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PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
BERBASIS WEB UNTUK MENINGKATKAN LAYANAN PADA APOTEK X
MENGGUNAKAN METODE FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM
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Azmin Albarokah
09031381722107

ABSTRAK

Apotek merupakan sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktek
kefarmasian oleh apoteker untuk menjamin mutu pelayanan kefarmasian di apotek,
maka harus dilakukan evaluasi mutu pelayananan kefarmasian. Penelitian ini
bertujuan untuk meningkatkan layanan pada apotek berbasis web. Penelitian ini
menerapkan Customer Relationship Management menggunakan metode Framework
of Dynamic CRM dan waterfall sebagai metode pengembangan sistem. Pengumpulan
data penelitian ini menggunakan kuisioner dengan menerapkan indikator penilaian
dari metode E-Service Quality yang nantinya disebarkan kepada masyarakat untuk
memberikan tanggapan terkait layanan pada apotek sebelum dan setelah penerapan
CRM berbasis web kemudian di ukur menggunakan skala likert. Hasil penelitian
pada indikator efisiensi, reliabilitas, jaminan, privasi, daya tanggap, kompensasi, dan
kontak menunjukan nilai gab sebesar 0,43, 0,11, 0,33, 0,22, 0,25, 0,47 dan 0,31. Nilai
gap positif menunjukan bahwa indikator efisiensi, reliabilitas, jaminan, privasi, daya
tanggap, kompensasi, dan kontak dalam pengembangan sistem setelah menerapkan
CRM dapat meningkatkan layanan pada apotek.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Framework of Dynamic,
E-Service Quality, Web, Layanan, Apotek.
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IMPLEMENTATION OF WEB-BASED CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) TO IMPROVE SERVICE AT APOTEK X USING
THE FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM METHOD

By

Azmin Albarokah
09031381722107

ABSTRACT

Pharmacy is a pharmaceutical service facility where pharmacy practice is carried out
by pharmacists to ensure the quality of pharmaceutical services in pharmacies, it is
necessary to evaluate the quality of pharmaceutical services. This study aims to
improve services at web-based pharmacies. This study applies Customer
Relationship Management using the Framework of Dynamic CRM and waterfall
methods as a system development method. This research data collection uses a
questionnaire by applying assessment indicators from the E-Service Quality method
which will later be distributed to the public to provide responses related to services
at pharmacies before and after the application of web-based CRM and then measured
using a Likert scale. The results of the study on the indicators of efficiency,
reliability, guarantee, privacy, responsiveness, compensation, and contact showed
gab values of 0.43, 0.11, 0.33, 0.22, 0.25, 0.47, and 0.31. The positive gap value
indicates that the indicators of efficiency, reliability, assurance, privacy,
responsiveness, compensation and contacts in system development after
implementing CRM can improve services at pharmacies.

Keywords: Customer Relationship Management, Framework of Dynamic, E-Service
Quality, Web, Service, Pharmacy.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Perkembangan teknologi yang terus menerus menuntut perusahaan untuk
berusaha mengembangkan sistem informasi online yang memudahkan perusahaan
dalam menggunakan sistem tersebut serta dapat memenuhi kebutuhan informasi
secara cepat dan tepat. Ketatnya persaingan membuat perusahaan lebih
memperhatikan kebutuhan pelanggan. Perusahaan harus mengetahui apakah
produk yang mereka hasilkan memenuhi standar yang diinginkan pelanggan. Oleh
karena itu, dibandingkan dengan kompetitor, perusahaan harus bisa membuat
produk yang lebih berkualitas, harga lebih terjangkau, informasi mengenai produk
yang lebih cepat, dan layanan yang memuaskan. Melalui pengembangan e-
commerce, perusahaan harus dapat menentukan solusi aplikasi sistem yang tepat
untuk diterapkan di masa mendatang. Perusahaan harus mulai mengubah cara
berpikirnya dari berorientasi pada keuntungan menjadi memaksimalkan potensial
lain yang tidak ditemukan sebelumnya. Keinginan, kepuasan dan layanan untuk
pelanggan merupakan hal yang harus diperhatikan perusahaan (Khairuzzaman,
2016).
Berdasarkan pendataan informasi yang dilakukan oleh Badan Pusat Statistik
(BPS), sebanyak 45,30% perusahaan e-commerce di Indonesia mulai menggunakan
internet antara tahun 2017 hingga 2018. Perusahaan yang mulai menggunakan
internet pada 2010-2016 sebanyak 28,06% dan 25,11% yang baru mulai pada 2019
(Badan Pusat Statistik, 2019). Hal ini menunjukkan bahwa transaksi secara online

atau e-commerce merupakan suatu cara transaksi yang disukai oleh masyarakat



Indonesia saat ini. Semakin banyaknya masyarakat yang menggunakan internet,
menunjukkan bahwa bisnis online (e-commerce) mempunyai kesempatan yang
sangat besar untuk terus berkembang ke depannya.

Perkembangan apotek yang semakin banyak, berdampak juga pada salah
satu apotek yang ada di Palembang yaitu Apotek X. Apotek ini berpeluang untuk
mengembangkan bisnisnya untuk beralih ke bisnis online. Berdasarkan observasi
di lapangan yang telah dilakukan, proses pemasaran produk yang dilakukan Apotek
X masih menggunaan cara konvensional yaitu dengan memberikan informasi
secara langsung antara pihak apotek dan pelanggan sehinga informasi produk yang
dijual tidak tersebar secara luas dan pelanggan harus datang ke apotek agar dapat
mengetahui ada tidaknya jenis obat yang mereka butuhkan.

Tingkat persaingan bisnis pada apotek semakin banyak dikarenakan
adanya kebutuhan pelanggan yang terus meningkat apa lagi jika ada suatu pandemi
atau penyakit yang sedang muncul membuat masyarakat enggan untuk keluar
rumah dan memilih untuk bertanya langsung melalui sms atau telepon dan hal ini
pun belum dapat respon dengan baik oleh apotek sehingga membuat apotek
mengalami penurunan dalam penjualan apalagi jika banyak produk yang
diinginkan oleh pelanggan tidak ada. Selain itu, proses pelayanan produk pada
apotek kurang optimal sehingga menyebabkan pelanggan kesulitan mendapatkan
informasi produk yang mereka butuhkan dan juga sulit mengetahui produk apa saja
yang sedang promo atau diskon. Hal ini membuat persaingan bisnis apotek harus
menggunakan strategi bisnis baru untuk meningkatkan penjualan produknya.

Oleh karena itu, perlu dilakukan peningkatan pelayanan pada level

tertinggi agar dapat membantu pelanggan dalam proses menemukan produk yang



mereka butuhkan. Dalam meningkatkan penjualan dan pelayanan kepada
pelanggan, strategi yang digunakan adalah melalui penerapan manajemen
hubungan pelanggan.

Customer relationship management (CRM) merupakan strategi atau
metode pemasaran yang bertujuan untuk menjalin hubungan antara perusahaan
dengan pelanggannya. Framework of dynamic CRM merupakan metode dalam
CRM yang menggambarkan serangkaian tahapan pengembangan dan implementasi
CRM. Tujuan penggunaan framework of dynamic CRM adalah untuk
menyebarluaskan informasi seperti detail produk, informasi tentang perusahaan
kepada pelanggan dan memberikan layanan berkualitas tinggi untuk membuat
pelanggan merasa nyaman saat berdagang(Carissa, Anatasha Onna, 2014).

Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu strategi untuk
mendapatkan, mempertahakan dan meningkatkan hubungan antara perusahaan
dengan pelanggan sehingga pelanggan akan merasa puas dan tercipta nilai
pelanggan serta perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari hal tersebut (Faisal
Okta Nugraha, Wina Witanti, 2017).

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis ingin membuat sistem yang
dapat menyelesaikan permasalahan pada Apotek X dengan judul “PENERAPAN
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) BERBASIS WEB
UNTUK  MENINGKATKAN LAYANAN PADA APOTEK X
MENGGUNAKAN METODE FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang disampaikan, berikut rumusan

permasalahannya :



1. Bagaimana menerapkan Customer Relationship Management untuk
meningkatkan layanan pada apotek?
2. Apakah layanan pada apotek menjadi lebih baik setelah menerapkan
Customer Relationship Management?
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah menerapkan Customer Relationship
Management (CRM) berbasis web menggunakan metode Framework of Dynamic
CRM untuk meningkatkan layanan di apotek.
1.4 Manfaat Penelitian
Berikut adalah manfaat penelitian ini :
1. Dengan adanya situs e-apotek dapat membantu pelanggan dalam
mendapatkan produk yang dibutuhkan
2. Pelanggan dan pihak apotek dapat melakukan konsultasi dan pembelian
obat secara online melalui situs e-apotek.
3. Memperluas pemasaran dengan memanfaatkan teknologi informasi dan
komunikasi melalui situs e-apotek
4. Membantu pihak apotek dalam meningkatkan peluang penjualan produk
dengan menggunakan Customer Relationship Management.
1.5 Batasan Masalah
Berikut adalah batasan masalah penelitian ini:
1. Penelitian ini berfokus kepada strategi pengembangan kualitas layanan
pada apotek berbasis web
2. Framework of Dynamic CRM adalah metode yang digunakan dalam

penelitian ini



3. Responden penelitian ini yaitu pelanggan yang pernah membeli obat
minimal satu kali di apotek dan pernah berinteraksi dengan situs e-apotek.
4. Data primer yang digunakan yaitu data yang didapatkan dari respon atau

jawaban pelanggan melalui penyebaran kuisioner.
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