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ABSTRAK 

 
Perkembangan dunia bisnis yang semakin maju menyebabkan timbulnya 

persaingan yang semakin ketat. Salah satu cara untuk menjaga kelangsungan 

hidup perusahaan adalah menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Karena dari 

hasil penelitian mempertahankan pelanggan yang sudah ada jauh lebih mudah 

dibandingkan dengan mendapatkan pelanggan baru. Persaingan bisnis yang sangat 

ketat akan memerlukan langkah-langkah strategis untuk menghadapinya, terutama 

bagaimana cara agar tetap memberikan pelayanan yang terbaik saat terjadi 

kesalahan dari pihak perusahaan. PT Tabulife International adalah salah satu 

perusahaan yang bergerak dibidang furnitur. Selama ini perusahaan mengalami 

kesulitan pada bagian pelayanan khususnya untuk keluhan pelanggan. Biasanya 

keluhan tersebut terjadi karena kesalahan saat pengiriman furnitur sehingga 

menimbulkan sebuah keluhan dari pelanggan. Pada kondisi saat ini, perusahaan 

sangat lambat mencapai 10 hari kerja dalam memberikan solusi kepada 

pelanggan, sehingga membuat pelanggan tidak puas atas pelayanannya, dan tidak 

menutup kemungkinan pada akhirnya pelanggan lebih memilih perusahaan 

pesaing lain yang lebih baik dalam memenuhi keinginan pelanggan. Kehadiran 

Customer Relationship Management (CRM)  mampu mengatasi masalah di atas 

karena CRM merupakan strategi komprehensif dari perusahaan agar setiap proses 

daur ulang hidup pelanggan itu dapat dimanfaatkan secara optimal. Khususnya 

pada kasus ini pemanfaatannya adalah untuk menjaga pelanggan dengan cara 

memberikan pelayanan yang maksimal pada pelanggan. Dengan demikian 

diharapkan akan terjalin value chain yang kuat di antara mereka melalui customer 

relationship. Langkah yang dapat ditempuh adalah dengan memanfaatkan 

teknologi dan konsep pelayanan yang ada yaitu dengan pemanfaatan CRM 

(Customer Relationship Managemet) dengan pendekatan System Development 

Life Cycle (SDLC) yang akan diterapkan secara elektronik yaitu E-CRM. Untuk 

hal tersebut perlu dibangun terlebih dahulu secara pertahap. Tahap pembuatan 

web menggunakan CodeIgniter Framework yang akan diuji dengan alpha dan 

beta, serta akan dilakukan kuesioner pada responden guna untuk pembuktian 

peningkatan pelayanan pelanggan. 
  

Kata Kunci :  Customer Relationship Management (CRM), E-CRM, Pelanggan, 

System Development Life Cycle (SDLC), CodeIgniter Framework. 
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ABSTRACT 

 
The development of increasingly advanced business led to increasingly fierce 

competition. One way to maintain the viability of the company is to maintain good 

relationships with customers. Because of the results of research retain existing 

customers is much easier than getting new customers. Business competition is very 

tight will require strategic steps to deal with it, especially how to keep providing 

the best service when things go wrong on the part of companies. PT Tabulife 

International is one of the companies engaged in furniture. During this time the 

company experienced difficulties on the part of the service, especially for 

customer complaints. The complaints usually occur because of an error causing a 

furniture delivery of customer complaints. In the current conditions, the company 

is very slow up to 10 working days in providing solutions to customers, so as to 

make the customer not satisfied with the services, and does not rule out the 

possibility in the end customers prefer the company of other competitors that 

better meet customer desires. The presence of Customer Relationship 

Management (CRM) is able to overcome the above problems because CRM is a 

comprehensive strategy of the company so that each customer life recycling 

process that can be used optimally. Particularly in this case its use is to keep the 

customer by providing superior service to customers. It is expected to be 

established value chain is strong between them through customer 

relationship. Steps that can be taken is to utilize technology and service concept 

consists in the use of CRM (Customer Relationship Managemet) with the System 

Development Life Cycle (SDLC) which will be applied electronically that E-

CRM. For it is necessary to first establish in pertahap. Phase making web 

using CodeIgniter Framework that will be tested with alpha and beta, and will be 

carried out a questionnaire on the respondents in order to evidence improvement 

of customer service. 

 

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), E-CRM, 

customer, System Development Life Cycle (SDLC), CodeIgniter Framework. 
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