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PENERAPAN E-CRM PADA CV. HARUM JAYA DENGAN
MENGGUNAKAN METODE FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM
BERBASIS WEBSITE

Oleh :

Nabila Hidayati
09031181823013

Perkembangan teknologi informasi yang berkembang pesat serta adanya pandemi
covid-19 mengharuskan pelaku usaha untuk mengembangkan bisnisnya agar bisa
bersaing dengan perusahaan lainnya. CV. Harum Jaya merupakan perusahaan yang
bergerak di bidang percetakan, reklame dan advertising di Kota Palembang. Dalam
memberikan pelayanannya, CV. Harum Jaya masih melakukan dengan cara yang
cukup tradisional, yaitu dalam transaksi penjualan dan penyampaian kritik saran
dilakukan dengan cara tatap muka atau datang langsung ke tempat, serta dalam
pendataan pelanggan juga belum dilakukan secara maksimal dengan melakukan
pencatatan manual. Maka dari itu, dilakukanlah penerapan E-CRM (Electronic
Customer Relationship Management) menggunakan Framework of Dynamic CRM
untuk meningkatkan pelayanan, mendukung penjualan produk dan menjaga
hubungan baik dengan pelanggan, melalui fitur-fitur yang terdapat di dalam sistem
E-CRM, seperti transaksi secara online, fitur FAQ (Favorite Answer and Question),

broadcast email, poin dan livechat.

Kata Kunci: E-CRM, Framework of Dynamic CRM, Broadcast E-mail, Poin,
Livechat
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IMPLEMENTATION OF E-CRM ON CV. HARUM JAYA USING THE
WEBSITE-BASED FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM METHOD

By:

Nabila Hidayati
09031181823013

The development of information technology that is growing rapidly as well as the
COVID-19 pandemic requires business actors to develop their businesses to
compete with other companies. CV. Harum Jaya is a company engaged in printing,
billboards and advertising in the city of Palembang. In providing services, CV.
Harum Jaya is still giving services in a fairly traditional way, namely in sales
transactions and submitting criticism suggestions. It is done by face-to-face or in
store transactions. Morevoer, the data collection of customers has not been carried
out optimally because of the manual recording. Therefore, the implementation of
E-CRM (Electronic Customer Relationship Management) using the Framework of
Dynamic CRM is carried out to improve services, support product sales and
maintain good relations with customers through the features contained in the E-
CRM system such as online transactions, FAQ (Frequently Asked Question)

features, email broadcasting, user points and live chat.

Keywords: E-CRM, Framework of Dynamic CRM, Broadcast E-mail, Poin,
Livechat
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Teknologi informasi yang ada pada saat ini merupakan hasil
pengembangan teknologi terdahulu, dan akan terus berkembang seiring dengan
berjalannya waktu. Perkembangan teknologi informasi berkembang dengan
pesat setiap waktunya, mengikuti kebutuhan teknologi yang dibutuhkan. Pada
sektor bisnis, pemanfaatan teknologi informasi sangatlah dibutuhkan agar
bisnis tersebut dapat bersaing di era globalisasi, terutama saat keadaan pandemi
covid-19 ini yang mengharuskan untuk mengurangi mobilitas dan melakukan
semua kegiatan dari rumah mulai dari belajar, bekerja hingga berbelanja
semuanya dilakukan dari rumah. Karena itulah, kebiasaan berbelanja
masyarakat Indonesia pun berubah dari konvensional (tatap muka) menjadi
secara online (Putri, 2021). Hal tersebut mengharuskan para pelaku usaha untuk
mencari cara agar usahanya mampu bersaing dengan usaha lainnya, baik itu
dengan mengganti cara promosi ataupun menjaga hubungan dengan pelanggan
dengan baik. Hubungan antara pelaku usaha dan pelanggan yang baik akan
menambahkan kepercayaan pelanggan terhadap pelaku usaha dan menciptakan
pelanggan yang loyal yang dapat meningkatkan penjualan.

CV. Harum Jaya merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
Advertising, percetakan dan reklame yang berdiri tahun 2016 di Kota
Prabumulih. Lalu pada tahun 2019, CV Harum Jaya memindahkan

perusahannya di Kota Palembang. Produk-produk yang dihasilkan dari CV.



Harum Jaya diantaranya adalah produk-produk pembuatan banner/spanduk,
stempel, idcard, souvenir, mencetak undangan, dan lain-lain.

Agar bisa mengikuti perkembangan teknologi, CV. Harum Jaya perlu
untuk melakukan inovasi agar dapat memberikan pelayanan dan memenuhi
kebutuhan pelanggan dengan baik. Salah satu inovasi yang dapat dilakukan iaah
dengan penerapan Teknologi Informasi (TI) dalam kegiatan penjualan serta
pelayanan untuk pelanggan, yang memberikan akses pelayanan pelanggan yang
lebih optimal. Saat ini pada CV. Harum Jaya melakukan pemasaran produk
melalui media sosial Instagram dan promosi door to door, dimana terdapat
pemberian informasi produk yang kurang jelas. Sedangkan untuk pemesanan
produk, pelayanan yang dilakukan adalah pelayanan secara tatap muka dengan
pelanggan yang datang langsung ke tempat percetakan untuk mengetahui
informasi produk dan melakukan pemesanan, yang memakan waktu dan
operasional pelanggan. Untuk pendataan pelanggannya sendiri juga masih
belum dilakukan secara maksimal yaitu dengan pendataan excel yang
berpotensi adanya pelanggan yang tidak tercatat, dan ketidaktahuan pihak CV
tentang pelanggan. Begitu pula dengan penanganan komplain produk, yang
dilakukan secara tatap muka baik itu pelanggan yang datang ke CV. Harum Jaya
atau dari pihak CV yang datang ke tempat pelanggan, ataupun cara lainnya yaitu
melalui telepon pada jam kerja. Apabila proses ini terus berjalan, potensi
penurunan penjualan dan penurunan loyalitas pelanggan dapat terjadi, karena
proses transaksi yang masih tergolong tradisional dan ketidaktahuan pemilik

terkait informasi tentang pelanggan. Maka dari itu, dibutuhkan sebuah sistem



E-CRM (Electronic Customer Relationship Management) yang diharapkan bisa
mengatasi masalah-masalah yang telah ditemukan.

CRM (Customer Relationship Management) merupakan salah satu cara
untuk mengelola relasi antara pelanggan dan perusahaan, baik itu perusahaan
produk atau jasa. Seiring dengan teknologi yang terus berkembang, metode
CRM juga mulai dikembangkan menjadi Electronic Customer Relationship
Management (E-CRM). E-CRM merupakan CRM yang menggunaan teknologi
elektronik dan berbasis online (Adlan et al., 2019).

Framework of Dynamic CRM menjelaskan tentang tahapan-tahapan
pada pembangunan atau penerapan CRM. Pada dasarnya metode Framework of
Dynamic CRM adalah suatu cara dimana pelaku bisnis memberikan sebuah
layanan yang dapat dirasakan oleh pelanggan. Framework of Dynamic CRM
memiliki 3 tahapan, pertama yaitu akuisisi yang bertujuan untuk memperluas
jangkauan pelanggan dan mendapatkan pelanggan baru agar bisa bertambah
pada sistem yang ingin dibuat. Tahap kedua yaitu retensi yang bertujuan untuk
mendukung peningkatan kinerja SDM agar terjadi perubahan tata cara
pelayanan pada sistem yang ingin dibuat. Terakhir, tahap ketiga yaitu extensi

yang bertujuan untuk menjaga loyalitas pelanggan. (Alim, 2021).

Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka penulis bermaksud
untuk mengambil judul Tugas Akhir “Penerapan E-CRM (Electronic
Customer Relationship Management) Pada CV. Harum Jaya dengan

Menggunakan Metode Framework of Dynamic CRM Berbasis Website” .



1.2 Rumusan Masalah
Bagaimana penerapan E-CRM (Electronic Customer Relationship
Management) Pada CV. Harum Jaya dengan Metode Framework of Dynamic
CRM Berbasis Website dapat mendukung kegiatan penjualan produk?
1.3 Tujuan
Tujuan penelitian ini adalah untuk melakukan analisis dan penerapan
sistem E-CRM berbasis website dengan menggunakan metode Framework of
Dynamic CRM pada CV. Harum Jaya untuk mendukung kegiatan penjualan
produk dan pelayanan kepada pelanggan.
1.4 Manfaat
Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi CV. Harum Jaya

- Dapat meningkatkan penjualan dan kualitas pelayanan pada pelanggan,
serta dapat memperbarui cara pemasaran.

- Membantu dalam melakukan pendataan pelanggan dan transaksi
penjualan, serta mempermudah dalam pelayanan pelanggan baru dan
pelanggan lama.

2. Bagi Pelanggan

- Mempermudah dalam melakukan transaksi penjualan dimana pelanggan
bisa melakukan transaksi tanpa harus datang langsung ke lokasi.

- Memudahkan pelanggan dalam melakukan komplain terhadap produk

serta pemberian kritik dan saran.



3. Bagi Penulis
Dapat menambah wawasan dan pengalaman dalam menyelesaikan
permasalahan dengan penerapan E-CRM dan metode framework of dynamic
CRM.
1.5 Batasan Masalah

Batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Objek penelitian pada tugas akhir ini adalah CV. Harum Jaya

2. Metode penerapan yang digunakan adalah framework of dynamic crm

3. Metodologi pengembangan sistem yang akan digunakan adalah waterfall,
dan hanya sampai tahapan implementation dan testing, tidak sampai ke
tahap maintenance.

4. Sistem E-CRM yang dibuat akan berbentuk website yang berisikan
informasi produk. Pelanggan juga bisa bertransaksi di website tersebut. Bagi
pelanggan yang akan bertransaksi nantinya akan melakukan registrasi akun,
dimana akun tersebut bisa digunakan untuk melakukan transaksi

selanjutnya.
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