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ABSTRACT

IMPLEMENTATION CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
APPLICATION USING FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM ON
OUTDOOR ADVENTURE KEY (OAK) PALEMBANG

By
Rizki Terri Savalino
09031481619025

Outdoor Shop Adventure Key (OAK) Palembang is one of the outdoors
equipment that has not implemented bussines strategy in the process of marketing
its products, It will impact the reduced comfort and customer loyality, Customer
Relationship Management with Framework Of Dynamic is the best solution
because in its application the company will get information when customers do
the process of searching, choosing, purchasing and use of product. With the
Framework Of Dynamic, the company can know the customer’s desire
information, as well as an evaluation material to meet customer needs and desires
in order to create customer loyalty to the company

Keyword Key: Impplementation Customer relationship managemen, E-
Commerce, SMS Gateway



ABSTRAK

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMEN DENGAN
MENGGUNAKAN FRAMEWORK OF DYNAMIC CRM PADA TOKO
OUTDOOR ADVENTURE KEY (OAK) PALEMBANG

Oleh
Rizki Terri Savalino
09031481619025

Toko outdoor adventure key (OAK) Palembang merupakan salah satu tempat
penjualan alat kegiatan outdoor yang belum menerapkan strategi bisnis pada
proses pemasaran produknya, Hal itu akan berdampak berkurangnya kenyamanan
dan loyalitas pelanggan. Customer Relationship Managemen dengan Framework
Of Dynamic merupakan solusi terbaik dikarenakan pada penerapannya
perusahaan akan mendapatkan informasi ketika pelanggan melakukan proses
pencarian, pemilihan, pembelian, dan penggunaan produk. Dengan adanya
Framework Of Dynamic, Perusahaan dapat mengetahui informasi keinginan
pelanggan, serta menjadi bahan evaluasi untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan agar terciptanya loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

Kata kunci: Implementasi Customer relationship management, E-Commerce,
SMS Gateway
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Perkembangan Teknologi Informasi di Indonesia saat ini sangat berkompetisi,
bermacam jenisnya, dan sangat dibutuhkan untuk membantu aktivitas sehari-hari dalam
seluruh aspek kegiatan. Salah satunya dalam bidang penjualan online (E-Comerce) atau
awamnya disebut Online Shop. Dalam pemanfaatannya, Penjualan Online di Indonesia
pada waktu sekarang sudah sangat gampang dijamahi seiring kemajuan teknologi
informasi dan tidak susah lagi mengakses internet dikarenakan sudah banyak nya
masyarakat yang mempunyai Smartphone dan bersaingnya provider kartu seluler
mengeluarkan promo-promo murah paket data internet.

Seiring berkembang dan meningkatnya pengguna internet membuat para pelaku
bisnis semakin berlomba-lomba dalam meningkatkan kualitas perusahaannya untuk
bertahan di dunia bisnis saat ini, tak terkecuali toko Outdoor Adventure Key atau lebih
dikenal OAK. Outdoor Adventure Key (OAK) merupakan suatu perusahaan yang
bergerak dibidang usaha penjualan alat-alat kegiatan outdoor dari mulai hiking, travelling
hingga camping. Dalam pemasaran produk nya, OAK 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 seperti, informasi data pelanggan, keranjang
belanja, info produk murah, dan feedback dari 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 penelitian yang dilakukan oleh (Priyanto, 2012) menyebutkan bahwa
Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi pemasaran yang
membangun relasi dan hubungan dengan para pelanggannya. Perusahan dapat
memanjakan dan memberikan suatu pelayanan serta dapat mengikatnya dalam sebuah
persahabatan jika telah mengetahui kebutuhan dan harapan dari pelanggan tersebut.
Hubungan antara perusahaan dan pelanggan yang terjalin dapat membuat pelanggan
merasa nyaman dengan perusahaan. Dari situlah, loyalitas pelanggan terhadap perusahaan
sedikit demi sedikit tumbuh dan berkembang. Dengan demikian, perusahaan akan
memperoleh manfaat dari pelanggan.

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.

Tidak hanya strategi pemasaran dari CRM yang harus di perhatikan. Dalam
penyampaian informasi yang cepat dan akurat juga menjadi prioritas bagi perusahaan.
Untuk itu dibutuhkan suatu fitur pendukung dalam pemberian informasi kepada
pelanggan agar terciptanya hubungan yang berkepanjangan dan saling menguntungkan.
Fitur pendukung tersebut yaitu SMS Gateway. Menurut penelitian yang dilakukan oleh
SMS Gateway merupakan salah satu aplikasi yang memungkinkan untuk berkirim pesan

dari PC Komputer ke telepon seluler atau sebaliknya. Aplikasi ini banyak digunakan



untuk tujuan marketing dan komunikasi yang cepat dan murah. SMS Gateway juga
diartikan pintu gerbang bagi penyebaran informasi dengan menggunakan SMS yang
menyediakan mekanisme untuk menghantar dan menerima SMS dari peralatan mobile.
Dari permasalahan diatas, penulis mencoba memecahkan masalah dengan
penelitian yang menerapkan Customer Relationship Management (CRM) ke dalam
website  perusahaan  tersebut.Yang berjudul “PENERAPAN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT DENGAN MENGGUNAKAN FRAMEWORK
OF DYNAMIC CRM PADA TOKO OUTDOOR ADVENTURE KEY (OAK)

PALEMBANG”.

1.2 Tujuan

1. Menerapkan Customer Relationship Management (CRM) pada toko Outdoor
Adventure Key (OAK).

2. Menerapkan metode Framework Of Dynamic pada Customer Relationship
Management untuk mengembangkan proses penjualan pada toko Outdoor
Adventure Key (OAK).

3. Memudahkan pelayanan kepada pelanggan untuk proses pemesanan produk
pada Toko Outdoor Adventure Key (OAK).

4. Pengaplikasian SMS Gateway untuk memberikan informasi promo produk

pada Toko Outdoor Adventure Key (OAK) kepada pelanggan.

1.3 Manfaat Penelitian
1. Mempermudah pelanggan mengakses informasi yang dibutuhkan.
2. Mempermudah Toko Outdoor Adventure Key (OAK) 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 Macromedia Dreamweaver

3. Sistem ditekankan hanya pada proses transaksi pembelian dan pembayaran
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