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ABSTRAK

Perkembangan dan kemajuan teknologi internet dalam beberapa tahun

terakhir, mengakibatkan pertumbuhan volume dan jenis data yang sangat signifikan
di industri berbasis internet. Perusahaan yang mampu mengolah dan memanfaatkan
sebaran data, akan mendapatkan banyak manfaat untuk proses pengembangan serta
pemasaran produk atau jasa mereka, dan berkompeten menjaga hubungan baik dan
loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi proses bisnis
dan faktor yang berpengaruh besar terhadap kegiatan pemasaran elektronik dan
sistem CRM. Data sekunder apakah yang perlu dianalisis dengan program big data
untuk diintegrasikan dalam sistem, dan bagaimana menerapkannya. Seberapa
efektifkah integrasi pemasaran elektronik dan CRM dengan big data analytics
untuk mendukung operasional divisi Marketing dan Customer Relation. Riset
berdasarkan studi kasus pada institusi XYZ: Sekolah Bahasa Internasional di
Surabaya. Dimulai dengan mempelajari data sekunder yang ditunjang oleh metode
penelitian kualitatif. Menggunakan teknik observasi dan mewawancara beberapa
responden yang memerlukan integrasi sistem ini. Dokumentasi wawancara
dikodekan untuk menjaga kerahasiaan informan. Metode perpanjangan
keikutsertaan, triangulasi sumber data, diskusi serta kecukupan teori digunakan
untuk menjaga keabsahan data. Sedangkan analisis data dilapangan memakai model
Miles dan Huberman.
Hasil penelitian ini menemukan: poses bisnis berupa penciptaan konten
pemasaran yang melibatkan pelanggan dan faktor komunikasi umpan balik, saran,
keluhan termasuk adanya riwayat pelanggan sangat mempengaruhi efektifitas
Pemasaran elektronik dan CRM. Tipe pelanggan (lama/baru), riwayat pelanggan
serta proses evolusi sebuah produk adalah data sekunder yang perlu dianalisis
dalam mengintegrasikan sistem pemasaran dan CRM. Variabel penting lainya
adalah: statistik website sesuai dengan demografi pengunjung, online chat history
melalui perpesanan berbasis internet dan SMS serta hasil analisis media sosial.
Integrasi pemasaran elektronik dan CRM sangat efektif mendukung
operasional divisi Marketing dan Customer Relation (indikator pertumbuhan 7%
pada lokasi penelitian pada tahun 2019). Hasil penelitian studi kasus menemukan
fakta baru, bahwa dengan mengoptimalkan review pada aplikasi peta online
Google dapat meningkatkan Positive Word of Mouth (+WOM).

Kata kunci:

Pemasaran Elektronik, Customer Relationship Management, Big Data Analytics.
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