabila pelanggan tersebut telah melakukan transaksi perpanjangan 

keanggotaan Opi Loyalty Card. 

5. Pihak Opi Mall Palembang dapat memberikan berbagai informasi 

penawaran, voucher, discount,  event, serta  informasi lainnya  melalui akun 

WhatsApp pelanggan. 
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