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PENERAPAN ELECTRONIC CUSTOMER RELATIONSHIP

MANAGEMENT PADA PAYMENT GATEWAY
(Studi Kasus: Aplikasi PAYFAZZ di Jakarta Tahun 2019)
M. Arvi Gelar Juliant

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa penerapan Electronic Customer
Relationship Management (E-CRM) pada Payment Gateway yang dikaji dari 4
dimensi diantaranya engage, order, fulfill, dan support terhadap Mitra PAYFAZZ
di Jakarta. Metode penelitian ini menggunakan metode deskriptif analisis dengan
teknik kualitatif melalui wawancara yang dihubungi melalui saluran telepon kepada
karyawan internal PAYFAZZ sebagai informan first insight serta Mitra PAYFAZZ
sebagai triangulator dalam penelitian ini. Metode penelitian ini juga menggunakan
data perusahaan dan kajian literatur sebagai data sekunder. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan adanya dampak positif dari empat dimensi terhadap penerapan E-
CRM yang dijalankan kepada Mitra PAYFAZZ. Hanya saja terdapat satu indikator
dalam dimensi order yang tidak dijalankan oleh PAYFAZZ yaitu penyediaan fitur
kartu kredit. Selain itu pada salah satu indikator dalam dimensi fulfill, yaitu
ketepatan waktu dalam pelayanan dan memberikan informasi ternyata tidak
divalidasi kebenarannya oleh triangulator. Saran bagi penelitian selanjutnya adalah
melakukan penelitian kuantitatif untuk menguji model dari Electronic Customer
Relationship Management (E-CRM) serta saran bagi perusahaan adalah membuka
saluran komunikasi yang lebih cepat dan mudah untuk diakses oleh Mitra
PAYFAZZ.

Kata kunci: Penerapan, E-CRM, Payment Gateway, PAYFAZZ, Mitra.

1 Mahasiswa Program Studi Manajemen, Universitas Bakrie

vii



Universitas Bakrie

IMPLEMENTATION OF ELECTRONIC CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT AT PAYMENT GATEWAY

(Case Study of PAYFAZZ Apps in Jakarta 2019)

M. Arvi Gelar Julian?

ABSTRACT

This study aims to analyze the implementation of Electronic Customer Relationship
Management (E-CRM) on Payment Gateway which is studied from 4 dimensions
including engage, order, fulfill, and support for PAYFAZZ Partners in Jakarta. This
research method uses descriptive analysis method with qualitative techniques
through interviews that are contacted via telephone line to internal employees of
PAYFAZZ as the first insight informants and PAYFAZZ Partners as the triangulator
in this study. This research method also uses company data and literature review
as secondary data. The results of this study indicate a positive impact from four
dimensions on the implementation of E-CRM which is carried out by PAYFAZZ
Partners. It's just that there is one indicator in the order dimension that PAYFAZZ
does not carry out, namely the provision of a credit card feature. In addition, one
of the indicators in the fulfill dimension, namely the timeliness of service and
providing information, was not validated by the triangulator. Suggestions for
further research are to conduct quantitative research to test the model of Electronic
Customer Relationship Management (E-CRM) and the suggestion for companies is
to open communication channels that are faster and easier to access by PAYFAZZ

Partners.

Keywords: Implementation, E-CRM, Payment Gateway, PAYFAZZ, partners

2 Student of Management Program, Universitas Bakrie
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