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Abstrak  

Customer Relationship Management (CRM) adalah fungsi terintegrasi dari strategi pemasaran, 

pemesanan dan pelayanan yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan untuk 

mendapatkan relasi yang baik dalam jangka waktu panjang. CRM diimplementasikan dalam suatu 

perusahaan mempunyai tujuan untuk mengurangi biaya dan meningkatkan kinerja perusahaan, 

dengan mendapatkan loyalitas dari pelanggan yang telah terpenuhi. Oleh karena itu, suatu 

perusahaan harus mampu memenuhi kebutuhan pelanggannya untuk lebih meningkatkan daya 

saing perusahaan tersebut. Kompas TV adalah salah satu stasiun televisi swasta terestrial nasional 

di Indonesia. Dalam proses pemasangan iklan, pelanggan harus datang langsung ke Kompas TV 

Lampung untuk mendapatkan informasi prosedur pemasangan iklan, melakukan proses pemesanan 

serta pembayaran iklan. Selain itu, kurangnya interaksi dan pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan kepada pelanggan menyebabkan pelanggan tidak mau berinteraksi kembali dengan 

perusahaan. Oleh karena itu, diperlukan suatu sistem yang dapat memudahkan pemasangan iklan 

pada Kompas TV Lampung serta dapat memudahkan interaksi perusahaan dalam menjalin 

hubungan yang baik dengan pelanggannya agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan 

adanya Sistem Customer Relationship Management Pelayanan Informasi Berbasis Web pada 

Kompas TV Lampung ini, pelanggan lebih mudah dalam melakukan pemesanan iklan serta 

pelanggan juga dapat memberikan tanggapannya terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kompas 

TV Lampung melalui kuesioner kepuasan pelanggan dan fitur forum pelanggan sehingga kepuasan 

pelanggan akan lebih mudah tercapai. Sistem ini dirancang dan dibuat berupa aplikasi website yang 

dapat memudahkan pelayanan yang diberikan perusahaan kepada calon pelanggan maupun 

pelanggan dalam pemesanan iklan serta untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan 

menerapkan fitur kuesioner kepuasan pelanggan dan forum pelanggan. 

Kata Kunci: CRM, Kompas TV Lampung, Pemesanan Iklan 

 

 

PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi yang sangat pesat saat ini membawa pengaruh yang besar 

terhadap kinerja perusaahan di seluruh bidang bisnis baik dalam perusahaan dagang 

maupun jasa. Dalam mempertahankan daya saing yang ketat dengan kompetitor yang lebih 

maju, maka perusahaan harus terus mengembangkan teknologi hal lain yang perlu 

diperhatikan dalam membuat perusahaan lebih maju adalah relasi dengan para pelanggan 

yang juga merupakan hal penting untuk selalu dijaga. (E. Putri, 2022), (Ristiandika 

Arrahman, 2021), (Samanik & Lianasari, 2018) 

 Kepercayaan dan loyalitas dari pelanggan merupakan hal yang mendukung suatu 

perusahaan agar dapat berkembang dengan baik. Faktor yang mempengaruhi kepercayaan 

dan loyalitas pelanggan tersebut didukung oleh kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 
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terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.  (Arwani & Firmansyah, 2013), 

(Firma Sahrul B, 2017), (Website & Cikarang, 2020) 

Dalam upaya pengelolaan hubungan yang baik dengan calon pelanggan maupun 

pelanggan, perusahaan menggunakan Customer Relationship Management (CRM). 

Customer Relationship Management (CRM) adalah fungsi terintegrasi dari strategi 

pemasaran, pemesanan dan pelayanan yang bertujuan untuk meningkatkan pendapat dari 

kepuasan pelanggan (Kalakota dan Robinson, 2001). (Firmansyah M et al., 2017), (N. U. 

Putri et al., 2020), (Wulandari, 2018) CRM suatu pelayanan terhadap pelanggan yang 

bersifat personal, dengan bertujuan memberi pengalamaan yang konsisten dan layanan 

serta dukungan superior bagi pelanggan, sehingga dapat memberikan kepuasan pelanggan, 

dan juga mendapatkan relasi yang baik dalam jangka waktu panjang. CRM 

diimplementasikan dalam suatu perusahaan mempunyai tujuan untuk mengurangi biaya 

dan meningkatkan kinerja perusahaan, dengan mendapatkan loyalitas dari pelanggan yang 

terpenuhi kebutuhannya melalui perusahaan. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus bisa 

menemukan kebutuhan sesuai dengan yang dibutuhkan oleh pelanggan untuk 

meningkatkan daya saing perusahaan tersebut. (Setri & Setiawan, 2020), (Mertania & 

Amelia, 2020), (Lestari & Wahyudin, 2020) 

Tanpa pelanggan, sebuah organisasi tidak akan bertahan. Oleh karena itu, strategi untuk 

mengembangkan bisnis dan melayani kebutuhan pelanggan sangatlah berharga harus 

menjadi katalisator program CRM di seluruh bidang (David Alexander & Charles Turner, 

2001). CRM juga dapat diaplikasikan dengan menggunakan sistem berbasis internet atau 

biasanya disebut dengan E-CRM. (E. Putri & Sari, 2020), (Apriyanti & Ayu, 2020), 

(Firmansyah et al., 2017) 

E-CRM merupakan suatu usaha untuk mengelola relasi antara perusahaan dengan customer 

untuk peningkatan loyalitas pengkonsumsian produk atau jasa yang diproduksi oleh 

perusahaan dengan menggunakan internet sebagai medianya (Sutedjo, 2003). Dengan 

menerapkan E-CRM yang baik, perusahaan akan lebih mudah beinteraksi dengan calon 

pelanggan maupun pelanggan dan menyediakan informasi sesuai dengan kebutuhannya. 

Pelanggan juga dapat memperoleh informasi yang dibutuhkan dengan lebih cepat dan 

mudah. (Suprayogi et al., 2021), (Samanik, 2021), (Fithratullah, 2021) 

Kompas TV adalah salah satu stasiun televisi swasta terestrial nasional di Indonesia. 

Bidang usaha ini melibatkan banyak pihak seperti karyawan, customer, partner maupun 

mediator pendukung lainnya dalam pelaksanaan proses bisnisnya. Dalam proses 

pemasangan iklan, pelanggan harus datang langsung ke Kompas TV Lampung untuk 

mendapatkan informasi prosedur pemasangan iklan, melakukan proses pemesanan dan 

pembayaran iklan. Selain itu, kurangnya interaksi dan pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan kepada pelanggan menyebabkan pelanggan tidak mau berinteraksi atau 

berhubungan kembali dengan perusahaan. (Dakwah et al., 2021), (Robot, 2007), (H Kara, 

2014) Oleh karena itu, diperlukan suatu sistem yang dapat memudahkan pemasangan iklan 

pada Kompas TV Lampung serta dapat memudahkan interaksi perusahaan dalam menjalin 

hubungan yang baik dengan pelanggannya agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Website pemesanan iklan yang menerapkan E-CRM merupakan solusi yang dapat 

digunakan untuk memudahkan pelanggan dalam pemasangan iklan serta dapat 

mempertahankan loyalitas pelanggan, meningkatkan kepuasan pelangan dan memudahkan 

interaksi antara pelanggan dan perusahaan dengan adanya fitur kuesioner dan forum 

pelanggan. (Firmansyah et al., 2018), (Pratama, 2018), (Asia & Samanik, 2018) 
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Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas maka pada penelitian ini penulis 

mengangkat proposal yang “Penerapan Sistem Customer Relationship Managemen 

Pelayanan Informasi Berbasis Web Pada Kompas TV Lampung”. Dengan dibuatnya 

sistem berbasis website tersebut, akan mendukung CRM pada kompas TV yang nantinya 

dapat meningkatkan pelayanan kepada para calon pelanggan maupun pelanggan. 

(Nindyarini Wirawan, 2018), (Keanu, 2018), (Nurmalasari & Samanik, 2018) 

KAJIAN PUSTAKA  

Sub-bagian I 

Apabila sebuah perusahaan ingin mengembangkan bisnisnya, maka peran dari pelanggan 

tidak bisa diabaikan, sehingga pelanggan akan menjadi prioritas dalam menerapkan 

strategi perusahaan untuk menjadi yang terdepan. Untuk itu, CRM berbasiskan web (E-

CRM) dengan teknologi internet menjadi pilihan. Customer Relationship Management 

(CRM) berbasis web atau E-CRM merupakan strategi pemasaran untuk menciptakan dan 

mempertahankan suatu hubungan yang baik dengan pelanggan dan mengurangi 

kemungkinan pelanggan berpindah ke produk pesaing. (Gita & Setyaningrum, 2018), 

(Sidiq & Manaf, 2020), (Sulistiani & Aldino, 2020) Prinsip dasar Customer Relationship 

Management (CRM) yaitu mengambil data input berupa data profile dari semua pelanggan 

(customer) dan memberikan informasi yang sesuai kepada klien berupa informasi tentang 

customer history, kebutuhan-kebutuhan pasar dan isu-isu lain seputar perkembangan pasar. 

(Sidiq et al., 2015), (Fithratullah, 2019), (Webqual, 2022) 

Customer Interaction Center (CIC) merupakan bentuk pelayanan kepada pelanggan 

dimana perusahaan menangani isu mengenai pelayanan pelanggan yang dikomunikasikan 

melalui berbagai saluran komunikasi. Aplikasi ini berfungsi untuk menjawab permasalahan 

pelanggan baik melalui karyawan perusahaan maupun layanan self service. (Hartanto et al., 

2022), (Gerai et al., 2021), (Siregar & Utami, 2021) 

 

Automated Response to Email (autoresponder) Salah satu alat yang paling popular dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan secara online adalah email karena harganya 

tidak mahal dan cepat. Perusahaan sering mengalami permasalahan dengan banyaknya 

email yang masuk, oleh karena itu perusahaan dimudahkan dengan aplikasi email otomatis 

atau biasa dikenal dengan autoresponder. Autoresponder dapat menyediakan jawaban 

untuk pertanyaan-pertanyaan yang sering ditanyakan oleh pelanggan. Namun untuk 

pertanyaan-pertanyaan yang bersifat lebih khusus atau yang membutuhkan interaksi antar 

manusia, pertanyaan tersebut akan diteruskan kepada seorang agen. (Wahyudi & Utami, 

2021), (Agustina & Utami, 2021), (Yudha & Utami, 2022) 

 

 

Aplikasi analisis melakukan otomatisasi terhadap pemrosesan dan analisis terhadap data 

yang berhubungan dengan CRM. Beberapa alat analisis yang dapat mendukung adalah 

analisa statistic dan tool pendukung keputusan. Aplikasi analisa melakukan pemrosesan 

terhadap data yang disimpan dalama gudang data dimana kemudian data tersebut akan 

dibuat dalam bentuk laporan. (Prayoga & Utami, 2021), (Wahyuni et al., 2021), (Gustanti 

& Ayu, 2021) Selai itu aplikasi ini dapat digunakan untuk melakukan analisis terhadap 

kinerja, efisiensi, dan efektifitas dari sebuah apliasi CRM operasional. Hasilnya harus 

memampukan perusahaan dalam meningkatkan aplikasi operasional yang menyampaikan 

pengalaman pelanggan dengan tujuan untuk mencapai tujuan CRM yaitu dalam 
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memperoleh pelanggan baru dan mempertahankannya. Data mining merupakan aktifitas 

analisis lainnya yang melibatkan penyaringan data dalam jumlah besar untuk 

mengukapkan pola yang sebelumnya belum diketahui. (R Arrahman, 2022), (Pajar et al., 

2017), (MEMBIMBING dan MENGUJI KP 2020.pdf, n.d.) 

 

Attitude Toward Using (ATU) dalam TAM dikonsepkan sebagai sikap terhadap 

penggunaan sistem yang berbentuk penerimaan atau penolakan sebagai dampak bila 

seseorang menggunakan suatu teknologi dalam pekerjaannya.  Peneliti lain menyatakan 

bahwa faktor sikap (attitude) sebagai salah satu aspek yang mempengaruhi perilaku 

individual. Sikap seseorang terdiri atas unsure kognitif/cara pandang (cognitive), afektif 

(affective), dan komponen-komponen yang berkaitan dengan perilaku (behavioral 

components). (Kutipan et al., n.d.), (Artikel, 2020), (Pustika, 2010) 

METODE  

Kompas TV adalah salah satu stasiun televisi swasta terestrial nasional di Indonesia. 

Kompas TV dimiliki oleh kompas gramedia stasiun televisi ini hadir menggantikan stasiun 

televisi. Akan tetapi, data costumer tidak tersimpan ketika ingin melakukan pemasangan 

iklan dan pelayanan dalam menyajikan informasi kurang adanya interaksi anatara 

pelanggan dan perusahaan, oleh karena itu pelanggan enggan berinteraksi atau 

berhubungan kembali dengan perusahaan. Kebutuhan untuk meningkatkan interaksi dan 

menjalin hubungan yang baik dengan pelangganya sangat diperlukan dengan 

menggunakan Customer Relationship Management (CRM) pada Kompas TV. (Safitri et 

al., 2019), (Ramdan & Utami, 2020). 

Tahap selanjutnya adalah mengidentifikasi data periklanan. Pada tahap ini juga dilakukan 

analisis sistem untuk mengidentifikasi masalah menggunakan analisis PIECES yang tediri 

dari Performance (Kinerja), Information (Informasi), Economy (Ekonomi), Control 

(Pengendalian), Efficiency (Efisiensi), Service (Pelayanan). Hasil dari analisis tersebut 

yang nantinya akan menjadi acuan dalam pembuatan sistem Customer Relationship 

Management (CRM) pada kompas TV. 

Dari hasil penelitian serta wawancara dengan petugas yang ada pada kompas TV dapat 

penulis simpulkan bahwa permasalahan yang terdapat pada Kompas TV Lampung adalah 

kurangnya pelayanan informasi yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, sehingga 

pelanggan yang ingin mendapatkan informasi dan ingin melakukan pemasangan iklan 

harus datang langsung ke Kompas TV. Oleh karena itu, untuk meningkatkan pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan dan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan perlu 

dibuat sebuah sistem Customer Relationship Management (CRM) pelayanan informasi 

pada Kompas TV Lampung. Dengan adanya sistem ini maka pelanggan dapat lebih mudah 

dalam melakukan pemesanan iklan dan perusahaan lebih mudah memberikan pelayanan 

dan menjalin hubungan yang lebih baik kepada pelanggan, sehingga dapat terciptanya 

kepuasan pelanggan. 

Nama Use Case Login 

Deskripsi Otorisasi Login Admin 

Kondisi Awal Aktor menginputkan username dan password 

Kondisi Akhir Dashboard menu Utama tampil jika tervalidasi 

Aktor yang terlibat Admin 
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Skenario 

Aksi Aktor Aksi Sistem 

1. Aktor menginput 

username dan 

password 

2. Tampil Dashboard menu Utama sistem 

 

Tabel 1 Use Case Skenario Login Admin 

 

 

Gambar 1 Perancangan Login 

 

Gambar 2 Halaman Data Admin 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Halaman utama merupakan halaman pertama kali admin untuk masuk ke aplikasi. 

Halaman ini memperintahkan admin untuk login terlebih dahulu untuk masuk ke halaman 

selanjutnya.  

 

Gambar 3 Halaman Utama 

 

Gambar 4 Halaman Login 
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Gambar 5 Halaman Data Pelanggan 

 

 

Gambar 6 Halaman Utama Pelanggan 

Pada tahap pengujian ini bertujuan untuk meminimalkan kesalahan dan ketidaksesuaian 

dalam penggunaan sistem sesuai yang diharapkan oleh pengguna. Dalam pengujian ini 

akan dilakukan pengujian dengan pendekatan Black Box untuk menguji setiap proses satu 

persatu. 
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No. 
Halaman 

Yang Diuji 
Aksi Aktor 

Reaksi Sistem 
Hasil 

Benar Salah 

Halaman Sistem Pelanggan (Lanjutan) 

7. Logout Memilik tombol 
logout 

Keluar dari sistem 
dan masuk ke 
halaman utama 
pelanggan 

Tidak melakukan 
logout 

Sesuai 

 

Tabel 2 Pengujian 

Berdasarkan pengujian tersebut, berikut ini adalah hasil perhitungan dari pengujian yang 

telah dilakukan tersebut. 

 

 

X: Sesuai 

Y: Jumlah Pengujian 

       Hasil Pengujian  =  x 100% 

Hasil  = 100% 

Berdasarkan perhitungan tersebut diperoleh nilai hasil pengujian sebesar 100%. Sehingga 

pengujian yang dilakukan dapat dikatakan berhasil, karena sudah melampaui batas 

kelayakan yaitu 80% dan sistem dinyatakan layak untuk digunakan.  

 

Pertanyaan 
STS 
(1) 

TS 
(2) 

N 
(3) 

S 
(4) 

SS 
(5) 

Total 
Nilai 

Hasil Skala 
Likert 

Kriteria 
Interpretasi 

Skor 

1 0 0 1 8 1 40 80% Sangat Setuju 

2 0 0 1 6 3 42 84% Sangat Setuju 

3 0 0 2 6 2 40 80% Sangat Setuju 

4 0 0 0 4 6 46 92% Sangat Setuju 

5 0 0 1 5 4 43 86% Sangat Setuju 

6 0 0 2 7 1 39 78% Sangat Setuju 

7 0 0 1 5 4 43 86% Sangat Setuju 

8 0 0 1 6 3 42 84% Sangat Setuju 

9 0 0 0 7 3 43 86% Sangat Setuju 

10 0 0 1 6 3 42 84% Sangat Setuju 

11 0 0 1 7 2 41 82% Sangat Setuju 

12 0 0 0 6 4 44 88% Sangat Setuju 

13 0 0 0 8 2 42 84% Sangat Setuju 

Hasil = x 100% 
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14 0 0 1 5 4 43 86% Sangat Setuju 

15 0 0 1 5 4 43 86% Sangat Setuju 

16 0 0 1 7 2 41 82% Sangat Setuju 

17 0 0 0 6 4 44 88% Sangat Setuju 

18 0 0 1 6 3 42 84% Sangat Setuju 

19 0 0 1 3 6 45 90% Sangat Setuju 

Rata-Rata 85% Sangat Setuju 

 

Tabel 3 Hasil Perhitungan Skala Likert 

Dari hasil perhitungan tersebut dapat disimpulkan bahwa dari hasil pengujian 

menggunakan kuesioner Technology Acceptance Model dengan dihitung menggunakan 

skala Likert menyatakan bahwa dari sepuluh responden tersebut menyatakan sangat setuju 

dengan rata-rata hasil perhitungan 85%. 

SIMPULAN  

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian mengenai Penerapan Sistem Customer 

Relationship Management Pelayanan Informasi Berbasis Web pada Kompas TV Lampung, 

maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut. 

Dengan adanya Sistem Customer Relationship Management Pelayanan Informasi Berbasis 

Web pada Kompas TV Lampung ini, pelanggan lebih mudah dalam melakukan pemesanan 

iklan serta pelanggan juga dapat memberikan tanggapannya terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh Kompas TV Lampung melalui kuesioner kepuasan pelanggan dan fitur 

forum pelanggan sehingga kepuasan pelanggan akan lebih mudah tercapai. 

 

Sistem Customer Relationship Management (CRM) Pelayanan Informasi Berbasis Web 

pada Kompas TV Lampung ini dirancang dan dibuat berupa aplikasi website yang dapat 

memudahkan pelayanan yang diberikan perusahaan kepada calon pelanggan maupun 

pelanggan dalam pemesanan iklan serta untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan 

menerapkan fitur kuesioner kepuasan pelanggan dan forum pelanggan. 
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