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Abstrak

Persaingan bisnis yang semakin ketat sekarang ini menuntut perusahaan untuk
lebih memperhatikan pelanggannya, dengan menjaga dan menjalin hubungan yang lebih
baik dengan pelanggannya. Perusahan juga harus menghadapi kenyataan bahwa kesetiaan
pelanggan lebih penting daripada pembelian ulang pelanggan. Oleh karenanya,
diperlukan suatu pengaturan dan pengelolaan hubungan dengan pelanggan yang
terorganisir dengan baik, secara filosofi pengaturan ini disebut Customer Relationship
Management (CRM). Dengan semakin pesatnya perkembangan internet, maka CRM ini
dapat diterapkan dengan berbasiskan web sehingga disebut e-CRM.

Metode penelitian yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini terdiri dari metode
pengumpulan data, meliputi studi pustaka, observasi, wawancara dan pembagian
kuesioner kepada pelanggan untuk mendapatkan informasi kebutuhan pelanggan. Metode
analisa yang dilakukan adalah dengan mengidentifikasikan kebutuhan-kebutuhan yang
belum terpenuhi dalam proses bisnis saat ini, dan menentukan segmen target pelanggan,
untuk lebih fokus dan lebih memahami perilaku dari pelanggan di perusahaan. Sedangkan
untuk metode perancangan terdiri atas permodelan sistem dan dibuat rancangan
sistemnya.

Berdasarkan analisa proses bisnis pada BINUS CNETER SYAHDAN, saat ini measih
belum memiliki aplikasi CRM untuk menjaga dan menjnalin hubungan yang lebih baik
dengan pelanggan. Untuk itu, aplikasi e-CRM yang dirancang diharapkan dapat menjadi
suatu aplikasi penyedia dan pengelola informasi yang dapat digunakan oleh pelanggan
dan karyawan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan akan informasi yang lebih cepat
dan tepat. Dari penerapan aplikasi diharapkan perusahaan dapat lebih menghargai
kebutuhan pelanggannya sehingga hubungan baik dapat tercipta dan meningkatkan angka
penjualan yang akhirnya membawa keuntungan bagi perusahaan.
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