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Keberhasilan Strategi E-CRM dalam Bisnis Digital

Latar Belakang 

Pandemi yang melanda Indonesia sejak awal tahun 2020 telah 

meningkatkan transaksi bisnis digital.   Menurut data dari Kementerian 

Komunikasi dan Informatika (Kominfo) di masa pandemi,  transaksi 

penjualan digital telah meningkat 300 persen dari sebelum masa 

pandemi. Momentum ini mampu memberikan dampak positif bagi 

pemulihan perekonomian nasional pada tahun 2022. Peluang yang amat 

besar mengingat ekonomi digital Indonesia pada 2025 diproyeksikan 

berkembang mencapai USD 124 miliar atau setara dengan 40% dari nilai 

ekonomi digital ASEAN. 

Perkembangan transaksi Bisnis Digital mendorong para pelaku 

bisnis digital mencari strategi yang tepat untuk menjaga hubungan 

dengan pelanggannya agar dapat bersaing. Menjadi point penting untuk 

menjajaki platform digital agar dapat menyiapkan strategi bisnis digital 

yang sesuai dengan tujuan tersebut. Berbagai studi telah mengkonfirmasi 

bahwa Electronic Customer Relationship Managemant (E-CRM) 

menjadi salah satu strategi bisnis digital untuk menciptakan hubungan 

baik dengan pelanggan, seperti E-CRM Amazon dan  E-CRM-

Tokopedia. 

Strategi E-CRM di Amazon dalam menjaga hubungan dengan 

pelanggannya dilakukan dengan cara penawaran dan promosi yang 



sesuai data dan informasi pelanggan (Siby & George, 2022). Kemudian 

E-CRM Amazon juga melakukan penawaran produknya ke layanan live

streaming (Mishra & Mukherjee, 2019). Sementar itu, Strategi E-CRM

program loyalitas Tokopedia  dilakukan dengan cara: mengetahui

keinginan dan kebutuhan pelanggan yang beragam dengan

mengidentifikasi segmen pelanggan yang dikategorikan kedalam

segmen pelanggan anak–anak, remaja, dan dewasa (Gamayanto, 2018).

Disisi lain, ada juga tantangan tersendiri, mengenai strtagi E-

CRM untuk meningkatkan kepuasan, rentensi, dan loyalitasa pelanggan 

yang harus di respon dengan cepat agar terjaganya hubungan yang baik 

dan terus menerus antara pelaku bisnis digital dan pelanggannya. Hal ini 

didasari berdasarkan hasil penelitian yang mengungkapkan adanya 

pengaruh strategi E-CRM dalam meningkatkan kepuasan, retensi, dan 

loyalitas pelanggaan dalam bisnis digital. Menurut  hasil penelitian Zaim 

(2020), penerapan E-CRM mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 

bisnis digital. Kemudian menurut Silva & Lakmal (2021), pentingnya 

menerapkan strategi E-CRM untuk mempertahankan retensi pelanggan 

yang sudah ada pada bisnis digital. Sementara itu, menurut Nı̇colı̇ne & 

Kaplan (2020) kegagalan penerapan E-CRM pada bisnis digital karena 

tidak memperhatikan kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Dengan 

demikian menjaga hubungan untuk meningkatan kepuasan, retensi, dan 

loyalitas dari pelanggan dalam penerapan E-CRM merupakan strategi 

yang sangat penting dalam menjalankan bisnis digital. 

Bisnis Digital 
Pendekatan bisnis digital adalah sebuah proses di mana pelaku 



usaha memanfaatkan teknologi digital ke dalam bisnisnya agar 

terciptanya inovasi dan model bisnis yang berorientasikan kepada 

pelanggan (Wirtz, 2021). 

Melalui teknologi digital banyak produk-produk dan kreatifitas 

masyarakat lokal Indonesia yang diperjual-belikan secara online. Saat ini 

Indonesia dipenuhi berbagai e-Commerce atau Marketplace sebagai 

salah satu bentuk bisnis digital, seperti Tokopedia, Shopee, Lazada, 

Blibli, Elevenia, Bukalapak, dan banyak lagi yang lainnya. 

Tidak hanya itu, teknologi digital pun dimanfaatkan untuk 

membangun platform digital yang dapat dipakai untuk mempromosikan 

pariwisata Indonesia. Platform seperti Traveloka, Pegi-Pegi, dan 

Tiket.com merupakan salah satu contoh dari bentuk inovasi dan 

perkembangan sektor kebudayaan dan pariwisata. 

Bisnis digital saat ini juga mendukung ekonomi kreatif, seperti 

game, musik, tarian, fashion, kuliner, bahkan termasuk juga pada bisnis 

digital transportasi seperti Gojek, Grab dan sebagainya. Kemudian bisnis 

Fintech berbasis elektronik seperti  GoPay, OVO, DANA dan 

sebagainya. 

Intinya, pelaku usaha menjalankan bisnis digital agar terciptanya 

suatu model bisnis yang selain mendatangkan keuntungan, juga dapat 

menjaga hubungan baik denga pelanggan menggunakan strategi  E-

CRM. 

Electronic Customer Relation Management (E-CRM) 

Penerapan E-CRM tidaklah mudah. Apalagi jika bisnis terus 

berkembang dan pelanggan terus bertambah, maka semakin banyak data 



dan informasi pelanggan yang harus kelola dengan baik. E-CRM salah 

satu bagian sistem informasi dapat digunakan untuk tujuan tersebut.    

Strategi E-CRM telah dianggap sebagai bagian dari pemasaran 

online, yang mirip dengan CRM tradisional, tetapi E-CRM menerapkan 

penggunaan teknologi digital dalam bisnis digital untuk meningkatkan 

hubungan pelanggan jangka panjang (Mokha & Kumar, 2022). Namun 

demikian, pemanfatan E-CRM pada bisnis digital di Indonesia masih 

tahap awal yang dibutuhkan untuk terus tumbuh karena kebutuhan bagi 

bisnis digital untuk solusi permasalahan dari perspektif pelanggan. 

Buttle dan Maklan (2015) mengklasifikasikan E-CRM menjadi 

tiga bentuk aplikasi yaitu collaborative, operational, dan analytic. 

Collaborative E-CRM merupakan aplikasi yang dirancang untuk 

interaksi antara para pelanggan dengan bisnis digital melalui multi 

chanel seperti: e-mail, ecommunities, forum diskusi dan chanel lainnya. 

Operational E-CRM adalah aplikasi yang berhubungan otomatisasi 

menghadapi pelanggan, seperti: penjualan, pemasaran, dan layanan 

pelanggang, seperti  Sales Automation, Marketing Automation,  Service 

Automation dan sebagainya. Analytical E-CRM Aplikasi yang 

memungkinkan bisnis digital untuk mendapatkan suatu informasi 

tentang pelanggan. 

Strategi E-CRM 

Kembali kepada isu utama Strategi E-CRM untuk menjaga 

relasi antara bisnis digital dengan pelanggan sehingga diharapkan dapat 

meningkatkan retensi, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Beberapa 

penelitian menyatakan bahwa E-CRM membantu dalam 



mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan dan juga 

mengarah pada peningkatan kepuasan pelanggan (Oumar et al., 2017), 

retensi pelanggan (Pandey & Singh, 2012; Tauni et al. 2014; Silva, & 

Lakmal, 2021), dan peningkatan loyalitas pelanggan jangka panjang 

(Mohammad & Rula, 2020). 

Disisi lain, beberapa penelitian sebelumnya juga telah meneliti 

konstruksi kepuasan pelanggan terhadap retensi dan loyalitas pelanggan. 

Pelanggan yang puas cenderung menginginkan hubungan jangka 

panjang atau menciptakan retensi (Oumar et al., 2017; Cavaliere et. al., 

2021). Kemudian Javed  & Cheema,  (2017) dan Rashwan et. al, (2019) 

juga telah mengkonfirmasi bahwa kepuasan dapat juga mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Gambar 1. menunjukan strategi E-CRM yang dapat 

mempengaruhi  kepuasan, retensi, dan loyalitas pelanggan  pada bisnis 

digital. Kemudian kepuasan pelanggan juga dapat mempengaruhi retensi 

dan loyalitas pelanggan.  

Gambar 1. Strategi E-CRM yang berorientasi kepada kepuasan, 
retensi dan Loyalitas Pelanggan 



1. Strategi E-CRM untuk Kepuasan Pelanggan (Customer

Satisfaction)

Kepuasan pelanggan dianggap sebagai faktor penting dalam 

menyusun strategi E-CRM. Menurut penelitian Zaim (2020), E-CRM 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan beberapa strategi:  

• Menjaga komunikasi dengan pelanggan, E-CRM dapat

mengirimkan informasi kepada pelanggan yang berisi informasi

terkait produk, promosi, penawaran khusus, penjualan yang akan

datang, dan lain-lain.

• Komunikasi yang dipersonalisasi, E-CRM dapat membantu

menyusun komunikasi yang dipersonalisasi. Data atau informasi

yang terkumpul pada E-CRM dapat digunakan untuk menyusun

komunikasi yang dipersonalisasi kepada pelanggan sehinga

kebutuhan pelanggan diketahui dari komunikasi tersebut.

• Menyimpan informasi pelanggan, E-CRM menyimpan semua

informasi tentang pelanggan, seperti data pembelian, layanan,

produk, kontak, dll. E-CRM akan mendokumentasikan dan

memberikan akses informasi tersebut kepada semua staff nya untuk

tujuan memberi kepuasan pelanggan.

• Memahami Kebutuhan Pelanggan Terhadap Produk,  E-CRM

akan menyimpan data tentang produk yang dicari dan dibeli

pelanggan. Data tersebut dapat digunakan E-CRM untuk membantu

bisnis digital menyesuaikan penawaran produk dengan lebih baik

atau mengirimi pelanggan email tentang layanan yang sesuai dengan

preferensi mereka.



2. Strategi E-CRM untuk Retensi Pelanggan (Customer

Retention)

 Retensi pelanggan adalah mendorong pembelian yang 

berkelanjutan atau membuat pelanggan yang sudah ada (existing) tetap 

menggunakan produk yang ditawarkan (Silva, & Lakmal,  2021). 

Sekurang-kurang ada dua strategi penting E-CRM mendorong retensi 

pelanggan dalam bisnis digital. 

Pertama, strategi E-CRM harus berfungsi sebagai custamare 

care untuk memberi tanggapan secara otomatis, tepat waktu, dan 

konsisten kepada pelanggan yang mengajukan pertanyaan. Untuk 

memfasilitasi hal ini,  E-CRM dapat mengadopsi Live Chat atau chatbot 

sebagai channel komunikasi yang cepat dan mudah untuk layanan 

kepada pelanggan. Strategi ini  akan membuat pelanggan kembali 

membeli produk pada bisnis digital (Emmanuel, 2021). 

Kedua, strategi E-CRM untuk retensi pelanggan adalah 

memanfaatkan feedback dan review pelanggan karena dapat membuat 

pelanggan merasa dihargai pengalaman dan pendapat mereka sehingga 

kemungkinan besar akan melakukan pembelian ulang (Boadu & Achiaa, 

2019). 

3. Strategi E-CRM untuk Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty)

Bisnis digital juga bersifat kompetitif dan seharusnya juga 

membangun loyalitas pelanggan melalui E-CRM karena tidak ada bisnis 

digital yang dapat bertahan dalam jangka panjang tanpa dukungan 

pelanggan setia (Kampani & Jhamb, 2020). Dengan demikian 



keberhasilan E-CRM tergantung pada beberapa strategi: 

• Survei Otomatis, E-CRM dapat membantu perusahaan dalam

melakukan survei secara otomatis terkait feedback dari

pelanggan. Mengatahui kebutuhan pelanggan sangatlah penting

untuk bagi bisnis digital untuk mengetahui hal apa saja yang perlu

ditingkatkan untuk menjaga loyalitas pelanggan (Barker, 2019).

• Menangani permintaan di media social. E-CRM dapat

mengumpulkan berbagai pemintaan pelanggan dari semua akun

media sosial bisnis. Pelanggan yang loyal terhadap produk

mungkin didorong keterlibatan pada media sosial (Nı̇colı̇ne &

Kaplan, 2020).

• Manajemen loyalitas, bisnis digital dapat menawarkan program

loyalitas dalam bentuk keanggotaan dan mengintegrasikannya

dengan E-CRM sebagai program loyalitas (Barker, 2019).

Program loyalitas akan memberikan imbalan (reward) kepada

pelanggan yang melakukan transaksi pembelian.  Semakin besar

nilai dan frekuensi pembelian tersebut, maka semakin besar

reward yang diberikan ke pelanggan.  Contoh progam loyalitas

yang diterapkan di e-commerce tokopedia, Traveloka, tiket.com,

gojek dan sebagainya

Pengukuran E-CRM 

1. Pengukuran Kepuasan

Untuk mengukur seberapa besar kepuasan pelanggan setelah 

menerapkan E-CRM dapat menggunakan salah satu metode yaitu 



Customer Effort Score (CES) (Tong et al., 2017). Pihak bisnis digital 

dapat mengajukan pertanyaan kepada pelanggan: “Seberapa mudahkah 

menyelesaikan pesanan Anda secara online ?”. Untuk menjawabnya, 

pelanggan dapat memilih jawaban seperti “ Mudah” atau “Sangat 

Mudah”, dan “Sulit” atau “Sangat Sulit”. Jika sebagian besar pelanggan 

memberikan jawaban positif “Mudah” atau “Sangat Mudah” maka 

tingkat kepuasan pelanggan sudah baik. Namun jika sebagian besar 

menjadi negatif yaitu “Sulit” atau “Sangat Sulit”, maka kepuasan 

pelanggan kurang baik. 

2. Pengukuran Retensi

 Untuk mengukur seberapa besar customer retention setelah 

menerapkan E-CRM dapat menggunakan salah satu metode yaitu 

Customer Retention Rate (CRR) (Tong et al., 2017). Metode CRR 

merupakan persentase pelanggan yang terus berlangganan pada bisnis 

digital dibandingkan dengan persentase  yang berhenti menjadi 

langganan. 

Untuk mengukur CRR dapat  menggunakan rumus: CRR = [(E-

N)/S] * 100. Dimana: E = jumlah pelanggan pada akhir periode 

(minggu/bulan/tahun atau durasi lainnya); N = jumlah pelanggan baru 

diperoleh selama periode tertentu; S = jumlah pelanggan yang dimiliki 

pada awal periode. 

Hasil pengukuran CRR dapat mengidentifikasikan tinggi atau 

rendahnya Customer Retention. Jika hasil CCR yang rendah 

menunjukan indikasi tingginya retensi pelanggan atau  meningkatnya 



presentase pelanggan yang terus berlangganan pada bisnis digital. 

Namun, sebaliknya, CCR yang tinggi menunjukkan besarnya persentase 

jumlah pelanggan yang hilang, dan ini mengindikasikan customer 

retention yang rendah. Menurut hasil penilitian tingkat retensi 

pelanggan rata-rata untuk bisnis digital seperti  e-commerce adalah 

sekitar 30%. 

3. Pengukuran Loyalitas

Bisnis digital juga perlu mengetahui apakah E-CRM berhasil 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Net Promoter Score (NPS) dapat 

digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan terhadap suatu produk, 

atau layanan bisnis digital (Khandogina, 2017). Banyak bisnis digital 

menggunakan NPS sebagai pengukuran loyalitas setelah menerapkan 

strategi E-CRM karena hanya  mengajukan satu pertanyaan sederhana 

kepada pelanggan: “Seberapa besar kemungkinan Anda untuk 

merekomendasikan produk atau layanan bisnis digital kami ? 

Hasil NPS dibagi dalam tiga kategori berbeda, yaitu: 

• Promoters (promotor) yaitu pelanggan yang memberikan

tanggapan dari angka 9-10 termasuk kategori pelanggan loyalitas

yang tinggi yang melakukan repeat order dan mau

merekomendasikan produk/layanan.

• Passives (pasif) yaitu pelanggan yang memberikan tanggapan

dengan angka 7-8 termasuk kategori loyalitas sedang karena

meskipun pelanggan berbelanja produk, masih memiliki

kemungkinan besar untuk pindah menggunakan produk



kompetitor. Biasanya hal tersebut terjadi ketika pelanggan 

menemukan harga, produk, atau fitur yang lebih baik dari 

kompetitor. 

• Detractors (pencela) yaitu pelanggan yang memberikan angka 0-6

termasuk kategori loyaltas rendah karena tidak puas dengan

produk/layanan yang ditawarkan dan cenderung memberikan

ulasan negatif.

Rekomendasi Strategi E-CRM 

Rekomendasi dilakukan dengan cara memperhatikan hasil 

pengukuran dari kepuasan, retensi, dan loyalitas pelanggan setelah 

menggunakan E-CRM. Terdapat 12 pengukuran (P1...P12) berdasarkan 

kombinasi  kriteria pengukuran kepuasan pelanggan (baik atau kurang 

baik), retensi pelanggan (tinggi atau rendahnya), dan loyalitas pelanggan 

(Rendah, Sedang, atau Tinggi). Dengan demikian, loyalitas pelanggan 

secara lengkap adalah 2 * 2 * 3 = 12, seperti ditunjukkan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Hasil Pengukuran Strategi E-CRM 

Pengu
kuran 

Kepuasan 
Pelanggan 

Retensi 
Pelanggan 

Loyalitas 
Pelanggan 

Strategi E-
CRM 

P1 Baik Tinggi Tinggi Bagus 
P2 Baik Rendah Rendah Kurang 
P3 Baik Tinggi Sedang Sedang 
P4 Baik Rendah Tinggi Sedang 
P5 Baik Tinggi Rendah Sedang 
P6 Baik Rendah Sedang Sedang 
P7 Kurang Baik Tinggi Tinggi Sedang 
P8 Kurang Baik Rendah Rendah Kurang 



P9 Kurang Baik Tinggi Sedang Kurang 
P10 Kurang Baik Rendah Tinggi Kurang 
P11 Kurang Baik Tinggi Rendah Kurang 
P12 Kurang Baik Rendah Sedang Kurang 

Pada gambar 2 menjelaskan, Hasil pengukuran P1 pada level 

“Strategi E-CRM Bagus” yang menunjukkan strategi E-CRM sudah 

dapat menjaga hubungan baik antara pelaku bisnis digital dengan 

pelanggan mereka, oleh sebab itu direkomendasikan tingkat kepuasan 

pelanggan, retensi pelanggan, dan loyalitas pelanggan tetap terus 

dijaga.   

Hasil pengukuran P3, P4, P5, P6, dan P7 pada level “Strategy 

E-CRM Sedang” menunjuk strategi yang digunakan  pada E-CRM

secara umum sudah dapat menjaga hubungan baik antara pelaku bisnis

digital dengan pelanggan mereka. Namun demikian masih ada yang

belum sesuai harapan dan direkomendasi harus ditingkatkan, sementara

pencapaian yang sudah tinggi tetap harus dijaga.

Hasil pengukuran P2, P8, P9, P10, P11, dan P12 pada level 

“Strategi E-CRM Kurang” menunjukkan menunjuk strategi yang 

digunakan  pada E-CRM belum dapat menjaga hubungan baik antara 

pelaku bisnis digital dengan pelanggan mereka. Oleh sebab itu, 

direkomendasikan tingkat kepuasan pelanggan, retensi pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan menjadi prioritas utama harus ditingkatkan. 



Gambar 2. Rekomendasi Berdasarkan Pengukuran Strategi E-CRM 

Penutup 

Isu sentral yang diangkat dalam pidato pengukuhan ini adalah 

bagaimana keberhasilan strategi E-CRM dalam bisnis digital. Isu 

tersebut dimulai dengan memperhatikan perkembangan bisnis digital 

yang membutuhkan strategi E-CRM dalam menjaga hubungannya 

dengan pelanggan. Strategi E-CRM pada bisnis digital yang diusulkan 

untuk meningkatkan kepuasan, rentensi dan loyalitas pelanggan. 

Keberhasil Strategi E-CRM dapa diukur dengan pendekatan Customer 

Effort Score (CES) untuk kepuasan pelanggan, Customer Retention Rate 

(CRR) untuk retensi pelanggan, dan Net Promoter Score (NPS) untuk 

mengukur loyalitas pelanggan. Berdasarkan Hasil Pengukuran akan 

dirkomendasikan untuk peningkatan keberhasilan strategi E-CRM. 



Keberhasilan strategi E-CRM dalam bisnis digital berdasarkan 

hasil penelitian dan publikasi yang telah dilakukan oleh tim kami di 

MMSI. Perjalanan panjang berbagai penelitian dan publikasi Sistem 

Informasi yang telah kami lakukan selama 5 tahun terakhir. Secara garis 

besar, cakupan penelitian yang telah kami lakukan meliputi CRM, 

Digital Business dan E-Commerce, pembelajaran berbasis digital (e-

learning), dan Business Intelligence. 

Kami telah memulai penelitian dan publikasi di bidang CRM 

pada bisnis digital dengan tema  “Strategi CRM dan Program Loyalitas 

pada bisnis digital. Dari hasil penelitian tersebut, telah dihasilkan 

publikasi  e-Service pada marketplace dan e-commerce untuk meningkat 

loyalitas pelanggan, (Sfenrianto, dkk, 2018), merancang sistem program 

loyalitas (Baskara dan Sfenrianto, 2019), CRM berbasis customer 

service untuk bisnis digital restoran (Lorio dan Sfenrianto, 2021), dan 

CRM pada e-Commerce (Setyawan, Sfenrianto, dan Pratama, 2021).  

Hasil penelitian ini menimbulkan keyakinan kami terus 

mengembangkan penelitian dibidang E-CRM kedepannya. 

Hasil penelitian mengenai Digital Business dan E-Commerce 

dengan tema “E-Commerce Analysis, Digital Business Value, Social 

Commerce, Tourism Digital Business, dan E-Payment. Beberapa 

penelitian dan publikasi yang telah kami hasilkan diantaranya:   

• E-Commerce Analysis digunakan untuk mengetahui behaviour

pelanggan dalam E-Commerce (Sfenrianto, dkk, 2018); (Sfenrianto,

Wijaya, dan Wang, 2018); (Wail, Sfenrianto, 2018); (Setiani, dan

Sfenrianto, dan Wang 2019); (Chandra, Liu, dan Sfenrianto, 2019);



(Sfenrianto, dan Vivensius, 2020); (Yel,  Sfenrianto, dan Anugrah, 

2020); (Albert dan Sfenrianto, 2021). 

• Digital Business Value bertujuan untuk menciptakan value creation

seperti efficiency, novelty, lock-in dan complemenrities untuk e-

commerce. (Sfenrianto, dan Hilda, 2019); (Sfenrianto, dkk, 2019);

(Sfenrianto, dkk, 2020).

• Social Commerce adalah memanfaatkan strategi Media Sosial  untuk

mendukung bisnis digital dan E-Commerce (Sfenrianto, dkk, 2017);

(Sfenrianto, Yunita, dan Wang, 2018); (Hartanto, dan Sfenrianto,

2019);  (Yuwanti, Sumedi, dan Sfenrianto, 2019).

• Tourism Digital Business yang bertujuan untuk mendukung bidang

pariwisata. (Sfenrianto, Girsang, dan Ruman, 2016); (Sfenrianto,

Saragih, dan Nugraha, 2018); (Pratama,  Sfenrianto, dan Agung,

2019); (Sfenrianto, 2019), (Sfenrianto, dkk, 2021).

• E-Payment E-Commerce Analysis untuk mengetahui perilaku

pengguna dalam mengembangkan strategi e-payment pada digital

business dan e-Commerce (Sfenrianto,  Junadi, dan  Saragih, 2017); (

Lesmana, dann Sfenrianto, 2019); (Putra, dan Sfenrianto, 2020).

Kedepannya, penelitian mengenai Digital Business dan E-

Commerce  masih terus berlanjut untuk menggali lebih jauh lagi 

berbagai ide dalam pengembangan bisnis digital di Indonesia.  

Bersamaan dengan penelitian CRM, bisnis digital dan e-

Commerce kami juga melengkapi penelitian kami dengan 

mengembangkan pembelajaran berbasis digital, yaitu pengembangan 

strategi e-Learning. (Sfenrianto dan Hasibuan, 2016); (Sfenrianto, 



2017); (Sfenrianto, dkk, 2018); Sfenrianto, Hartarto, Akbar, Wahyudi, 

2018) (Kasem, Sfenrianto, dan Setyawan, 2019); (Ratih dan Sfenrianto, 

2020). Salah satu hasil penelitian e-learning yang kami lakukan adalah 

pengembangan model dan strategi untuk e-Learning pendidikan Non 

formal yang kami sebut dengan E-Learning for the Equivalency 

Education Program (E-LEEP) (Yel dan Sfenrianto, 2017, 2018, 2019). 

Oleh karena itu, penelitian mengenai e-learning masih terus berlanjut 

untuk menggali lebih jauh lagi model dan strategi yang tepat yang  dapat 

di layani oleh sistem e-learning untuk transformasi digital dalam 

pembelajaran. 

Tidak puas hanya dengan Penelitian CRM, bisnis digital dan e-

Commerce serta e-Learning kami juga melakukan penelitan Business 

Intelligence. Diantaranya adalah Classification of cross selling PT 

TELKOM menggunakan Naive Bayes (Sfenrianto, dkk, 2016). 

Sentiment Analysis E-Commerce dari Tweets menggunakan Decision 

Tree (Bayhaqy, dan Sfenrianto, 2018). Memprediksi product delivery 

cosmetict menggunakan KNN Model (Novitasari dan Sfenrianto, 2019). 
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