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PENERAPAN SISTEM INFORMASI PELAYANAN PELANGGAN BERBASIS 

E-CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (E-CRM) PADA ISTANA 

ELEKTRONIK 

 

Oleh:  

ERWAN KURNIA 

09111403025 

 

ABSTRAK 

Banyaknya perusahaan elektronik yang berkembang di Palembang pada saat ini, tentu 

membuat para pelaku bisnis dibidang elektronik dituntut agar dapat berkompetisi 

dipasaran elektronik Palembang. Istana Elektronik merupakan toko elektronik yang 

sudah lama berkembang di Palembang. Masalah yang dihadapi Istana Elektronik yaitu 

banyaknya hadir para pelaku bisnis yang menjual produk serupa sehingga berpotensi 

dan telah banyak pelanggan lebih tertarik memenuhi kebutuhan elektronik di toko 

saingan. Maka dari itu karena belum adanya suatu media yang memberikan kemudahan 

komunikasi dalam berinteraksi dengan pelanggan sehingga diperlukan implementasi 

Electronic Customer Relationship Management yang hanya berfokus pada konsep 

retain yaitu mempertahankan pelanggan yang telah ada. Banyak manfaat yang diberikan 

E-CRM bagi perusahaan yaitu, salah satunya perusahaan dapat menjangkau konsumen 

dalam skala lebih luas, serta menerima  keluhan dan mengetahui keinginan pelanggan 

sehingga segera memperbaiki dari keluhan dan menerapkan keinginan pelanggan. 

Akhirnya dengan diterapkannya E-CRM, akan terwujudnya loyalitas pelanggan 

terhadap istana elektronik. Maka disimpulkan didapatkannya hasil rancangan sistem 

informasi pada Istana Elektronik yang berbasis E-CRM untuk mempertahankan 

pelanggan dan dapat dijadikan acuan pihak perusahaan menentukan strategi penjualan 

di Istana Elektronik untuk kemajuan perusahaan 

 

Kata Kunci : Sistem Informasi Pelayanan Pelanggan, E-CRM  
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IMPLEMENTATION INFORMATION SYSTEM OF CUSTOMER SUPPORTS 

BASED ON 

E-CRM AT ISTANA ELEKTRONIK 

 

By: 

ERWAN KURNIA 

09111403025 

 

ABSTRACT 

 

The number of electronic companies that are developing in Palembang at this time, 

certainly makes business people in the electronics field required to be able to compete 

in the electronic market in Palembang. Istana Elektronik is a long-established electronic 

store in Palembang. The problem faced by the Istana Elektronik is that there are many 

business people who sell similar products and many customers are more interested in 

meeting electronic needs at rival stores. Therefore because of the absence of a media 

that provides ease of communication in interacting with customers, it is necessary to 

implement Electronic Customer Relationship Management which only focuses on the 

concept of retain that is retaining existing customers. Many benefits are provided by E-

CRM for companies, namely, one of them is the company can reach consumers on a 

wider scale, and receive complaints and find out the what customers wants, so that it 

immediately corrects complaints and applies customer desires. In the end, with the 

implementation of E-CRM, there will be customer loyalty towards the Istana Elektronik. 

So we can conclude that the results of the design of the information system in the Istana 

Elektronik based on E-CRM to maintain customers and be used as reference for the 

company to determine the sales strategy at Istana Elektronik for the progress of the 

company. 

 

Keywords : Information System Of Customer Supports, E-CRM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi ini terjadi persaingan yang sangat ketat antar perusahaan. 

Ada beberapa hal yang menyebabkan persaingan tersebut terjadi, diantaranya yaitu 

teknologi informasi, produk yang semakin bervariasi, serta banyakya pelaku – 

pelaku bisnis yang menjual barang yang sejenis. Beberapa hal tersebut membuat 

para pelaku bisnis dituntut tetap dapat berkompetisi sehingga membuat para pelaku 

bisnis fokus terhadap pelanggan yang berpotensial terhadap keuntungan yang 

didapatkan.  

Istana Elektronik adalah perusahaan penjualan produk elektronik yang telah 

berkembang di Kota palembang. Perusahaan ini sudah lama hadir di kota 

Palembang tepatnya pada tanggal 1 Januari 1990 dan telah berkembang pesat 

sebagai perusahaan penjualan elektronik yang telah dipercaya masyarakat 

palembang untuk memenuhi kebutuhan produk elektronik.  Istana Elektronik tentu 

ingin tetap mempertahankan eksistensinya pada bidang penjualan elektronik di 

Kota Palembang dengan memberikan pelayanan terbaik untuk para pelanggan 

mengingat pada saat ini telah banyak toko – toko elektronik lain yang telah 

berkembang di kota Palembang.  

Lupiyoadi (2001) mendefinisikan Pelanggan adalah seorang individu yang 

secara continue dan berulang kali datang ketempat yang sama untuk memuaskan 

keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan 

memuaskan produk atau jasa tersebut. Dari pernyataan hal diatas tentu Istan 
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Elektronik harus tetap fokus terhadap pelanggan dengan memperhatikan apa saja 

yang menjadi keinginan pelanggan yang harus dipenuhi Istana Elektronik sehingga 

Istana Elektronik akan dapat mempertahankan pasaran pembeli alat elektronik di 

kota Palembang. 

Disamping dari itu, Istana Elektronik juga harus selalu memperhatikan 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, sehingga istana elektronik 

dapat menentukan apa saja strategi bisnis yang harus dijalani agar pelanggan tetap 

loyal terhadap istana elektronik dalam pembelian alat elektronik.  Nasution (2004) 

berpendapat pelanggan adalah semua orang yang menuntut perusahaan untuk 

memenuhi suatu standar kualitas tertentu yang akan memberikan pengaruh pada 

performansi perusahaan dan manajemen perusahaan. Apabila kualitas pelayanan 

yang diinginkan tidak dapat terpenuhi, maka istana elektronik akan kehilangan 

pelanggannya karena para pelanggan akan lebih memilih membeli elektronik di 

toko lain yang mereka anggap lebih loyal pelayanannya terhadap pelanggan, 

sehingga berdampak menurunnya tingkat penjualan pada istana elektronik.  

Agar dapat terwujudnya hal – hal yang menjadi perhatian utama istana 

elektronik terkait pemenuhan kepentingan pelanggan maka diperlukan suatu 

strategi bisnis yaitu dengan mengimpelementasikan aplikasi Customer Relationship 

Management (CRM). Satu hal yang penting dan harus diperhatikan di era bisnis 

saat ini yaitu fokus pada pelanggan, karena faktor tersebut merupakan sebuah kunci 

untuk mencapai keunggulan kompetitif berkelanjutan dalam persaingan bisnis saat 

ini (Adreani, 2007).  
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Customer Relationship Management (CRM) juga didefinisikan dari 

seimbang perspektif yang disebut sebagai strategi manajerial yang membantu 

organisasi mengumpulkan, menganalisis, dan mengelola informasi pelanggan 

terkait melalui penggunaan alat-alat teknologi informasi dan teknik untuk 

memenuhi kebutuhan kebutuhan jangka panjang pelanggan dan menjalin hubungan 

yang saling menguntungkan. 

Sistem yang berjalan pada saat ini, Istana Elektronik belum dapat menjangkau 

pelanggan secara keseluruhan, karena belum adanya suatu media yang memberikan 

kemudahan komunikasi dalam berinteraksi dengan pelanggan secara langsung 

sehingga konsep retain yang terfokuskan untuk mempertahankan pelanggan belum 

terwujud di istana elektronik 

Istana Elektronik pada saat ini belum adanya wadah untuk mendata setiap 

transaksi yang dilakukan pelanggan dan pelayanan help desk dari pelanggan seperti 

kritik saran dari pelanggan, dan juga informasi promosi pada Istana Elektronik 

masih belum terkomputerisasi,  Hal tersebut tentu membuat pelanggan dapat 

beralih kepada perusahaan lain  yang juga menjual produk elektronik. Ini juga 

sangat bertolak belakang dengan konsep CRM pada fase retain. 

Dengan permasalahan - permasalahan yang ada, terdapat solusi yang dapat 

ditawarkan dengan merujuk pada penelitian yang telah dilakukan sebelumnya. 

Salah satunya, menurut Christiawan, dkk (2011), “Banyak manfaat yang diberikan 

aplikasi CRM bagi perusahaan yang menerapkannya yaitu, perusahaan dapat 

menjangkau konsumen dalam skala lebih luas, serta melakukan kegiatan bisnis 

seperti promosi, penyaluran keluhan, dan penjelasan perbaikan. Pelayanan yang 

maksimal merupakan sebuah  kewajiban bagi perusahaan”. 
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Dari uraian di atas penulis mencoba untuk menerapkan suatu sistem informasi 

yang dapat membantu Istana Elektronik untuk lebih mudah berinteraksi kepada 

pelanggan dalam upaya mempertahankan pelanggannya atau yang lebih dikenal 

dengan retain melalui penilaian kualitas yang diberikan pelanggan dengan 

diterapkannya konsep e-Customer Relationship Management (e-CRM) dengan 

judul : “PENERAPAN SISTEM INFORMASI PELAYANAN PELANGGAN 

BERBASISE-CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (E-CRM) PADA 

ISTANA ELEKTRONIK”. 

1.2  Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Memahami kualitas pelayanan yang diinginkan pelanggan agar istana 

elektronik dapat mempertahankan pelanggan dengan mewujudkan loyalitas 

antara pelanggan dan istana elektronik. 

2. Menganalisis masalah dan kelemahan yang dihadapi oleh Istana Ekektronik 

khususnya dalam pelayanan kepada pelanggan. 

3. Mengusulkan suatu sistem informasi pelayanan  pelanggan yang dapat 

membantu Istana Elektronik dalam meningkatkan pelayanan kepada 

pelangaan dengan menerapkan e-customer relationship management (E-

CRM)  

1.3   Manfaat 

Adapun manfaat dari Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Menciptakan hubungan yang lebih baik antara pihak Istana Elektronik 

dengan pelanggan demi terciptanya loyalitas pelanggan. 
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2. Memberikan respon dan solusi masalah yang cepat dan tepat bagi kebutuhan 

pelanggan sehingga tercipta hubungan jangka panjang yang akan 

membangun loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 

3. Mempermudah pelanggan dalam menyampaikan segala pengaduan, kritik, 

maupun saran. 

4. Membantu menarik pelanggan baru dengan menawarkan pelayanan dan 

promosikepada pelanggan yang lebih baik. 

1.4  Batasan Masalah 

 Agar pembahasan laporan akhir ini tidak menyimpang dari permasalahan 

pokok, maka penulis membatasi ruang lingkup dari permasalahan yang akan 

dibahas, yaitu: 

1) Objek penelitian adalah pelanggan Istana Elektronik. 

2) Data yang diambil dan diolah hanya data yang berkaitan dengan data 

pelanggan, data pesanan, data transaksi, data barang, data promosi, data 

help desk, dan data polling mengacu pada data hasil analisis di Istana 

Elektronik. 

3) Keluaran yang dihasilkan dari data hasil analisis berupa sistem informasi 

pelayanan pelanggan berbasise-Customer Relationship Management (e-

CRM). 
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