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ABSTRAK 

 

IMPLEMENTASI E-CRM MENGGUNAKAN 

COLLABORATIVE FILTERING PADA TOKO ARIF JAYA AIR 

JOMAN 
 

Oleh: Sri Rahayu Andini (21.22.0071) 

 

Perkembangan teknologi di era digital saat ini  membawa perubahan besar pada 

berbagai aspek kehidupan manusia, termasuk  dunia bisnis. Teknologi dan 

komunikasi seperti Internet dan kecerdasan buatan mengubah metode pemasaran 

dari tradisional menjadi digital, dan ekspektasi terhadap strategi pemasaran 

digital semakin meningkat. Metode yang banyak digunakan adalah electronic 

word-of-mouth (e-WOM), yang memungkinkan pelanggan  berbagi pengalaman 

produk mereka secara luas melalui media sosial. Selain itu, penerapan 

manajemen hubungan pelanggan (CRM)  menjadi fokus utama perusahaan untuk 

menjaga loyalitas pelanggan. CRM kini berkembang menjadi e-CRM berbasis 

elektronik untuk meningkatkan hubungan pelanggan secara online. Toko Arif 

Jaya, toko yang berlokasi di kawasan Air Joman Kabupaten Asahan menghadapi 

tantangan dalam memahami preferensi pelanggan sehingga mengakibatkan 

penawaran produk menjadi kurang relevan dan  loyalitas pelanggan semakin 

menurun. Untuk mengatasi masalah ini, penulis mengusulkan untuk 

memperkenalkan fungsi "penyaringan kolaboratif" ke dalam sistem penjualan 

toko. Metode ini didasarkan pada penggunaan pendekatan berbasis pengguna 

atau berbasis item untuk memberikan rekomendasi berdasarkan preferensi 

pelanggan yang memiliki  minat serupa dengan pelanggan lain. Pemfilteran 

kolaboratif adalah algoritme yang telah terbukti dalam sistem rekomendasi yang 

memanfaatkan data ulasan pelanggan untuk membuat rekomendasi yang akurat. 

Penerapannya diharapkan  dapat membantu cabang lebih meningkatkan relevansi 

produk, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: E-CRM; collaborative filtering; toko arif jaya 
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ABSTRACT 

IMPLEMENTATION OF E-CRM USING COLLABORATIVE 

FILTERING AT THE ARIF JAYA AIR JOMAN SHOP 

 

By: Sri Rahayu Andini (21.22.0071) 

Technological developments in the current digital era have brought major 

changes to various aspects of human life, including the business world. 

Technology and communications such as the Internet and artificial intelligence 

are changing marketing methods from traditional to digital, and expectations for 

digital marketing strategies are increasing. A widely used method is electronic 

word-of-mouth (e-WOM), which allows customers to share their product 

experiences widely via social media. Apart from that, implementing customer 

relationship management (CRM) is the company's main focus to maintain 

customer loyalty. CRM is now developing into electronic-based e-CRM to improve 

online customer relationships. Toko Arif Jaya, a store located in the Air Joman 

area, Asahan Regency, faces challenges in understanding customer preferences, 

resulting in product offerings becoming less relevant and customer loyalty 

decreasing. To solve this problem, the authors propose to introduce the 

“collaborative filtering” function into the store sales system. This method is based 

on using a user-based or item-based approach to provide recommendations based 

on the preferences of customers who have similar interests to other customers. 

Collaborative filtering is a proven algorithm in recommendation systems that 

leverages customer review data to make accurate recommendations. Its 

implementation is expected to help branches further increase product relevance, 

satisfaction and customer loyalty.  

 

Keywords: E-CRM; Arif Jaya Store; collaborative filtering 
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