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Abstrak
Toko cencen merupakan usaha yang bergerak dalam bidang penjualan berbagai macam produk fashion. Saat
ini promosi penjualan produk dan pengolahan data penjualan yang dilakukan oleh Toko Cencen masih secara
manual, belum menggunakan sistem penjualan secara online. Dimana pelanggan harus datang untuk melihat
produk dan melakukan pembelian. Data penjualan dicatat pada nota penjualan dan direkap untuk pembuatan
laporan penjualan. Sistem penjualan yang terjadi pada Toko Cencen Fashion perlu diperbaiki, supaya dapat
bersaing dengan kompetitor lainnya yang sejenis dan dapat memberikan pelayanan yang baik serta
memuaskan bagi setiap pelanggannya. Oleh karena itu dibutuhkan sebuah sistem yang mendukung proses
pemasaran dan penjualan suatu produk kepada pelanggan menggunakan metode Customer Relationship
Management (CRM), berbasis web. Hasil dari penelitian ini dapat membantu Toko Cencen Fashion dalam
mempromosikan produk, menjaga hubungan baik dengan pelanggan, mendapat pelanggan baru,
meningkatkan loyalitas pelanggan, memberikan pelayanan, dan kemudahan kepada pelanggan dalam
mengakses produk yang ditawarkan. Selain itu, akan memudahkan Toko Cencen Fashion dalam menjual

produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggannya.

Kata Kunci: E-Commerce, Customer Relationship Management (CRM), Pelanggan, Toko Cencen

1. Pendahuluan

Pada era globalisasi saat ini yang semakin
ketat, diikuti dengan pesatnya perkembangan
teknologi, sistem informasi, dan ilmu pengetahuan
mengakibatkan para pelaku bisnis berupaya untuk
meningkatkan ~kemampuan dan keunggulan
mereka dengan mengerahkan seluruh potensi yang
ada. Mereka dituntut untuk lebih inovatif dan
kreatif dalam mengelola perusahaannya agar dapat
bertahan dalam dunia bisnis, serta dibutuhkan
strategi khusus agar para pelanggan tidak pergi
kepada pesaingnya. Dalam perkembangan dunia
bisnis, teknologi informasi sangat membantu
dan dibutuhkan. Salah satunya internet, dengan
internet bisnis dapat berkembang dengan pesat
seperti membantu dalam promosi, mempercepat
kinerja, mengurangi biaya, dan meningkatkan
penjualan dan juga sebagai sarana komunikasi dua
arah antara perusahaan dengan para pelanggan.

Strategi pemasaran yang berbasis pada upaya
menciptakan hubungan antara pihak perusahaan
dengan pelanggan lebih dikenal dengan istilah
Customer Relationship Management (CRM).
Penerapan Customer Relationship Management
(CRM), diharapkan mampu membuat pelanggan
menjadi setia kepada perusahaan sehingga
hubungan yang terjadi tidak hanya hubungan

antara penjual dan pembeli, tetapi lebih mengarah
kepada suatu hubungan mitra.

Dari penelitian yang yang berjudul Penerapan
Sistem  Informasi  Customer  Relationship
Management (CRM) Dalam Upaya Meningkatkan
Pelayanan (Studi pada PT PLN (Persero) Unit
Pelayanan dan Jaringan (UPJ) Dinoyo Malang)
hasilnya adalah penerapan CRM oleh PT.PLN
(Persero) UPJ Dinoyo dapat meningkatkan
pelayanan bagi perusahaan melalui kegiatan-
kegiatan identifikasi, interaksi, dan adaptasi
terhadap pelanggan. [5]

Toko Cencen Fashion berlokasi di JI. Perintis
Simpang Empat Kabupaten Asahan. Toko Cencen
Fashion bergerak dalam bidang penjualan
berbagai macam produk fashion seperti baju,
celana, rok, tas dan aksesoris lainnya. Saat ini
promosi penjualan produk dan pengolahan data
penjualan yang dilakukan oleh Toko Cencen
masih secara manual, belum menggunakan sistem
penjualan secara online. Dimana pelanggan harus
datang untuk melihat produk dan melakukan
pembelian. Data penjualan dicatat pada nota
penjualan dan direkap untuk pembuatan laporan
penjualan. Pelayanan yang diberikan oleh Toko
Cencen Fashion belum memuaskan karena belum
ada data member dan belum ada fasilitas bagi
pelanggan untuk menyampaikan kritik, saran, dan
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pertanyaan (FAQ/Frequently Asked Questions).
Sistem penjualan yang terjadi pada Toko Cencen
Fashion perlu diperbaiki, supaya dapat bersaing
dengan kompetitor lainnya yang sejenis dan dapat
memberikan  pelayanan yang baik serta
memuaskan bagi setiap pelanggannya.

Oleh karena itu dibutuhkan sebuah sistem
yang mendukung proses pemasaran dan penjualan
produk kepada pelanggan menggunakan metode
Customer  Relationship Management (CRM),
melalui teknologi internet. Aplikasi tersebut akan
membantu  Toko Cencen Fashion dalam
mempromosikan produk, menjaga hubungan baik
dengan pelanggan, mendapat pelanggan baru,
meningkatkan loyalitas pelanggan, memberikan
pelayanan, dan kemudahan kepada pelanggan
dalam mengakses produk yang ditawarkan.
Selain itu, akan memudahkan Toko Cencen
Fashion dalam menjual produk yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan pelanggannya.
Karena tujuan utama dari Customer Relationship
Management (CRM) adalah untuk meningkatkan
pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas
perusahaan melalui pengertian yang lebih baik
terhadap kebiasaan (behavior) pelanggan..

2. Tinjauan Pustaka
A. E-Commerce

E-commerce adalah adalah penjualan atau
pembelian barang dan jasa, antara perusahaan,
rumah tangga, individu, pemerintah, dan
masyarakat atau organisasi swasta lainnya, yang
dilakukan melalui komputer pada media jaringan
[2]

E_commerce merupakan prosedur berdagang
atau mekanisme jual-beli di internet dimana
pembeli dan penjual dipertemukan di dunia maya.
E-Commerce juga dapat didefinisikan sebagai
suatu cara berbelanja atau berdagang secara
online atau direct selling yang memanfaatkan
fasilitas Internet dimana terdapat website yang
dapat menyediakan layanan “get and delivery*
[3].

Secara umum E-Commerce dapat
didefenisikan sebagai segala bentuk transaksi
perdagangan barang atau jasa (trade of goods and
service) dengan menggunakan media elektronik.
Jelas, selain dari yang telah disebutkan diatas,
bahwa kegiatan perdagangan tersebut merupakan
bagian dari kegiatan bisnis.

B. Customer Relationship Management (CRM)
Customer Relationship Management (CRM)
adalah “aktivitas, usaha dan strategi yang
melibatkan seluruh sumber daya untuk menjalin,
mengelola, dan mempertahankan hubungan
dengan pelanggan yang ada, untuk mengetahui
kebutuhan dan keinginan pelanggan”. [4]

CRM adalah sebuah strategi penjualan,
pemasaran, dan pelayanan dengan
menggunakan  teknologi informasi  melalui

filosofi dan budaya bisnis yang berpusat pada
pelanggan, sehingga proses-proses bisnis tersebut
menjadi lebih efektif.

1) Fase CRM
Ada tiga fase CRM menurut yaitu acquiring,

enhancing, dan retaining. Tiap fase berpengaruh

terhadap pelanggan dengan cara yang berbeda.

1. Mendapatkan pelanggan baru (acquire).
Pelanggan  baru  didapatkan  dengan
memberikan kemudahan pengaksesan
informasi, inovasi baru, dan pelayanan yang
menarik.

2. Meningkatkan hubungan dengan pelanggan

yang telah ada (enhance).
Perusahaan berusaha menjalin hubungan
dengan  pelanggan  melalui  pemberian
pelayanan yang baik terhadap pelanggannya
(customer service). Penerapan cross selling
atau up selling pada tahap kedua dapat
meningkatkan pendapatan perusahaan dan
mengurangi  biaya untuk  memperoleh
pelanggan.

3. Mempertahankan pelanggan(retain).

Tahap ini merupakan usaha mendapatkan
loyalitas pelanggan dengan mendengarkan
pelanggan dan berusaha memenuhi keinginan
pelanggan.[10]

2) Fungsi dari  Customer Relationship
Management (CRM)
Sebuah  sistem  Customer  Relationship

Management (CRM) harus bisa menjalankan

fungsi:

1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang penting
bagi pelanggan.

2. Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut
pandang pelanggan.

3. Membangun proses ujung ke ujung dalam
melayani pelanggan.

4. Menyediakan dukungan
sempurna.

5. Menangani keluhan/komplain pelanggan.

6. Mencatat dan mengikuti semua aspek dalam
penjualan.

pelanggan yang

3) Manfaat dari Customer Relationship
Management (CRM)
Adapun manfaat dari Customer Relationship

Management (CRM) :

1. Jumlah konsumen bertambah, yaitu mencari
konsumen baru disamping tetap memelihara
tingkat kepuasan konsumen yang sudah ada.

2. Mengetahui tingkat kepemilikan perusahaan
pada konsumen, yaitu dengan mengetahui
kebutuhan konsumen.
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3.

Mengetahui kebutuhan konsumen pada masa
yang akan datang, yaitu melalui hasil transaksi
yang sudah dilakukan dan dari hasil analisa
data-data transaksi yang sudah terkumpul.
Mengetahui  ketidaknormalan pada setiap
aktivitas transaksi, yaitu mengetahui tindak
kriminal seperti penipuan dan lain sebagainya.
Mengetahui perbaikan yang harus dilakukan
pada service yang diberikan kepada
konsumen.

Mampu menganalisa pola data transaksi,
sebagai contoh mampu mengetahui kombinasi
produk yang akan dijual pada waktu-waktu
tertentu.

Mengurangi resiko operasional, yaitu dengan
mengetahui prediksi yang akan terjadi dan
kesalahan yang pernah dilakukan melalui
customer history

Metodologi Penelitian
Adapun kerangka kerja penelitian ini dapat

digambarkan sebagai berikut:

1.

4,

A

Studi Literatur

Pada tahap ini dilakukan pencarian teori yang
dari berbagai referensi seperti buku dan jurnal.
Pengumpulan Data

Proses pengumpulan data dilakukan dengan
metode wawancara dan observasi untuk
melakukan pengamatan dan analisa terhadap
proses transaksi penjualan dan pelayanan yang
sedang berjalan pada Toko Cencen Fashion.
Analisis Sistem

Pada tahap ini dilakukan identifikasi masalah
pada sistem yang sedang berjalan. Dengan
demikian,  peneliti  dapat menemukan
permasalahan yang terjadi pada Toko Cencen
Fashion dan dapat mencari solusi.
Perancangan Sistem

Pada tahap ini dilakukan perancangan model,
perancangan input dan perancangan output.
Implementasi dan Pengujian Sistem

Pada tahapan ini akan dilakukan coding
program menggunakan Php, database Mysql
dan editor Dreamweaver CS3. Kemudian
dilakukan pengujian sistem menggunakan

blackbox testing.

Hasil dan Pembahasan
Perancangan Sistem

Aliran  sistem informasi E-Commerce

penjualan menggunakan metode CRM pada Toko
Cencen Fashion adalah sebagai berikut:
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Konsumen/

Karyawan Jasa Pengiriman |  Pemilik Toko
Member
website dan Mengecek
melakukan registrasi| | pemesanan produk |
dilanjutkan dengan serta melakukan
login serta konfirmasi
pemilihan produk
Tidak
Ya
Faktur Orderan +
Produk yang dipilin le Produk yang dipilih | | — Produk
Membuat
Tanda
Terima

DB Cencen [~
Transfer Dana
Belanja 5
Tanda Terima
Pengiriman

+produk

Rekap dan Cetak
faktur orderan
beserta laporan

Laporan Data | | Faktur Orderan

Penjualan +Produk Laporan Data

Penjualan

Tanda Terima
Pengiriman +
produk

B. Pemodelan

dirancang digambarkan
Diagram berikut ini:

Gambar 1. Aliran sistem informasi

menggunakan Use Case
Diagram

Secara garis besar, proses sistem yang akan
dengan Use Case

Gambar 2.Use Case Diagram
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Defenisi aktor pada Toko Cencen
dijelaskan pada tabel berikut ini.
TABEL 1
Tabel Defenisi Aktor

No Aktor Deskripsi

1 Karyawan Karyawan adalah yang bertugas
dan memiliki hak akses untuk
mengelolah keseluruhan data,
yaitu data profil, kategori
produk, orderan, ongkos kirim,
cara pembelian, dan laporan.

2 Konsumen Konsumen dapat melihat profil,

cara  pembelian, kategori
produk, semua produk,
mengirim pesan, serta

mendaftar member.

Member dapat masuk/login ke
halaman member untuk
melakukan proses pembelian
produk, melihat keranjang
belanja, mengirim pesan dan
melihat orderan beserta
keterangan diskon belanja.

4 Member

C. Class Diagram

Class Diagram dari sistem ini
menggambarkan struktur dan hubungan antar
kelas. Class diagram digunakan  untuk
mensimulasikan objek-objek yang terdapat dalam
sistem serta keterhubungan antar objek. Class
diagram pada sistem ini, bisa dilihat pada gambar
berikut ini.

Gambar 3. Class Diagram

D. Implementasi Sistem
Implementasi antarmuka dibagi menjadi 3
bagian yaitu implementasi antarmuka member,

implementasi  antarmuka  konsumen  dan
implementasi antarmuka admin. Implementasi
antarmuka member terdiri atas beberapa menu
pilihan antara lain menu home, profil, cara
pembelian, semua produk, keranjang belanja, faq
dan login. Implementasi antarmuka konsumen
terdiri atas beberapa menu pilihan antara lain
menu home, profil, cara pembelian, semua
produk, download katalog, faq dan daftar.
Sedangkan pada implementasi rancangan
antarmuka admin terdiri dari home, ganti
passsword, profil home online, katagori
produk, produk, order, ongkos kirim, cara
pembelian, faq, laporan dan logout.

1. Halaman Login

Halaman login merupakan halaman untuk
klarisifikasi hak admin untuk masuk ke dalam
pengolahan sistem. Admin yang mempunyai
username dan password yang sah berhak untuk
masuk ke dalam sistem, berikut tampilan halaman
login:

LOGIN ADMINISTRATOR

Gambar 4. Halaman Login

2. Halaman Home

Halaman home merupakan halaman awal yang
dijumpai setelah pengguna memasuki website
Toko Cencen Fashion Simpang Empat, berikut
tampilan halaman home:

Toko CenCen B

HOME BLOG KATALOG CARAPEMBELIAN PROFIL TESTIMONI HUBUNGIKAMI PRODUK ADMIN LOGIN DAFTAR

A
ARG
Trendy & Funny

E- "7 WEAYN

Gambar 5. Halaman Home

3. Halaman Profil

Halaman profil merupakan halaman yang
berisikan informasi mengenai profil Toko Cencen
Fashion. Berikut tampilan halaman profil:

101

Jurnal Mantik Penusa Vol. 2, No. 2 Desember 2018, pp. 98-104

Terakreditasi DIKTI No.SK 21/E/KPT/2018



]u-r‘vnallA
Mantiks
Penusa

Volume 2, No. 2, Desember 2018

e-ISSN 2580-9741
p-ISSN 2088-3943

Maninda Lia Ol Logat i Vtens-Ro.0-

TokoCenCen ﬂ

HOME BLOG KATALOG CARAPEMBELIAN PROFIL TESTIMONI HUBUNGIKAMI PRODUK ADMIN LOGIN DAFTAR

Tentang Kami Bank Pembayaran

Tentang Kami e

Gambar 6. Halaman Profil

4. Halaman Cara Pembelian

Halaman cara pembelian merupakan halaman
yang berisikan informasi mengenai cara
pembelian di website Toko Cencen Fashion.
Berikut tampilan halaman cara pembelian:
BB

TooCenCen ﬂ

HOME BLOG KATALOG CARAPEMBELIAN PROFIL TESTIMONI HUBUNGIKAMI PRODUK ADMIN LOGIN DAFTAR

(Cara Pembelian

Bank Pembayaran

Kategori Produk

Gambar 7. Hélaman Cara Pembelian

5. Halaman Semua Produk

Halaman semua produk merupakan halaman
yang berisikan daftar produk-produk yang ada di
website Toko Cencen Fashion. Berikut tampilan
halaman semua produk:

Toko CenCen u

HOME BLOG KATALOG CARAPEMBELIAN PROFIL TESTIMONI HUBUNGIKAMI PRODUK ADMIN LOGIN DAFTAR

Po 341 08

Gambar 8. Halaman Semua Produk
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6. Halaman Keranjang Belanja

Halaman keranjang belanja  merupakan
halaman yang berisikan daftar produk-produk
yang akan dibeli. Berikut tampilan halaman
keranjang belanja:

TokoCenCen . o]

HOME BLOG KATALOG CARAPEMBELIAN PROFIL TESTIMONI HUBUNGIKAMI PRODUK ADMIN LOGIN DAFTAR

Keranjang Belanja | voursnoppingcat

Prodk  Nama Produk Bortkg  Quantly Hargaitem SbTol  Hapus

1

“ Fila Jacke! HoodedPiet 080 1 1100 1100 @

Total : Rp. 341100,

Gambar 9. Halaman Keranjang Belanja

7. Halaman Daftar Dan Login Member

Saat calon pembeli sudah selesai berbelanja,
maka akan masuk ke form pendaftaran member
dan login ketika selesai mendaftar. Berikut
tampilan halaman daftar dan login member:

Toko CenCen =7
[~

HOME BLOG KATALOG CARAPEMBELIAN PROFIL TESTIMONI HUBUNGIKAMI

Bila anda telah terdaftar sebagai member kami, silahkan login dibawah ini:

Username:

Lupa password?

Bila anda ingin menjadi member kami, silahkan daftar di bawah ini:

Akun Anda

Gambar 10. Halaman Daftar dan Login Member

8. Halaman Kategori Produk
Halaman kategori produk merupakan halaman
untuk admin mengolah data kategori produk,

berikut tampilan halaman kategori produk:

o adin A faman @ Lo e

Gambar 10. Halaman Kategori Produk
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9. Halaman Tambah Kategori

Halaman kategori merupakan halaman untuk
admin menambah data kategori produk, berikut
tampilan halaman tambah kategori:

Beranda > KaiegoaP @ Lnziiied
[ TABASKAN KATEGOR! PRODUK
Nama Kaiegori

s
Gambar 11. Halaman Tambah Kategori

10. Halaman Edit Kategori

Halaman edit kategori merupakan halaman
untuk mengubah data kategori produk, berikut
tampilan halaman edit kategori:

Beranda

MNama Kaiegon

Addifan o Ya Tk

e

Gambar 12. Halaman Edit Kategori

11. Halaman Produk

Halaman produk merupakan halaman untuk
admin mengolah data produk, berikut tampilan
halaman produk:

MET) Cai

Mo Gambar Nama Produk Beatlg K Dston Sk EGt Mo

" ﬁ TrendyCydz Pesomance w w0 on [}
2 % Do Check e vt w  wmm o ¥
-
3 Sessabis 1 s [}
e e 1 SessaBls Pk w om0 5 [}
1 f 7 é
s 2 1B u )
" i Tise Lades Shit Seee m om0 8 ]
an
2 78
[ Fia ke HondePeso W om0 8 ]

Gambar 13. Halaman Produk

12. Halaman Tambah Produk

Halaman tambah produk merupakan halaman
untuk menambah data produk, berikut tampilan
halaman tambah produk:

eshigs: B I US ES 3B B 6 Pwagaph v Fontfamy v FontSee

BB ==~ Bead A-%e uu

Gambar 14. Halaman Tambah Produk

13. Halaman Edit Produk

Halaman edit produk merupakan halaman
untuk mengubah data produk, berikut tampilan
halaman edit data produk:

# EDITPRODUK
A BelaBanic Blouse Trbal Batwn

Jestrpsi B /I U+S =3 3n #® 66 romat v fotfamly v FontSce v

[ N R Be@ A-2-2 oDnA

Gambar 15. Halaman Edit Produk

14. Halaman Order

Halaman order merupakan halaman untuk
mengolah data order, berikut tampilan halaman
order:

Nama Konsumen  Tgl.Order  Jam Pembayaran suts  Baca

mataploren 02018 104481 NoOrder:3 Bary v}
Pembayaran Ke - Bank
Pada Tanggal : 31
Sebesar: Rp. 261,100
Dari: bank brl
No Rekening : 3358 0101 8448 853 At Nama - Mala Ploren

mataploren 22018 204614 NoOrder:2 B ]
Pembayaran Ke : Bank
Pada Tanggal : 30 ul
Sebesar : Rp. 1.068.500
Dart:br-
No Rekening : 3385 0101 8448 532 Atas Nama : Mala Ploren
fhontt 03 September 204710 No Order 1 Okem [
017 Pembayaran Ke Bank
Pada Tanggal 2017090
Sevesar Rp 58 110000
Da BN

Gambar 15. Halaman Order
15. Halaman Laporan Order
Halaman laporan order merupakan halaman
untuk admin menginputkan tanggal laporan order
untuk di proses, berikut tampilan halaman laporan
order:

103

Jurnal Mantik Penusa Vol. 2, No. 2 Desember 2018, pp. 98-104

Terakreditasi DIKTI No.SK 21/E/KPT/2018



]u.r‘vnatl‘
Mamntiks
Penusa

Volume 2, No. 2, Desember 2018

e-ISSN 2580-9741
p-1SSN 2088-3943

28 LAPORAN TRANSAKSI

Laporan Per Periode

DaiTanggal | ; = [ o1 -

/¢ Tanga - =g || 2one =

Gambar 16. Halaman Laporan Order

16. Halaman Ongkos Kirim

Halaman ongkos kirim merupakan halaman
untuk admin mengolah data ongkos kirim, berikut
tampilan halaman ongkos kirim:

Jasa Penginmar Gnghos Kirm Ean

Gambar 17. Halaman Ongkos Kirim

17. Halaman Tambah Ongkos Kirim

Halaman tambah ongkos kirim merupakan
halaman untuk admin menambah data ongkos
kirim, berikut tampilan halaman tambah ongkos
kirim:

Nama Kota
Ongkes Kiim

JasaPengiiman | Pilh Jasa Pengiiman

-

Gambar 18. Halaman Tambah Ongkos Kirim

18. Halaman Edit Ongkos Kirim

Halaman edit ongkos Kkirim merupakan
halaman untuk admin mengubah data ongkos
kirim, berikut tampilan halaman edit ongkos
Kirim:

[ EDITONGKOS KIRIM

Gambar 19. Halaman Edit Ongkos Kirim

5. Kesimpulan
Beberapa kesimpulan yang dapat diambil
yaitu sebagai berikut:
1. Dengan menggunakan E-commerce
penjualan, maka proses penyimpanan data

[1]

(2]

(3]

(4]

(5]

(6]

(7]

(8]
(9]

[10]

[11]

. Sistem yang di bangun terintegrasi

menjadi lebih akurat, proses promosi dapat
lebih cepat sehingga respon terhadap
penjualan pun akan lebih cepat.

dengan
sistem yang berkaitan dengan pemasaran dan
hubungan antar pelanggan dengan
menerapkan metode customer relationship
management.
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