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ABSTRAK 

 

Teknologi informasi yang semakin berkembang mendorong setiap 

perusahaan atau instansi untuk mengikuti perkembanganya, terutama para pelaku 

bisnis guna bisa bersaing didunia pasar dan bisa mengikuti perkembangan untuk 

memajukan usaha yang dimiliki. Salah satunya dalam bidang penjualan online (E-

Comerce) atau biasanya disebut Online Shop. Meningkatnya pengguna internet 

saat ini membuat pelaku bisnis tak terkecuali toko Velg Zephyr Racing atau lebih 

dikenal toko Velg Zephyr merupakan suatu perusahaan yang bergerak dibidang 

usaha penjualan alat-alat Velg dan ban mobil dari semua jenis kendaraan roda 

empat yang berusaha memanfaatkan pangsa pasar di internet. Dalam pemasaran 

produk nya, zephyr sendiri sudah memiliki Website untuk memasarkan produk-

produk yang tersedia di toko. Pembelian secara online pun sudah tersedia, tetapi 

pada prosesnya masih belum maksimal. Belum terdapatnya fitur-fitur untuk 

menjaga kenyaman pelanggan. Untuk itu, dalam memecahkan permasalahan 

tersebut digunakan suatu penerapan Customer Relationship Management (CRM) 

menggunakan Framework Of Dynamic serta untuk mendukung terciptanya 

hubungan pelanggan jangka panjang yang lebih praktis dibutuhkan aplikasi 

tambahan, aplikasi tambahan yang digunakan adalah Aplikasi WhatsApp. 

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management (CRM), Framework Of 

Dynamic, Penjualan Online, Aplikasi WhatsApp. 
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IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

BY USING FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM IN VELG ZEPHYR 

RACING SHOP PALEMBANG 

By 

Hyoga Harakusuma 

NIM 09031381720025 

 

ABSTRACT 

Information technology that is increasingly developing encourages every 

company or agency to follow its developments, especially business people in 

order to be able to compete in the world market and be able to follow 

developments to advance their businesses. One of them is in the field of online 

sales (E-Comerce) or usually called the Online Shop. The increasing number of 

internet users today makes business people including the zephyr racing wheel 

shop or better known as the Zephyr wheel shop, which is a company engaged in 

the business of selling wheel equipment and car tires from all types of four-

wheeled vehicles trying to take advantage of the market share on the internet. In 

marketing its products, zephyr itself already has a website to market the products 

available in stores. Online purchases are also available, but the process is still not 

optimal. There are no features to keep customers comfortable. For this reason, in 

solving these problems an application of Customer Relationship Management 

(CRM) is used using the Framework of Dynamic and to support the creation of 

long-term customer relationships that are more practical, additional applications 

are needed, additional applications used are the WhatsApp application. 

 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Framework Of 

Dynamic, Online Sales, WhatsApp Application. 
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang 

Teknologi informasi yang semakin berkembang mendorong setiap perusahaan 

atau instansi untuk mengikuti perkembanganya, terutama para pelaku bisnis guna 

bisa bersaing didunia pasar dan bisa mengikuti perkembangan untuk memajukan 

usaha yang dimiliki. Salah satunya dalam bidang penjualan online (E-Comerce) 

atau biasanya disebut Online Shop. Dalam pemanfaatannya, Penjualan Online di 

Indonesia pada waktu sekarang sudah sangat mudah dijamahi seiring kemajuan 

teknologi informasi serta kemudahan dalam mengakses internet terlebih sekarang 

sebagian besar masyarakat disemua kalangan usia sudah menggunakan 

smartphone.  

Meningkatnya pengguna internet saat ini membuat pelaku bisnis tak 

terkecuali toko Velg Zephyr Racing atau lebih dikenal toko Velg zephyr 

merupakan suatu perusahaan yang bergerak dibidang usaha penjualan alat-alat 

Velg dan ban mobil dari semua jenis kendaraan roda empat yang berusaha 

memanfaatkan pangsa pasar di internet. Dalam pemasaran produk nya, zephyr 

sendiri sudah memiliki Website untuk memasarkan produk-produk yang tersedia 

di toko. Pembelian secara online pun sudah tersedia, tetapi pada prosesnya masih 

belum maksimal. Belum terdapatnya fitur-fitur untuk menjaga kenyaman 

pelanggan. Adapun kondisi yang terdapat pada toko Velg Zephyr Racing antara 

lain pada proses pemasaran (marketing), dikarenakan perusahaan masih belum 

memiliki
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 media perantara untuk menyampaikan informasi produk yang akan diberikan kepada 

calon pelanggan. 

Kemudian pada proses pemesanan (order), pihak pelanggan masih kesulitan 

dalam memesan produk dari perusahaan dikarenakan informasi yang diberikan 

tentang produk kurang jelas. Pelanggan juga harus datang ke toko untuk melakukan 

pemesanan agar tidak terjadi kesalahan pada prosesnya. 

Masalah lain yang terdapat pada perusahaan adalah tentang pelayanan 

pelanggan (customer services), masih terdapat pelanggan yang merasa kurangnya 

fasilitas yang dapat membantu mereka untuk mendapatkan informasi. Kemudian 

perusahaan masih kesulitan dalam mengumpulkan data tentang pelanggan yang telah 

memesan, hal tersebut mengakibatkan kesulitan perusahaan untuk menghubungi 

pelanggan. 

Hal itu akan berdampak berkurangnya kenyamanan dan loyalitas pelanggan yang 

bisa berakibatkan beralihnya pelanggan ke toko lain. Untuk mengatasi masalah 

tersebut dibutuhkan suatu strategi bisnis untuk menjaga hubungan perusahaan dengan 

pelanggan yang lebih dikenal dengan sebutan Customer Relationship Management 

(CRM). 

Menurut Gaffar dalam (Carissa, 2014) Customer Relationship Management(CRM) 

merupakan suatu strategi perusahaan yang digunakan untuk memanjakan pelanggan 

agar tidak berpaling kepada pesaing. Penerapan program Customer Relationship 

Management (CRM), diharapkan mampu membuat pelanggan menjadi setia kepada 

perusahaan sehingga hubungan yang terjadi tidak hanya hubungan antara penjual dan 
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pembeli, tetapi lebih mengarah kepada suatu hubungan mitra. Perusahaan menjadi 

lebih memahami apa yang diinginkan dan dibutuhkan oleh pelanggan sehingga 

pelanggan enggan untuk berpaling kepada pesaing. 

Dalam penerapan dan pembangunan CRM dibutuhkan suatu framework, salah 

satu framework yang terdapat didalam CRM adalah Framework Of Dynamic CRM. 

Framework ini menjelaskan serangkaian tahapan pada pembangunan dan penerapan 

CRM. Framework Of Dynamic CRM menjelaskan informasi mengenai, untuk, dan 

oleh pelanggan. Dari data tersebut akan didapat Customer Behavior, Costumer 

Behavior atau prilaku konsumen adalah proses dan aktivitas ketika seseorang 

berhubungan dengan pencarian, pemilihan, pembelian, penggunaan, serta 

pengevaluasian produk dan jasa demi memenuhi kebutuhan dan keinginan. Dengan 

dibangun dan diterapkannya Framework Of Dynamic CRM diharapkan tujuan 

perusahaan akan segera tercapai. Selain itu, kemudahan dan kecepatan aliran 

informasi dari satu komunitas ke yang lainnya sangatlah dibutuhkan. Oleh karena itu, 

dibutuhkan aplikasi pendukung untuk memberikan informasi yang cepat dan akurat 

serta untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Aplikasi yang 

digunakan yaitu WhatsApp. Menurut (Yesserie, 2015) aplikasi whatsApp menduduki 

peringkat paling tinggi yang diunduh oleh masyarakat dibandingkan aplikasi jejaring 

sosial lainya.  

Berdasarkan uraian di atas maka penulis menarik kesimpulan untuk membuat 

sebuah penelitian yang berjudul “PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP 
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MANAGEMENT DENGAN MENGGUNAKAN FRAMEWORK OF 

DYNAMIC CRM PADA TOKO VELG ZEPHYR RACING PALEMBANG”. 

1.2 Tujuan 

1. Mengetahui dan menganalisis sistem informasi pemasaran usaha pada toko 

Velg Zephyr Racing. 

2. Menerapka Customer Relationship Management (CRM) menggunakan 

metode  Framework Of Dynamic untuk mengembangkan proses penjualan 

pada toko Velg Zephyr Racing 

1.3 Manfaat Penelitian 

1. Mempermudah pelanggan mengakses informasi yang dibutuhkan. 

2. Mempermudah toko Velg Zephyr Racing dalam melakukan proses penjualan 

dan pemasaran terhadap pelanggan di dalam kota maupun di luar kota. 

3. Meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perushaan. 

1.4 Batasan Masalah 

1. Metode yang digunakan yaitu Framework Of Dynamic. 

2. Program yang digunakan untuk membuat aplikasi ini menggunakan xampp 

dan notepad++. 
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