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Abstract: The development of digital marketing requires companies 

to integrate various communication channels to enhance the 

effectiveness of customer interactions. One approach used is an 

omnichannel system that enables centralized communication 

management. This activity aims to improve the effectiveness of the 

marketing division's performance through the socialization and 

training of ZOHO as an omnichannel integration system. The method 

used in this activity includes preparation, socialization, system 

demonstration, and hands-on practice by participants. The materials 

presented cover the introduction of the omnichannel concept, the use 

of ZOHO's main features, and the management of customer communi 

cation across multiple channels within a single platform. The results 

are able to understand the concept of omnichannel and operate 

ZOHO to support marketing activities, such as responding to 

customers more quickly, managing contact data, and monitoring 

customer interactions in an integrated manner. Therefore, the use of 

ZOHO as an omnichannel system can improve the efficiency and 

effectiveness of marketing division performance. 

Abstrak: Perkembangan pemasaran digital menuntut perusahaan 

untuk mengintegrasikan berbagai saluran komunikasi guna 

meningkatkan efektivitas interaksi dengan pelanggan. pendekatan 

nya adalah sistem omnichannel. Kegiatan ini bertujuan untuk 

meningkatkan efektivitas kinerja divisi marketing melalui sosialisasi 

dan pelatihan penggunaan ZOHO sebagai sistem integrasi 

omnichannel. Metode yang digunakan dalam kegiatan ini meliputi 

tahap persiapan, pelaksanaan sosialisasi, demonstrasi sistem, serta 

praktik langsung oleh peserta. Materi yang disampaikan mencakup 

pengenalan konsep omnichannel, penggunaan fitur utama ZOHO, 

serta pengelolaan komunikasi pelanggan melalui berbagai saluran 

dalam satu platform. Hasilnya bahwa peserta mampu memahami 

konsep omnichannel dan mengoperasikan ZOHO dalam mendukung 

aktivitas pemasaran, seperti merespons pelanggan secara lebih cepat, 

mengelola data kontak, serta memantau interaksi pelanggan secara 

terintegrasi. Dengan demikian, penggunaan ZOHO sebagai sistem 

omnichannel dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas kinerja 

divisi marketing 
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INTRODUCTION 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong transformasi 

signifikan dalam aktivitas pemasaran, khususnya pada era digital saat ini. Perusahaan 

dituntut untuk mampu beradaptasi dengan perubahan perilaku konsumen yang semakin 

aktif menggunakan berbagai saluran komunikasi seperti media sosial, email, dan aplikasi 

pesan instan dalam berinteraksi dengan brand. Fenomena ini melahirkan konsep 

omnichannel, yaitu pendekatan pemasaran yang mengintegrasikan berbagai saluran 

komunikasi secara terpadu guna menciptakan pengalaman pelanggan yang konsisten dan 

berkelanjutan (Verhoef et al., 2015). 

Pendekatan omnichannel menjadi penting karena pelanggan saat ini mengharapkan 

respons yang cepat dan layanan yang terintegrasi tanpa terputus antar platform. Menurut 

Philip Kotler dan Keller (2016), integrasi saluran komunikasi dalam pemasaran dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperkuat hubungan jangka panjang antara 

perusahaan dan konsumen. Selain itu, penggunaan sistem berbasis teknologi dalam 

pengelolaan interaksi pelanggan juga berkontribusi terhadap peningkatan efisiensi 

operasional dan efektivitas kinerja tim marketing (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019). 

Namun, dalam praktiknya, masih banyak perusahaan yang menghadapi kendala 

dalam mengelola berbagai saluran komunikasi secara terpisah, sehingga menyebabkan 

kurang optimalnya pelayanan kepada pelanggan. Hal ini juga terjadi pada PT Inovasi 

Teknologi Solusindo, di mana pengelolaan komunikasi pelanggan belum sepenuhnya 

terintegrasi dalam satu sistem, sehingga berpotensi menimbulkan keterlambatan respons, 

duplikasi data, serta kesulitan dalam monitoring interaksi pelanggan. 

Salah satu solusi yang dapat diterapkan adalah penggunaan platform Customer 

Relationship Management (CRM) berbasis omnichannel seperti Zoho CRM. ZOHO 

menyediakan berbagai fitur yang memungkinkan integrasi komunikasi dari berbagai 

channel ke dalam satu dashboard terpusat, sehingga memudahkan tim marketing dalam 

mengelola data pelanggan, melacak interaksi, serta meningkatkan kualitas layanan. 

Menurut Buttle dan Maklan (2019), implementasi sistem CRM yang terintegrasi dapat 

meningkatkan efektivitas pengelolaan hubungan pelanggan serta memberikan nilai 

tambah bagi perusahaan. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, diperlukan adanya kegiatan sosialisasi dan 

pelatihan penggunaan sistem omnichannel guna meningkatkan pemahaman dan 

keterampilan tim marketing dalam mengelola komunikasi pelanggan secara efektif. Oleh 

karena itu, kegiatan ini bertujuan untuk memberikan pemahaman mengenai konsep 
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omnichannel serta meningkatkan kemampuan penggunaan ZOHO sebagai sistem 

integrasi komunikasi dalam mendukung kinerja divisi marketing di PT Inovasi Teknologi 

Solusindo. 

 

METHOD 

Kegiatan sosialisasi dan pelatihan ini dilaksanakan di PT Inovasi Teknologi 

Solusindo yang berlokasi di Surabaya pada tanggal 06 April 2026. Peserta kegiatan 

terdiri atas staf divisi marketing, admin customer service, serta tim digital marketing 

yang berperan langsung dalam pengelolaan komunikasi pelanggan melalui berbagai 

saluran digital seperti WhatsApp, email, dan media sosial. Kegiatan ini dikategorikan 

sebagai bentuk pendidikan dan pelatihan internal perusahaan, karena bertujuan untuk 

meningkatkan pemahaman, keterampilan, serta efektivitas kerja peserta dalam mengelola 

komunikasi pelanggan berbasis sistem digital terintegrasi. 

Selain itu, kegiatan ini juga mengandung unsur penerapan teknologi informasi 

melalui implementasi sistem Customer Relationship Management (CRM) berbasis 

omnichannel menggunakan platform Zoho CRM. Inovasi yang diterapkan berupa 

integrasi berbagai saluran komunikasi ke dalam satu dashboard terpusat, sehingga 

memudahkan pengelolaan data pelanggan, pelacakan interaksi, serta monitoring aktivitas 

pemasaran secara real-time sesuai dengan kebutuhan operasional perusahaan. 

Kegiatan dilaksanakan dalam satu kali pertemuan, yang bertempat di ruang 

meeting PT Inovasi Teknologi Solusindo. Metode pelaksanaan kegiatan dibagi menjadi 

tiga tahap, yaitu persiapan, pelaksanaan, dan evaluasi. Pada tahap persiapan, dilakukan 

koordinasi dengan pihak perusahaan untuk menentukan jadwal kegiatan, peserta, serta 

kebutuhan teknis pelatihan. Selain itu, dilakukan konfigurasi awal sistem Zoho CRM 

yang meliputi integrasi saluran komunikasi dan pengaturan dashboard sesuai kebutuhan 

divisi marketing. 

Tahap pelaksanaan dilakukan melalui metode penyuluhan, demonstrasi, dan 

praktik langsung. Pada sesi penyuluhan, pemateri memberikan penjelasan mengenai 

konsep omnichannel serta pentingnya integrasi komunikasi dalam pemasaran digital. 

Selanjutnya, dilakukan demonstrasi penggunaan sistem Zoho CRM dalam mengelola 

berbagai saluran komunikasi dalam satu platform terpusat. Fitur yang diperkenalkan 

meliputi manajemen kontak pelanggan, pelacakan riwayat interaksi, pengelolaan leads, 

serta monitoring aktivitas komunikasi secara real-time. Peserta kemudian mengikuti 
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praktik langsung penggunaan sistem, seperti menginput data pelanggan, merespons 

pesan, serta memantau aktivitas komunikasi melalui dashboard. 

Tahap akhir kegiatan dilakukan melalui evaluasi berupa diskusi terbuka, sesi tanya 

jawab, serta penyebaran kuesioner kepada peserta untuk mengukur tingkat pemahaman 

dan kepuasan terhadap pelatihan yang telah dilaksanakan. Pengukuran dilakukan 

menggunakan skala Likert 1–5 yang mencakup aspek kemudahan penggunaan sistem, 

manfaat terhadap pekerjaan, kecepatan respon dalam melayani pelanggan, kemampuan 

integrasi komunikasi, serta kepuasan terhadap pelatihan. 

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa rata-rata tingkat penilaian peserta berada pada 

kategori tinggi hingga sangat tinggi, yang mengindikasikan bahwa sistem yang 

diterapkan mudah digunakan serta memberikan manfaat nyata dalam meningkatkan 

efektivitas kerja. Selain itu, peserta juga menunjukkan peningkatan pemahaman dalam 

penggunaan sistem serta kemampuan dalam mengelola komunikasi pelanggan secara 

terintegrasi. Temuan ini menjadi dasar bahwa implementasi sistem omnichannel berbasis 

Zoho CRM dapat mendukung peningkatan kinerja divisi marketing secara lebih efisien 

dan terstruktur. 

 

RESULTS AND DISCUSSION 

Kegiatan sosialisasi penggunaan sistem omnichannel berbasis Zoho CRM di PT 

Inovasi Teknologi Solusindo dilaksanakan sebagai upaya untuk meningkatkan 

efektivitas kinerja divisi marketing dalam mengelola komunikasi pelanggan. Kegiatan 

ini melibatkan tim marketing yang memiliki peran strategis dalam menangani interaksi 

pelanggan melalui berbagai saluran komunikasi digital. Secara umum, kegiatan 

berlangsung dengan lancar dan memperoleh respon positif dari peserta, yang ditunjukkan 

melalui tingkat partisipasi aktif selama sesi penyampaian materi, demonstrasi, hingga 

praktik langsung. 

 

Kondisi Awal Sebelum Implementasi Sistem 

Sebelum penerapan sistem omnichannel, pengelolaan komunikasi pelanggan di PT 

Inovasi Teknologi Solusindo masih dilakukan secara terpisah melalui berbagai platform 

seperti WhatsApp, email, dan media sosial. Setiap saluran komunikasi dikelola secara 

independen tanpa adanya integrasi sistem yang memadai. Hal ini menyebabkan tim 

marketing harus berpindah-pindah aplikasi dalam merespons pelanggan, sehingga proses 

pelayanan menjadi tidak efisien dan rentan terhadap keterlambatan respon. 
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Selain itu, tidak adanya sistem pencatatan terpusat menyebabkan kesulitan dalam 

melacak riwayat interaksi pelanggan. Data pelanggan seringkali tersebar di berbagai 

platform, sehingga menyulitkan tim dalam melakukan analisis maupun personalisasi 

layanan. Kondisi ini juga meningkatkan potensi terjadinya duplikasi data serta kesalahan 

dalam pencatatan informasi pelanggan. Permasalahan tersebut sejalan dengan penelitian 

Pradana et al. (2022) yang menyatakan bahwa sistem manual yang tidak terintegrasi 

dapat menghambat efisiensi operasional serta menurunkan kualitas pelayanan pelanggan. 

 

 
Gambar 1 Kondisi Awal Pengelolaan data Pelanggan Secara Manual 

 

Kegiatan Sosialisasi dan Pengenalan Sistem 

Tahap awal kegiatan dilakukan melalui sosialisasi yang bertujuan untuk 

memberikan pemahaman kepada peserta mengenai konsep omnichannel dan pentingnya 

integrasi komunikasi dalam pemasaran digital. Dalam sesi ini, peserta diberikan materi 

terkait perubahan perilaku konsumen di era digital yang mengharuskan perusahaan untuk 

mampu memberikan layanan yang cepat, responsif, dan konsisten di berbagai saluran 

komunikasi. 

Penyampaian materi dilakukan secara interaktif dengan melibatkan peserta dalam 

diskusi terkait permasalahan yang dihadapi dalam aktivitas pemasaran sehari-hari. 

Melalui pendekatan ini, peserta dapat lebih mudah memahami relevansi penerapan 

sistem omnichannel dalam meningkatkan efektivitas kerja mereka. Menurut Sofyani et 

al. (2020), pemanfaatan teknologi digital dalam organisasi tidak hanya meningkatkan 
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efisiensi operasional, tetapi juga memperkuat transparansi dan koordinasi antar bagian 

dalam perusahaan. 

 

Demonstrasi Sistem ZOHO 

Setelah sesi sosialisasi, kegiatan dilanjutkan dengan demonstrasi penggunaan 

sistem ZOHO sebagai platform omnichannel yang terintegrasi. Pada tahap ini, peserta 

diperkenalkan dengan berbagai fitur utama yang tersedia dalam sistem, seperti 

manajemen kontak pelanggan, pelacakan riwayat interaksi, pengelolaan leads, serta 

monitoring aktivitas komunikasi secara real-time. 

Demonstrasi dilakukan secara langsung menggunakan perangkat laptop yang 

terhubung dengan sistem ZOHO, sehingga peserta dapat melihat secara langsung 

bagaimana sistem bekerja dalam mengintegrasikan berbagai saluran komunikasi. Seluruh 

pesan yang masuk dari berbagai platform dapat ditampilkan dalam satu dashboard, 

sehingga mempermudah proses monitoring dan pengelolaan komunikasi pelanggan. 

Menurut Buttle dan Maklan (2019), penerapan sistem Customer Relationship 

Management (CRM) yang terintegrasi dapat membantu perusahaan dalam mengelola 

hubungan pelanggan secara lebih efektif, meningkatkan kualitas layanan, serta 

memberikan nilai tambah dalam proses pemasaran. 

 

Praktik Langsung oleh Peserta 

Tahap selanjutnya adalah praktik langsung yang dilakukan oleh peserta untuk 

mengoperasikan sistem ZOHO secara mandiri. Dalam sesi ini, peserta diberikan 

kesempatan untuk mencoba berbagai fitur yang telah dijelaskan sebelumnya, seperti 

menginput data pelanggan, merespons pesan, serta memantau aktivitas komunikasi 

melalui dashboard. 

Kegiatan praktik ini memberikan pengalaman langsung kepada peserta dalam 

menggunakan sistem, sehingga meningkatkan pemahaman dan keterampilan mereka. 

Peserta terlihat antusias dalam mengikuti sesi ini, yang ditunjukkan dengan banyaknya 

pertanyaan serta diskusi yang terjadi selama praktik berlangsung. 

Metode pembelajaran berbasis praktik terbukti efektif dalam meningkatkan 

kemampuan peserta dalam penggunaan teknologi digital. Hal ini sejalan dengan pendapat 

Chaffey dan Ellis-Chadwick (2019) yang menyatakan bahwa pembelajaran berbasis 

pengalaman langsung dapat meningkatkan pemahaman dan keterampilan pengguna 

dalam mengoperasikan sistem digital. 



SABANGKA ABDIMAS: Volume 5 (No.03) 2026 Pp 1171-1181 

 
 
 

 

Yusuf Putra Wardhana 
 

1177 

 

Tampilan Dashboard dan Integrasi Sistem 

Salah satu keunggulan utama dari sistem ZOHO adalah kemampuannya dalam 

menyajikan data secara terintegrasi melalui dashboard yang informatif. Dashboard ini 

menampilkan berbagai informasi penting seperti jumlah leads, aktivitas komunikasi, 

serta performa tim marketing secara real-time. 

Dengan adanya dashboard ini, tim marketing dapat dengan mudah memantau 

seluruh aktivitas pemasaran dalam satu tampilan terpusat. Selain itu, visualisasi data yang 

disajikan juga membantu dalam proses analisis serta pengambilan keputusan yang lebih 

cepat dan akurat. Menurut Melnyk (2024), penggunaan sistem digital yang dilengkapi 

dengan fitur visualisasi data dapat meningkatkan efektivitas pengelolaan informasi serta 

mendukung pengambilan keputusan berbasis data. 

 

 
Gambar 2. Tampilan Dashboard ZOHO dalam Monitoring Data Leads 

 

Alur Sistem Omnichannel 

Penerapan sistem omnichannel memungkinkan integrasi berbagai saluran 

komunikasi ke dalam satu platform terpusat. Pelanggan dapat menghubungi perusahaan 

melalui berbagai channel seperti WhatsApp, email, maupun media sosial, yang kemudian 

seluruh interaksi tersebut akan masuk ke dalam sistem ZOHO. 

Selanjutnya, data pelanggan akan tersimpan secara otomatis dan dapat diakses oleh 

tim marketing untuk ditindaklanjuti. Sistem ini juga memungkinkan pencatatan riwayat 

interaksi pelanggan secara lengkap, sehingga memudahkan dalam memberikan layanan 

yang lebih personal dan berbasis data. Menurut Verhoef et al. (2015), sistem 

omnichannel mampu meningkatkan pengalaman pelanggan melalui integrasi saluran 

komunikasi yang memberikan layanan yang konsisten dan berkelanjutan. 
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Gambar 3. Sosialisasi, Demonstrasi, Praktik Penggunaan Sistem  

Omnichannel ZOHO CRM 

 

 

Sumber: Dokumenatsi Kegiatan PkM 2026 

CONCLUSION 

Berdasarkan hasil kegiatan sosialisasi dan pelatihan penggunaan sistem 

omnichannel berbasis Zoho CRM di PT Inovasi Teknologi Solusindo, dapat disimpulkan 

bahwa penerapan sistem terintegrasi memberikan dampak positif terhadap peningkatan 

efektivitas kinerja divisi marketing. Sebelum implementasi sistem, pengelolaan 

komunikasi pelanggan masih dilakukan secara terpisah pada berbagai platform, sehingga 
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menimbulkan kendala seperti keterlambatan respon, kesulitan dalam pelacakan data 

pelanggan, serta kurang optimalnya monitoring aktivitas komunikasi. Melalui kegiatan 

sosialisasi, demonstrasi, dan praktik langsung, peserta mampu memahami konsep 

omnichannel serta mengoperasikan sistem ZOHO dalam mendukung aktivitas 

pemasaran. Sistem ini memungkinkan integrasi berbagai saluran komunikasi dalam satu 

dashboard terpusat, sehingga mempermudah pengelolaan data pelanggan, mempercepat 

respon terhadap pelanggan, serta meningkatkan efisiensi operasional tim marketing. 

Selain itu, fitur dashboard yang disediakan oleh ZOHO juga mendukung proses 

monitoring dan pengambilan keputusan berbasis data secara lebih akurat dan real-time. 

Dengan demikian, penggunaan sistem omnichannel berbasis ZOHO terbukti mampu 

meningkatkan kualitas layanan pelanggan serta efektivitas kinerja divisi marketing 

secara keseluruhan. 
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