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INTISARI

Pasar yang menjadi tempat aktivitas marketing, drabblang dengan
dinamis dan juga diikuti oleh perkembangan teknoyamg mendukung aktivitas
dari seluruh aspek kehidupan termasuk aktivitasgsaman, tengah berkembang
pesat saat ini. Oleh karena adanya perkembangawoltgk yang diikuti oleh
perubahan pasar, para pelaku pemasaran atau peansgkRriu menyesuaikan
praktek pemasarannya dengan berbagai perubahanpeldembangan yang
terjadi. Salah satu praktek pemasaran yang bemslap¢ngan teknologi adalah
CRM (Customer Relationship Management) yang sSaateimgah berkembang
menjadi- E-CRM (Electronic Customer Relationship Ea@ement). Dengan
adanya perubahan ini tentu akan mempengaruhi h@benal pula, dalam
penelitian kali ini akan meneliti pengaruhnya teldga penanganan keluhan
pelanggan. Kinerja E-CRM disinyalir dapat mempengapenanganan keluhan
pelanggan pada sebuah perusahaan. Oleh karenkm pgenelitian kali ini yang
menjadi variabel independen-nya adalah E-CRM dag yaenjadidependent-nya
adalah penanganan keluhan pelanggan.

Untuk membangun E-CRM di toko furnitur Anik Meubelibutuhkan
perangkat lunak seperti Adobe Dreamweaver sebageh wditor, Adobe
Photoshop CS3 sebagai image editor, MySQL DataBasesr sebagai database
serta PHP sebagai script yang akan digunakan yangegrta Apache sebagai web
server.

Perkembangan online shop furniture saat ini. Sapgsat namun sebagian
saja yang menetapkan sistem E-CRM. Dengan adaryg@Mt-dapat mengelola
dan me-manage pelanggan agar terjadi suatu hubuggag baik antara
perusahaan dan pelanggan.

Kata Kunci: E-CRM, CRM, Online Shop, Anik Meubel, Furnituretdmet.
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ABSTRACT

The market that aplace of marketing activities, developing dynamic all
yand also followed by the devel opment of technology that supports the activities of
entire aspects of life include marketing activity that Currently booming. Dueto
technological developments, followed by market changes, marketing or corporate
actors need to adjust its marketing practices with a variety of changes and
developments that occur. One of the marketing practices that adaptto the
technology is a CRM (Customer Relationship Management), curre ntly is being
developed into E-CRM (Electronic Customer Relationship Management). With
this change will certainly affect somethings also, in this study will examine the
effect son customer complaints handling. The performance of E-CRM is suppose
to affect the customer complaints handling in a company. Hence in this study E-
CRM become the independent variable and customer complaint handling become
the dependent variable.

To build an E-CRM Anik Furniture store, required software such as Adobe
Dreamweaver web editor, Adobe Photoshop CS3 as an image editor, MySQL
Database Server as a database and PHP as the script that will be used later and
Apache as a web server.

The development of online furniture shop is now very rapidly but partially
define the E-CRM. With the E-CRM to manage and manage customer order there
is a good relationship between the company and customers.
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