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ABSTRAK

Implementasi Electronic Customer Relationship Management Untuk
Meningkatkan Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan Pada Laundry Zen Kilo’s

Oleh: Hendi Kristiyanto (2212500348)

Laundry Zen Kilo's merupakan salah satu Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM) yang bergerak di bidang jasa perawatan pakaian dan masih menghadapi
berbagai kendala dalam pengelolaan hubungan dengan pelanggan. Permasalahan
utama yang dihadapi meliputi belum tersedianya media penampungan keluhan atau
masukan secara digital sehingga dokumentasi kendala pelanggan tidak terkelola
dengan baik, ketiadaan saluran komunikasi interaktif secara langsung untuk
merespon pertanyaan pelanggan dengan cepat, serta belum tersedianya program
promosi dan loyalitas yang terstruktur untuk mempertahankan pelanggan.
Permasalahan tersebut berdampak pada kurang optimalnya kualitas pelayanan,
lambatnya penanganan masalah, serta belum terbangunnya hubungan jangka
panjang yang kuat dengan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan
membangun sistem Electronic Customer Relationship Management (E-CRM)
berbasis web yang difokuskan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan pada Laundry Zen Kilo's dengan menerapkan dua tahapan utama CRM,
yaitu Enhance (peningkatan layanan) dan Refain (mempertahankan pelanggan).
Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah System Development Life
Cycle (SDLC) yang mencakup empat tahapan utama, yaitu planning, analysis,
design, dan implementation. Melalui rangkaian tahapan ini, dilakukan identifikasi
kebutuhan sistem, analisis proses bisnis, perancangan basis data dan antarmuka
pengguna, serta implementasi sistem menggunakan bahasa pemrograman PHP,
HTML, CSS, JavaScript, dan basis data MySQL. Sistem E-CRM yang dihasilkan
menyediakan berbagai fitur unggulan, antara lain formulir penyampaian keluhan
digital terintegrasi, fitur komunikasi interaktif real-time melalui widget Live Chat
dan WhatsApp Click-to-Chat, pengelolaan basis data kontak pelanggan, serta
program loyalitas pelanggan berbasis akumulasi poin transaksi, penukaran voucher
diskon digital, dan klaim voucher promo. Implementasi sistem E-CRM ini
diharapkan mampu meningkatkan efisiensi pengelolaan data dan komunikasi,
mempercepat penyampaian tanggapan atas keluhan, mempermudah penyebaran
informasi promosi secara tepat sasaran, serta membangun hubungan yang lebih baik
antara pelanggan dan Laundry Zen Kilo's sehingga dapat meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Electronic Customer Relationship Management (E-CRM), Laundry,
Loyalitas Pelanggan, Customer Relationship Management (CRM).
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