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ABSTRACT

Due to high competition in the business world especially at the bookstore having
critical thinking skills to breakthrough the sales performance. Customer Relationship
Management (CRM) is an approach used to know, identify and recognize the customer
expectation to the company. Today's information system era made customer easier to
purchase books using online system. Online bookstore having comprehensive
information, many services is what customer looking for.The purpose of designing
applications online book sales by implementing CRM is to help increase book sales,
improve customer satisfaction, increase customer loyalty, providing convenience to
customers to obtain information about book price and availability, provide service
complaints, comments and suggestions, and provide services ease of ordering books.

Keywords: Customer Relationship Management, Online Sales,Online Book Sales

INTISARI

Tingginya persaingan di dunia usaha khususnya pada toko buku mengharuskan
para pengusaha penjualan buku tersebut berpikir kritis untuk dapat melakukan
terobosan-terobosan dalam melakukan aktivitasnya. Customer Relationship Management
(CRM) merupakan suatu pendekatan yang digunakan untuk mengenal, mengetahui dan
menggali apa yang diharapkan dari seorang pelanggan terhadap sebuah
perusahaan.Pada era sistem informasi dewasa ini, para pembeli buku cenderung untuk
melakukan transaksi pembelian yang lebih mudah secara online. Toko buku yang akan
dicari adalah toko buku yang melayani penjualan secara online dengan informasi yang
lengkap. Tujuan merancang aplikasi penjualan buku online dengan menerapkan CRM ini
agardapat membantu meningkatkan penjualan buku, meningkatkan kepuasan
pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, memberikan kemudahan kepada
pelanggan untuk mendapatkan informasi mengenai buku harga, ketersediaan,
memberikan layanan pengaduan, layanan kritik dan saran, dan memberikan layanan
kemudahan memesan buku.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, e-commerce, Penjualan Online,
Penjualan Buku Online
terlalu mahal, terlalu murah apakah

PENDAHULUAN L
pelanggan merasa senang belanja ditoko
Dengan penjualan tradisional bukunya serta pertanyaan-pertanyaan
para pengusaha toko buku akan dengan lain yang tidak dapat dijawab. Tidak
sabar menunggu kedatangan pembeli, terjawabnya pertanyaan-pertanyaan ter-
melakukan tawar-menawar buku sebut dikarenakan dengan penjualan
dagangannya dan kemudian jika ada tradisional tidak memperhatikan kepuas-
kesepakatan maka buku tersebut akan an pelanggan. Sementara penjual buku
berpindah tangan. Setelah pembeli saat ini sudah banyak bertebaran di
melakukan transaksi entah kapan lagi berbagai sudut kota terutama kota besar
mereka akan datang membeli buku yang yang memungkinkan toko-toko tersebut
lainnya sementara para pedagang tidak merupakan pesaing yang perlu diwas-
mengetahui apakah buku yang dijualnya padai mengambil bisnis market mereka.
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Dengan penjualan tradisional hanya
pembeli yang datang di toko yang
mengetahui buku-buku apa saja yang
dijual itupun jika mereka masih meluang-
kan waktu melihat-lihat koleksi buku yang
dimilikinya untuk itu perlu dibangun
sebuah website.

Menurut Qian dan Jinghua
(2008) situsweb sangat penting dan
perusahaan dapat menarik pelanggan
dengan mempromosikan berbagai
barang dagangannya melalui situs web
tersebut. Dengan belanja di toko online
maka waktu mereka tidak akan terbuang
percuma dengan memilih buku pada
katalog atau hanya melihat-lihat judul
yang disusun pada puluhan bahkan
ratusan rak yang dipajang rapi, cukup
dengan menggunakan mouse pengun-
jung dapat melihat semua buku yang
dikoleksi dan hanya mengklik buku
pilihan maka buku tersebut sudah men-
jadi miliknya tanpa harus rebutan dengan
calon pembeli lain serta mengantri pada
saat pembayaran.

Menurut Lee (2012), CRM ada-
lah proses pemasaran dengan seg-
mentasi pelanggan untuk lebih memaha-
mi mereka dan untuk meningkatkan
hubungan berharga jangka panjang
dengan pelanggan. Menurut Saddei
(2004), CRM adalah strategi bisnis yang
fokus pada pelanggan yang didesain
untuk mengoptimasi profitabiliti, revenue,
dan customer satisfaction. Menurut Pan
dan Lee (2003), CRM merupakan se-
buah strategi bisnis yang menginte-
grasikan proses bisnis yang bersentuhan
langsung dengan para konsumen
(pemasaran, penjualan, dan pelayanan)
dengan pelaku bisnis, proses bisnis, dan
teknologi pendukung guna memperoleh
customer retention.

Dengan CRM, perusahaan dapat

membangun basis data mengenai
pelanggan, yang akan mencatat profil
pelanggan seperti jenis pekerjaan,

kesukaan, besarnya penghasilan, jumlah
anggota keluarga. Informasi ini kemudian
dapat dipergunakan untuk membangun
relasi antara perusahaan dengan
pelanggan, serta pelanggan satu dengan
yang lainnya. Untuk dapat bersaing dan
mempertahankan kelangsungan hidup
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perusahan maka perusahaan harus
mencari strategi dalam bisnis salah
satunya dengan memanfaatkan teknolo-
gi informasi (Peelen, 2005).

Menurut Sutedjo dkk (2003),
CRM diawali dengan pengumpulan
informasi tentang apa yang dibutuhkan
dan diharapkan oleh pelanggan dari
perusahaan. Dengan mengetahui ke-
butuhan dan harapan dari pelanggan
tersebut, perusahaan dapat memanjakan
dan “mengikatnya” dalam sebuah
“persahabatan”. CRM mengajurkan agar
perusahaan membuka saluran-saluran
komunikasi semudah mungkin dengan
tingkat respon yang tinggi, agar
pelanggan merasakan kedekatan dengan
pihak perusahaan. Dari situ, loyalitasnya
terhadap perusahaan sedikit demi sedikit
akan menjadi tumbuh dan berkembang.
Dengan demikian perusahaan akan
memperoleh manfaat dari penerapan
CRM ini, yakni memiliki pelanggan yang
loyal.

Hasil pemetaan daftar kebutuhan
fungsional aplikasi online Penjualan Buku
dengan menerapkan CRM bagi pengun-
jung, member, serta admin disajikan
pada tabel 1, 2 dan 3.

Tabel 1. Kebutuhan fungsional bagi
Pengunjung
(’: A’\pl)ﬁrkna?si Manfaat / Kegunaan

Katalog Melihat daftar buku yang
Buku ada di toko buku sesuai
dengan spesifikasi yang
dicari oleh pengunjung,
1 mulai dari judul buku,
pengarang, maupun pe-
nerbit dari buku yang
akan dicari, termasuk
stok buku serta harga-

nya.
Informasi  Berisi tentang new re-
Buku lease, berisi informasi
buku yang baru dirilis
best seller, informasi
buku yang paling laku
2 regular, berisi informasi

buku reguler book sale,
berisi tentang buku-buku
dengan diskon coming

soon, berisi info buku
yang akan segera ter-
sedia.
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Info Berisi informasi bonus
Lainnya dan promo, berisi tentang
3 bonus-bonus serta pro-
mo-promo maupun dis-
kon yang ada di toko
buku untuk para pembeli
Custome Berisi alamat emalil,
4 Tcare kantor pusat, telepon,
fax, marketing dan jam
operasional
Frequentl Berisi  jawaban dari
5 y Asked pertanyaan umum yang
Question  biasa/sering ditanyakan
S oleh pengunjung.
Store Cabang-cabang kami,
6 locations  berisi informasi tentang
cabang-cabang toko
buku.
Privacy Berisi keamanan dan
7  Policy kerahasiaan transaksi
pembelian produk
8 Return Berisi kebijakan umum
Policy dan khusus

Tabel 2. Kebutuhan fungsional bagi member

No.

Nama
Aplikasi

Manfaat / Kegunaan

Login

Belanja
Online

Info
Lainnya

Konfir
masi
pemba
yaran

Privacy
Policy

Dapat mengakses update
data buku serta update
promosi dan info

Setelah melakukan login,
member dapat memilih
buku yang akan dibeli.
Selanjutnya akan
dimunculkan rekap buku
yang akan dibeli disertai
dengan biaya pengiriman
dan total yang harus
dibayarkan oleh.Setelah
melakukan transfer
pembayaran, member
konfirmasi transfer
dengan mengisi form
konfirmasi pembayaran.
Pembeli tinggal
menunggu barang
dikirim.

menampilkan info bonus
dan promo yang ada di
toko buku untuk para
pembeli

Konfirmasi pembayaran,
berisi informasi tentang
proses dan cara
pembayaran yang bisa
dilakukan oleh pembeli

Berisi keamanan dan
kerahasiaan transaksi
pembelian produk
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6 Return
Policy
Testimo-

7 .
nials

Berisi kebijakan umum
dan khusus
Berisi ucapan

terimakasih dari member

Tabel 3. Kebutuhan fungsional bagi admin

No. AI\;)TIirI?a?si Manfaat / Kegunaan
Login Login admin dapat
mengakses seluruh fitur
1 yang ada pada aplikasi
penjualan online, dapat
merubah dan menambah
semua data yang ada.
Info Pada fitur ini terdapat
Lainnya info-info yang bisa
diupdate, diantaranya:
bonus dan promo, berisi
3 tentang bonus-bonus
serta promo-promo
maupun diskon yang ada
di toko buku untuk para
pembeli
Konfir Konfirmasi pembayaran,
masi berisi informasi tentang
4  pemba proses dan cara
yaran pembayaran yang bisa
dilakukan oleh pembeli
Privacy  Berisi keamanan dan
5  Policy kerahasiaan transaksi
pembelian produk
6 Return Berisi kebijakan umum
Policy dan khusus
7 Testimo-  Berisi ucapan
nials terimakasih dari member
METODE

Arsitektur teknologi untuk aplikasi
yang akan dirancang seperti ditunjukkan

pada gambar 1.

www.tokobukumanfaat.com ‘
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Gambar 1. Arsitektur Teknologi
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Teknologi untuk penarikan data
menggunakan web service. Basis data
pusat berisi data tentang buku, stok
buku, data pelanggan, data penjualan,
informasi promo dan sebagainya. Basis
data cabang berisi data tentang buku,
stok buku, data penjualan buku. Admin
bertugas mengelola web  secara
keseluruhan baik update data maupun
delete data yang sudah tidak digunakan
lagi. Pelanggan melakukan transaksi
pembelian  secara online  dengan
mengakses alamat toko buku di internet.

Use case diagram untuk aplikasi
online yang dirancang ditunjukkan pada
gambar 2.

=

User/ Pengunjung
Member

SYSTEM

7 |
W

<<Include

i

—_—

Pambelia

Gambar 2. Use Case Diagram Aplikasi
Online

0r
‘E

|

User, pengunjung atau member
dapat melihat isi atau informasi buku dari
website  secara langsung  setelah
membuka alamat yang telah ditentukan.
Selain melihat informasi user dapat
mencari buku berdasarkan kategori
berdasarkan judul maupun pengarang-
nya. Untuk melakukan pembelian serta
pembayaran maka user harus melakukan
pendaftaran dan login berdasarkan
userid dan password yang akan diba-
ngun sendiri oleh user.

Admin dapat menginput data
baru, mengganti content dan merubah
informasi sesuai kebutuhan. Marketing
mengolah data yang ada pada sistem
untuk kemudian memberdayakan infor-
masi tersebut serta melaporkannya
kepada owner. Sementara pihak Bank
melakukan pengecekan atas pembayar-
an user serta pengesahan pada sistem
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sehingga buku pesanan dapat dikirim

segera.

Bagan pemodelan data aplikasi
penjualan buku online dengan
menerapkan CRM ditunjukkan pada
Gambar 3.

Gambar 3. Pemodelan Data

Untuk membangun sistem ini
diperlukan basis data sebagai gudang
data yang dapat menyimpan informasi
tentang produk yang ditawarkan serta
data pelanggan. Basis data didesain
dengan memperhatikan bisnis proses
sehingga fungsi CRM berhasil maksimal.

Untuk mendukung fungsi sistem
CRM data yang penting untuk
diperhatikan adalah informasi tentang
pelanggan dan data tentang hal-hal yang
menguntungkan pelanggan. Semakin
banyak informasi data pelanggan yang
berhasil dikumpulkan dan semakin
mudah pelanggan mendapat informasi
keuntungan apa yang diberikan toko
kepada pelangan maka semakin baik
pula informasi yang dihasilkan.

Field penting data pelanggan
yang diperlukan untuk mendukung
sistem CRM ini adalah nama, alamat, e-
mail, nomor HP. Field pelanggan ini
dapat ditambah sesuai dengan kebutuh-
an. Diharapkan dengan field tersebut
pihak admin dapat memberi informasi
kepada pelangan tentang promo, diskon,
informasi buku baru yang diberlakukan
oleh toko buku melalui e-mail maupun
HP pelanggan.

PEMBAHASAN
Rancangan fitur halaman yang
pertama kali ditampilkan pada saat user
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membuka halaman website ditunjukkan
pada gambar 4.

Pada halaman utama ini terdapat
menu-menu yang dapat dipilih secara
acak sesuai keinginan user. Pada halam
utama ini juga akan ditampilkan informasi
buku-buku terbaru yang disertai dengan
gambar sampul buku dan sinopsis.
Dengan adanya informasi tersebut user
atau pengunjung dapat melihat berbagai
informasi tentang buku baru yang siap
jual.

Header Toko Buku Pencarian

Kategori v

Kata Kunci
ﬁ Cari

Kataloo | Kontak ‘ Terlaris ‘ Keranian | Konfirmasi ‘

User

Password

Sinopsis buku terbaru

Daftar Member Sampul Buku
Terbaru
Info
Produk
Berita & Even Sampul Buku
Kegiatan Terbaru
Daftar kantor
cabang
| Sampul Buku
Online service Terharu
Lacak kiriman
Sampul Buku
Terbaru

Gambar 4. Desain Fitur Halaman Utama

Informasi pendukung CRM ini
berupa promo, diskon dan hadiah juga
ditampilkan agar dapat menarik pengun-
jung untuk membeli buku yang diingin-
kan. Informasi promo, diskon dan hadiah
didesain dengan jangka waktu terten-
tentu sehingga pengunjung yang melihat
kesempatan terbatas segera memutus-
kan untuk segera memesan ataupun
membeli buku tersebut.

User juga dapat mencari buku
sesuai yang diinginkan dengan mema-
sukkan kata kunci pada menu pencarian,
selanjutnya user dapat menjadi member
dengan mengisi daftar member dan login
pada tempat yang telah disiapkan.
Dengan menjadi member maka dapat
melakukan pembelian buku serta mela-
kukan pembayaran.
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Pada saat user memilih daftar
member maka akan muncul menu Form
Registrasi Member. User harus mengisi
form tersebut secara benar. Form
registrasi member terdiri dari biodata
member, data info member, data login
member dan kode captcha untuk
validasi. Setelah semua form terisi
dengan lengkap data harus disimpan
dengan mengklik tombol Submit. Dengan
menjadi member maka data user akan
tersimpan pada basis data toko sehingga
data tersebut dapat diolah sesuai
kebutuhan toko.

Rancangan fitur halaman daftar
anggota baru ditunjukkan pada Gambar
5.

Head=r Toks Buku Pencarian

Kategori |'
Kata Kunci

|D=r'|

Katalog Kaontak Tartaris | Karanjang | Konfirmasi

FORM REGISTRASI MEMEER

Password

Mazuk

Daaftar Meamber

Biodata Mamber

iy
Login

| —
1
I
|
1

Sabutan
Nama Lznghkap
lanis Kelamin
Tampat lahir
Tangzal Lahir

Berita & Datainfo Mambar

Even
Kagiatan

Alamat Tingzal
Negzara
Propinsi

o= [—
Kodepas
Talzpon,/HP
Frril

Diaftar
kantar
cabang

Onlinz
sanics

Data Lagin Mamber

Lacak [
usernams

1
1

Kode Captcha
Walidaei -

Submit

K
iriman P

Gambar 5. Desain Fitur Halaman Daftar
Anggota Baru

Form registrasi member
merupakan form perekaman data utama
sistem CRM. Dengan form registrasi
member ini data member akan ditangkap
dan disimpan dalam basis data. Form
registrasi member hendaknya diberi
pengaman sehingga data yang masuk
merupakan data yang sesungguhnya dan
lengkap. Jika data tidak lengkap dan
tidak benar hendaknya diberi warning
dan dapat disimpan setelah diperbaiki.
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Rancangan fitur halaman kontak
ditunjukkan pada gambar 6. Halaman
kontak merupakan halaman yang berisi

informasi nomor kontak sebagai Call
Center yang bisa dihubungi.
Header Toko Buku Pencarian mu
T =
Login Katzlog Kontak Terlzris | Keranjang | Konfirmasi
Toko Buku Andi

Daftar Member

Twitter ..

Info
Produk

Berita &
Even
Kagiztan

Daftar
kantor
cabang

Online
service

Lacak
kiriman

Gambar 6. Desain Fitur Halaman Kontak

Pelayanan Call Centre merupa-
kan hal yang penting dalam dunia bisnis
saat ini, salah satu tujuan adanya Call
Centre  bagi perusahaan  adalah
memberikan pelayanan terbaik untuk
para pelanggannya. Prosedur layanan
Call Center hendaknya tidak berbelit
belit. Pelanggan akan merasa tersanjung
dan terhormat apabila kebutuhan infor-
masi dapat segera dilayani dengan
cepat. Rancangan fitur halaman katalog
buku ditunjukkan pada Gambar 7.

Header Toko Buku Pancarian v

Kata Kunci

Cari
Login Katzlog Kontak | Terlaris |Keranjang Konfirmasi
DAFTAR KATALOG BUKU
Berdsarkan ket [ Kasgoriours [V
Daftar Member
Gambar buku Gambar buku Gambar buku
Infa Judul buku Judul buku Judul buku
Produk Pangarang Pangarang Pangarang
Barita & Penerbit Penerbit Penerbit
Even Harga Harga Harga
Kegiztan
Dafrar Bali | [ e ] [ Baii
kantor
cabang
Gambar buku Gambar buku Gambar buku
Online Judul buku Judul buku Judul buku
service Pengarang Pengarang Pengarang
Penerbit Penerbit Penerbit
Leczk Hargz Harga Harg=
kiriman
[ Ben | [ meii | [ eaii ]

Gambar 7. Desain Fitur Halaman Katalog
Buku
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Perlu dihindari layanan Call
Center yang mengecewakan, petugas
Call Center hendaknya ditraining secara
khusus agar mampu menjalankan tugas
sebaik-baiknya. Banyak faktor yang
dapat menyebabkan pelanggan kecewa
dengan petugas call center baik dari tutur
kata yang judes, terlalu cepat dalam
menjelaskan sesuatu, kurang empati dan
terburu-buru ingin cepat mengakhiri
pembicaraan. Sering pula petugas tidak
bisa memberikan penyelesaian masalah
yang cepat dan tuntas. Akibatnya, calon
pelanggan merasa kecewa dan akan
meninggalkan  toko tersebut untuk
mencari toko buku yang lain.

Halaman katalog buku berisi
informasi buku yang tersedia di toko
buku. Buku yang ditampilkan merupakan
buku yang dicari berdasarkan kategori
tertentu yang diinput oleh member.
Halaman katalog didesain agar
memudahkan konsumen memilih sendiri
produk mana yang sesuai dengan
keinginan dan anggaran biayanya. Pada
halaman ini  produk-produk  yang
didisplay disertai dengan informasi harga
dan diskon yang sedang berlaku.
Pendekatan CRM menggunakan katalog
ini diharapkan konsumen memiliki pe-
ngetahuan dan informasi yang cukup
sehingga tidak ragu-ragu untuk memilih
dan membeli produk yang ditawarkan.
Rancangan fitur halaman daftar buku
terlaris ditunjukkan pada Gambar 8.

Header Toko Buku

%
Katalog ‘ Kontak ‘ Terlaris |Keranian ‘ Kenfirmasi ‘
DAFTAR BUKU TERLARIS

Daftar Member Buku Terlaris

Info
Produk
Berita & Even
Kegiatan

Buku Terlaris

Daftar kantor
cabang

Buku Terlaris

Online service

Lacak kiriman

Buku Terlaris

Gambar 8. Desain Fitur Halaman Daftar
Buku Terlaris
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Pada halaman Daftar Buku
Terlaris berisi informasi buku-buku yang
laris pada periode tertentu. Halaman ini
memberikan informasi kepada pengun-
jung dan member serta admin termasuk
juga pengarang dan penerbit buku-buku
yang menjadi best seler.

Dengan adanya informasi ini
pengunjung dan member akan menda-
patkan gambaran buku apa yang sedang
trend di masyarakat. Tingginya rating
pembelian ini akan menjadi daya rang-
sang member dan pengunjung untuk
mengetahui dan akhirnya memutuskan
membeli buku tersebut.

Halaman daftar buku terlaris
dapat pula dimanfaatkan oleh pengarang
dan penerbit sebagai referensi kedepan
tentang tema yang disukai masyarakat.
Informasi ini dapat memberikan ide baru
bagi pengarang dan penerbit tema apa
yang layak untuk diterbitkan dimasa
mendatang.

Rancangan fitur halaman
keranjang belanjaan ditunjukkan pada
Gambar 9.

Header Toko Buku Pencarian ‘-

Kata Kunci

% Cari

Login

Katzlog | Kontak | Terlaris |Keranjan§| Konfirmasi

User

Passwaord DAFTAR BELAMJIAAN

Daftar Member

Nomar Pgsan, ;oo Wilzyah Kirim,; oo

Infa
Produk

Berita &
Even
Kegiztan

Daftar
kantar
cabang

Total Belanjzan
Biaya Kirim
Total Bayar

| Tambah belanja | | Submit | Batal

Online
service

Lacak
kiriman

Gambar 9. Desain Fitur Halaman
Keranjang Belanjaan
Halaman keranjang belanjaan

berisi semua daftar buku yang telah
dipesan beserta daftar harga masing-
masing. Pada halaman keranjang
belanjaan buku yang dipesan akan
ditampilkan cover beserta judul buku
sehingga member tidak ragu atas buku
yang dipesan dan akan dibayarnya.
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Sebagai kunci rekaman ditampil-
kan nomor pesan beserta wilayah kirim
agar tidak terjadi kesalahan pengiriman.
Wilayah kirim menentukan besar ongkos
kiim yang telah ditentukan oleh
perusahaan ekspedisi seperti JINE yang
dibebankan kepada pembeli.

Pada halaman ini member dapat
menambah daftar belanjaan maupun
membatalkannya. Fasilitas ini dibuat agar
member merasa nyaman dan tidak
merasa terpaksa membeli barang yang
tidak diinginkannya. Pada halaman ini
juga akan ditampilkan total belanja yang
harus dibayar. Nilai pembayaran diranom
sehingga bernilai unik dengan nilai
tertentu. Setelah yakin dengan jenis buku
yang dipilih selanjutnya diberi fasilitas
Submit. Fungsi tombol Submit agar
barang yang ada dikeranjang belanjaan
diproses untuk pembayaran.

Langkah terakhir dari proses
pembelian buku adalah dengan mela-
kukan konfirmasi pembayaran. Halaman
konfirmasi pembayaran berupa formulir
isian identitas member yang telah
melaksanakan pembayaran pada bank
maupun ATM. Rancangan fitur halaman
konfirmasi pembayaran ditunjukkan pada
Gambar 10.

Header Toko Buku

Kata Kunci

=2 Cari
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Konfirmasi Pembayaran

Konfirmasi pembayaran ini
berfungsi sebagai media penyampaian
konfirmasi member yang telah melak-
sanakan pembayaran kepada toko agar
buku agar pesanannya dapat segera
dikirimkan. Pada konfirmasi pembayaran
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dapat pula disertakan scan bukti transfer
pembayaran.

Konfirmasi pembayaran ini
diperlukan untuk mengantisipasi banyak-
nya pembeli yang melakukan pembayar-
an. Dengan adanya konfirmasi ini pihak
manajemen akan dengan  cepat
menemukan pesanan berdasarkan no-
mor pesan beserta kode unik transaksi
yang tertera pada nilai transfer yang
telah ditetapkan.

Pihak toko dapat melakukan
pengecekan terhadap transaksi pem-
bayaran member baik dengan cara
manual maupun dengan internet
banking. Dengan memanfaatkan tekno-
logi ini validitas pembayaran akan cepat

terdeteksi. Rancangan fitur halaman
pelacakan kiriman ditunjukkan pada
Gambar 11.
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Pelacakan Kiriman

Setelah mendapatkan informasi
pembayaran, langkah terakhir yang
dilakukan oleh pihak toko adalah dengan
mengirimkan pesanan buku sesuai yang
ada di keranjang belanjaan. Agar tidak
terjadi kesalahan pengiriman diperlukan
nomor order sebagai kunci pengecekan
terakhir.

Barang yang telah dikirim dapat
dilacak sampai sejauh mana tindak
lanjutnya dengan melihat halaman
pelacakan kiriman. Informasi pada
halaman ini berupa sudah dikirim atau
belum pesanan bukunya. Informasi
pengiriman disertai dengan tanggal
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pengiriman dan jasa pengiriman yang
digunakan.

Dengan adanya halaman ini
diharapkan member dapat memantau
status pesanannya, apabila pada status
belum dikirim maka member dapat
melakukan kontak pada call center untuk
meminta konfirmasi alasan belum dikirim.

KESIMPULAN

Dengan membuat  website
berbasis Customer Relationship Mana-
gement maka toko buku diharapkan
dapat mempertahankan pelanggan kare-
na kepuasan pelanggan sangat diper-
hatikan, diantaranya dengan terpenuhi-
nya kebutuhan informasi akan buku-buku
dan informasi lain yang berkenaan
dengan toko buku seperti event dan
diskon yang ada. Dengan mempertahan-
kan pelanggan serta pemberian informasi
yang akurat kepada user/ pengunjung
baru diharapkan toko buku dapat
meningkatkan penjualan buku serta tetap
dapat eksis dalam mempertahankan
usahanya.
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