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ELECTRONIC CUSTOMERRELATIONSHIP MANAGEMENT 

(e-CRM)PADACV. MULIA ENTERPRISE 

 

Oleh 

Amertha Frisca Merina  09031381419109 

 

ABSTRAK 

 

Meningkatnya persaingan didunia bisnis khususnya dibidang usaha digital 

printing dan advertising. Membuat berbagai perusahaan berusaha untuk menarik 

minat para konsumen dan meningkatkan loyalitas para pelanggannya. Beberapa 

strategi bisnis yang digunakan adalah dengan menerapkan Customer Relationship 

Management pada perusahaannya. Perkembangan teknologi yang semakin 

meningkat menyebabkan berubahnya cara bertransaksi yang dahulunya masih 

konvensional menjadi digital. Sehingga untuk mengkombinasikan antara strategi 

CRM dengan teknologi maka perlu dibangun sebuah sistem Electronic Customer 

Relationship Management (e-CRM). Penelitian ini bertujuan untuk membangun 

sebuah website penjualan berbasis Electronic Customer Relationship 

Management(e-CRM) pada CV. Mulia Enterprise. Solusi sistem dimunculkan 

melalui proses analisis sistem dari metodologi FAST (Framework for the 

Application of System Tecniques) yang meliputi fase pendefinisian lingkup, 

analisis masalah, analisis kebutuhan, perancangan logika, analisis keputusan, 

desain dan integrasi fisik, serta konstruksi dan testing. Hasilnya berupa solusi 

Perancangan Sistem Electronic Customer Relationship Management(e-CRM) 

pada CV. Mulia Enterprisedengan memfokuskan pada 3 fase dalam CRM yaitu 

mendapatkan pelanggan baru (Acquire), mempererat hubungan dengan pelanggan 

(Enhance) dan mempertahankan pelanggan (Retain). 

 

Kata Kunci :Electronic Customer Relationship Management (e-CRM), metode 

FAST, 3 fase dalam CRM, Acquire, Enhance,Retain,Website. 
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ABSTRACT 

 

Increased competition in the business world, especially in th business of digital 

printing and advertising. Makes many companies strive to attract customers and 

increasing technological development led to changing the way transactions that 

were once conventional to digital. So to combine CRM strategy with technology 

then need to build an e-CRM based system. The purpose of this research is to 

build a sales website on CV. Mulia Enterprise based e-CRM. In this research will 

be designed an Electronic Customer Relationship Management System (e-CRM) 

on CV. Mulia Enterprise. System solutions are generated through the system 

analysis process of the FAST (Framework for the Application of System 

Tecniques) methodology that includes the scope definition phase, problem 

analysis, needs analysis, logic design, decision analysis, design and physical 

integration, as well as construction and testing. The result is a solution of 

Electronic Customer Relationship Management System Design (e-CRM) on CV. 

Noble Enterprise by focusing on 3 phases in CRM by acquiring new customers 

(Acquire), strengthening customer relationships (Enhance) and retaining 

customers (Retain). 

 

Kata Kunci :Electronic Customer Relationship Management (e-CRM), FAST 

Methodology, 3 phases in CRM, Acquire, Enhance,Retain,Website. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Mempertahankan hubungan yang baik dengan pelanggan merupakan salah 

satu strategi bisnis perusahaan guna meningkatkan loyalitas pelanggan dalam 

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Menurut Kotler et al. 

(dalam Putri et al., 2017:37) „Pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki 

kesetiaan dalam jangka waktu yang lama, melakukan pembelian ulang untuk 

produk terbaru, menyebarkan citra baik perusahaan, tidak terlalu mempersoalkan 

harga dan membeli secara rutin‟. Dengan demikian Kesetiaan pelanggan bagi 

sebuah perusahaan merupakan sebuah aset jangka panjang yang perlu dikelola dan 

dijaga. 

Semakin ketatnya persaingan bisnis dan perkembangan teknologi informasi, 

tentunya membuat pelaku bisnis harus pandai mengimplementasikan teknologi 

informasi ke dalam bisnis yang  ia jalankan.Menurut Safitri(2014:5): 

Meningkatnya penggunaan teknologipada sebuah perusahaan, turut serta 

berperan dalam mengubah ulang rancangan implementasi Customer 

Relationship Management(CRM) yang dulunya masih bersifat tradisional 

menjadi Electronic Customer Relationship Management(e-CRM), yang 

tadinya internethanya sebagai teknologi kini menjadi bagian dari 

pengembanganCustomer Relationship Management. Mengingat filosofi 

komunikasi CRM yang bersifat dua arah atau interaktif, internet kini dapat 

menjadi pilihan media komunikasi yang efektifbagi pelanggan dan 

perusahaan. 

 

Website, email, sms gateway dan tool-tool lainnya kini merubah yang dahulunya 

hanya dikenal sebagai CRM kini menjadi e-CRM. 



CV. Mulia Enterprise yang didirikan pada tahun 2008, merupakan salah satu 

perusahaan penyedia layanan jasa dan produksi Digital Printing dan 

Advertisingseperti neonbox,shopsigns,billboard, PNT, ACP (Alumunium 

Composit Panel), car branding, booth displays, acrylic, painting, baliho dan lain-

lain.Perusahaan ini telah banyak menjalin kerjasama dengan banyak mitra seperti 

Indofood, BCA, Waskita, Pegadaian dan Panasonic.  

Dalam menjalankan bisnisnyaCV. Mulia Enterprise menghadapi berbagai 

tantangan dan hambatan. Salah satunya adalah ketatnya persaingan bisnis 

dibidang Digital Printing dan Advertising yang semakin banyak berkembang 

khususnya di wilayah kota Palembang dan sekitarnya.Bertambahnya kompetitor 

dengan produk yang serupa membuat pelanggan mempunyai banyak pilihan. 

Ditambah lagi semakin mudahnya akses mendapatkan informasi, memungkinkan 

pelanggan untuk mencari produk sesuai keinginan lalu membandingkannya. Hal 

ini tentunya menuntut perusahaan untuk menyediakan suatu sistem yang dapat 

mempermudah komunikasi dua arah antara perusahaan dan pelanggan serta 

meningkatkan pelayanan dan menjaga loyalitas pelanggan. 

Menurut Grover (2011:27) “Penerapan Electronic Customer Relationship 

Management(e-CRM) pada perusahaan dapat membantu meningkatkan loyalitas 

pelanggan”. Selain itu menurutBahrami, et al. (2012:59) “Pengimplementasiian e-

CRM juga dapat membantu perusahaan dalam mengumpulkan dan menganalisa 

data pelanggannya”. Dengan memanfaatkan kemajuan teknologidalam 

mengimplementasikan konsep CRM untuk mengembangkan e-CRM,diharapkan 

dapat membantu CV. Mulia Enterprise dalammemenuhi kebutuhan pelanggan, 



meningkatkan pelayanan, menjaga loyalitas pelanggan dan memperluas jaringan 

pemasaran produk pada CV. Mulia Enterprise. 

Pada penelitian tugas akhir ini akan dirancang sebuah Sistem Electronic 

Customer Relationship Management(e-CRM) pada CV. Mulia Enterprise. Solusi 

sistem dimunculkan melalui proses analisis sistem dari metodologi FAST 

(Framework for the Application of System Tecniques) yang meliputi fase 

pendefinisian lingkup, analisis masalah, analisis kebutuhan, perancangan logika, 

analisis keputusan, desain dan integrasi Fisik, serta konstruksi dan testing. 

Hasilnya berupa solusi Perancangan Sistem Electronic Customer Relationship 

Management(e-CRM) pada CV. Mulia Enterprisedengan memfokuskan pada 3 

fase dalam CRM yaitu mendapatkan pelanggan baru (Acquire), mempererat 

hubungan dengan pelanggan (Enhance) dan mempertahankan pelanggan (Retain). 

Berdasarkan uraian diatas maka penulis mengangkat penelitian Tugas Akhir 

dengan judul “ELECTRONIC CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT(e-CRM) PADA CV. MULIA ENTERPRISE”. 

 

1.2. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penulisan proposal tugas akhir ini adalahmerancang sistem 

Electronic Customer Relationship Management  (e-CRM) pada CV. Mulia 

Enterprise berbasiswebsiteyang dapat diakses secara online dan real timeuntuk 

mempermudah penyampaian informasi produk dan layanan, memperluas 

jangkauan pemasaran, mempermudah proses pemesanan dan transaksi, serta 

meningkatkan pelayanan dan komunikasi yang baik dengan pelanggan. 

 



1.3. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah : 

1. Mempermudah CV. Mulia Enterprise dalam menyimpan data pelanggan 

untuk kepentingan menjaga loyalitas dan meningkatkan pelayanan. 

2. Hubungan komunikasi antara perusahaan dan pelanggan terkait proses 

bisnis akan semakin mudah. 

3. Mempermudah proses penyampaian informasi dan 

promosi,mempermudah proses transaksi dan pemesanan. 

 

1.4. Batasan Masalah 

Untuk membatasi materi penelitian yang akan dibahas dalam proposal tugas 

akhir ini, maka penulis perlu membuat batasan masalah yang akan dibahas. 

Adapun batasan masalah dalam Tugas Akhir ini adalah : 

1. Metode pengembangan sistem menggunakan metodelogi FAST 

(Framework for the Application of System Tecniques) yang terdiri dari 8 

fase. Fase-fase tersebut antara lain: Scope Definition, Problem Analysis, 

Requirement Analysis, Logical Design, Decision Analysis,Physical 

Design and Integration dan Contruction and Testing. 

2. Merancang sebuah website penjualan berbasis Electronic Customer 

Relationship Management(e-CRM) pada CV. Mulia Enterprise 

3. Mengidentifikasi permasalahan dengan menggunakan teknik observasi 

dan wawancara tanpa kuisioner. 
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