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Abstrak  

Customer Relationship Management (CRM) adalah sistem yang membantu perusahaan 

memperoleh dan menyimpan data pelanggannya serta meakukan hubungan dua 

arah(Hidayat, 2014)(Hidayat, 2014)(Hidayat, 2014)(Hidayat, 2014)(Hidayat, 

2014)(Hidayat, 2014)(Hidayat, 2014)(Hidayat, 2014)(Hidayat, 2014)(Hidayat, 

2014)(Hidayat, 2014)(Hidayat, 2014). CRM saat ini lebih menekankan pada perubahan 

kebijakan dan prosedur yang di desain untuk meningktakan sales dan customer retention di 

berbagai lini perusahaan. CRM juga dapat diaplikasikan dengan menggunakan sistem 

berbasis internet atau biasanya disebut denganE-CRM. E-CRM merupakan suatu usaha 

mengelola relasi antara perusahaan dengan pelanggan dalam rangka meningkatkan loyalitas 

produk-produk yang dijual oleh perusahaan dengan memanfaatkan teknologi dan internet. 

Dengan menerapkan E-CRM yang baik, perusahaan akan lebih mudah beinteraksi dengan 

calon pelanggan maupun pelanggan dan menyediakan informasi sesuai dengan 

kebutuhannya. Pelanggan juga dapat memperoleh informasi yang dibutuhkan dengan lebih 

cepat dan mudah.Toko Puspa merupakan sebuah toko yang menjual perlengkapan 

persembahyangan Umat Hindu. Proses transaksi penjualan pada toko Puspa saat ini masih 

menggunakan sistem manual dan belum menggunakan sistem yang terkomputerisasi. 

Pelanggan harus datang langsung ke toko Puspa untuk mendapatkan informasi produk yang 

dijual, melakukan proses pembelian dan pembayaran produk perlengkapan 

persembahayangan. Selain itu, kurangnya interaksi dan pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan kepada pelanggan menyebabkan pelanggan tidak mau berinteraksi atau 

berhubungan kembali dengan perusahaan. Oleh karena itu,diperlukan suatu sistem yang 

dapat memudahkan transaksi penjualan pada toko Puspa serta dapat memudahkan interaksi 

perusahaan dalam menjalin hubungan yang baik dengan pelanggannya agar dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menerapkan E-CRM sebagai solusi yang dapat 

digunakan untuk memudahkan pelanggan dalam melakukan transaksi pembelian serta dapat 

mempertahankan loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: CRM, E-CRM, Penjualan 

 

PENDAHULUAN   

  

Perkembangan teknologi yang sangat pesat saat ini membawa pengaruh yang besar terhadap 

kinerja perusahaan di seluruh bidang bisnis baik dalam perusahaan dagang maupun jasa. 

Dalam mempertahankan daya saing yang ketat dengan kompetitor yang lebih maju, maka 

perusahaan harus terus mengembangkan teknologi untuk mendukung proses bisnis 

perusahaan.Hal lain yang perlu diperhatikan dalam membuat perusahaan lebih maju adalah 

menjaga relasi dengan para pelanggan. Kepercayaan dan loyalitas dari pelanggan merupakan 
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hal yang mendukung suatu perusahaan agar dapat berkembang dengan baik. Faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan dan loyalitas pelanggan tersebut didukung oleh kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Dalam upaya pengelolaan hubungan yang baik dengan calon pelanggan maupun pelanggan, 

perusahaan menggunakan Customer Relationship Management (CRM). Customer 

Relationship Management (CRM) adalah sistem yang membantu perusahaan memperoleh 

dan menyimpan data pelanggannya serta meakukan hubungan dua arah (David & Charles, 

2001). CRM saat ini lebih menekankan pada perubahan kebijakan dan prosedur yang di 

desain untuk meningktakan sales dan customer retention di berbagai lini perusahaan. CRM 

diimplementasikan dalam suatu perusahaan mempunyai tujuan untuk mengurangi biaya dan 

meningkatkan kinerja perusahaan, dengan mendapatkan loyalitas dari pelanggan yang 

terpenuhi kebutuhannya melalui perusahaan. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus bisa 

menemukan kebutuhan sesuai dengan yang dibutuhkan oleh pelanggan untuk meningkatkan 

daya saing perusahaan tersebut .  

Tanpa pelanggan, sebuah organisasi tidak akan bertahan. Oleh karena itu, strategi untuk 

mengembangkan bisnis dan melayani kebutuhan pelanggan sangatlah berharga harus 

menjadi katalisator program CRM di seluruh bidang. CRM juga dapat diaplikasikan dengan 

menggunakan sistem berbasis internet atau biasanya disebut denganE-CRM.  

E-CRM merupakan suatu usaha mengelola relasi antara perusahaan dengan pelanggan dalam 

rangka meningkatkan loyalitas produk-produk yang dijual oleh perusahaan dengan 

memanfaatkan teknologi dan internet(Hidayat, 2014).Dengan menerapkan E-CRM yang 

baik, perusahaan akan lebih mudah beinteraksi dengan calon pelanggan maupun pelanggan 

dan menyediakan informasi sesuai dengan kebutuhannya. Pelanggan juga dapat memperoleh 

informasi yang dibutuhkan dengan lebih cepat dan mudah.  

Toko Puspa merupakan sebuah toko yang menjual perlengkapan persembahyangan Umat 

Hindu. Proses transaksi penjualan pada toko Puspa saat ini masih menggunakan sistem 

manual dan belum menggunakan sistem yang terkomputerisasi. Pelanggan harus datang 

langsung ke toko Puspa untuk mendapatkan informasi produk yang dijual, melakukan proses 

pembelian dan pembayaran produk perlengkapan persembahayangan. Selain itu, kurangnya 

interaksi dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan menyebabkan 

pelanggan tidak mau berinteraksi atau berhubungan kembali dengan perusahaan. Oleh 

karena itu,diperlukan suatu sistem yang dapat memudahkan transaksi penjualan pada toko 

Puspa serta dapat memudahkan interaksi perusahaan dalam menjalin hubungan yang baik 

dengan pelanggannya agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.Websitepenjualan yang 

menerapkan E-CRM merupakan solusi yang dapat digunakan untuk memudahkan 

pelanggan dalam melakukan transaksi pembelian serta dapat mempertahankan loyalitas 

pelanggan, meningkatkan kepuasan pelangan dan memudahkan interaksi antara pelanggan 

dan perusahaan dengan adanya fitur kuesioner dan fitur ulasan produk dari pelanggan. 

  

KAJIAN PUSTAKA  

Customer Relationship Management (CRM) 

Customer Relationship Management (CRM) adalah fungsi terintegrasi dari strategi 

pemasaran, pemesanan dan pelayanan yang bertujuan untuk meningkatkan pendapat dari 

kepuasan pelanggan. Tanpa pelanggan, sebuah organisasi tidak akan bertahan (Sarasvananda 

et al., 2021). Oleh karena itu, strategi untuk mengembangkan bisnis dan melayani kebutuhan 

pelanggan sangatlah berharga harus menjadi katalisator program Customer Relationship 

Management (CRM) di seluruh bidang (Manurung & Sembiring, 2019). Apabila sebuah 
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perusahaan ingin mengembangkan bisnisnya, maka peran dari pelanggan tidak bisa 

diabaikan, sehingga pelanggan akan menjadi prioritas dalam menerapkan strategi perusahaan 

untuk menjadi yang terdepan. Untuk itu, CRM berbasiskan web (E-CRM) dengan teknologi 

internet menjadi pilihan. Customer Relationship Management (CRM) berbasis web atau E-

CRM merupakan strategi pemasaran untuk menciptakan dan mempertahankan suatu 

hubungan yang baik dengan pelanggan dan mengurangi kemungkinan pelanggan berpindah 

ke produk pesaing. Prinsip dasar Customer Relationship Management (CRM) yaitu 

mengambil data input berupa data profile dari semua pelanggan (customer) dan memberikan 

informasi yang sesuai kepada klien berupa informasi tentang customer history, kebutuhan-

kebutuhan pasar dan isu-isu lain seputar perkembangan pasar (Novianti et al., 2016), 

(Hidayat, 2014). 

E-Commerce 

Perdagangan elektronik (e-commerce) mencangkup proses pembelian, penjualan, transfer, 

atau pertukaran produk, layanan atau informasi melalui jaringan komputer, termasuk internet 

(Juniansyah et al., 2020), (Jamra et al., 2020). 

Dimensi-Dimensi  Hubungan 

Hubungan adalah hal yang sangat rumit yang perlu dikelolah secara hati-hati dan selalu 

membutuhkan keahlian dari orang-orang yang terlibat. Hubungan bukan lah sesuatu yang 

permanen melainkan jangka Panjang (Fahrizqi, 2018), (Fadly & Wantoro, 2019). 

Sistem 

Sistem merupakan jaringan prosedur yang dibuat menurut pola yang terpadu untuk 

melaksanakan kegiatan pokok perusahaan (Wantoro & Alkarim, 2016), (Pusparini et al., 

2017). Sistem adalah sekumpulan kompomenen atau jaringan kerja dari prosedur yang saling 

berkaitan dan saling bekerja sama membentuk jaringan kerja untuk mencapai saasaran atau 

tujuan tertentu. Sedangkan unsur-unsur yang mewakili suatu sistem secara umum adalah 

masukan (input), pengolahan (processing), keluaran (output) (Juliyanto & Parjito, 2021), 

(Pasha & Suryani, 2017). 

Informasi 

Informasi adalah data yang telah diklasifikasikan atau diolah atau diinterpretasikan untuk 

digunakan dalam proses pengambilan keputusan (Fitriyana & Sucipto, 2020), (Dinasari et 

al., 2020), (Sofa et al., 2020). Tanpa suatu informasi, suatu sistem tidak akan berjalan dengan 

lancar dan akhirnya bisa mati. Suatu organisasi tanpa adanya suatu informasi maka 

organisasi tersebut tidak bisa berjalan dan tidak bisa beroperasi (Puspaningrum, 2017), 

(Saputra & Puspaningrum, 2021). Informasi adalah data yang diolah menjadi bentuk yang 

berguna dan menjadi berarti bagi penerimaanya (Anggraini et al., 2020), (Suri & 

Puspaningrum, 2020). Jadi informasi adalah kumpulan data yang diolah menjadi bentuk 

yang lebih berguna dan lebih berarti bagi yang menerimanya (Yusmaida et al., 2020), 

(Hamidy & Octaviansyah, 2011). 

 

Analisis Sistem 
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Analisis system merupakan Penguraian dari suatu sistem informasi yang utuh ke dalam 

bagian-bagian komponennya dengan maksud untuk mengidentifikasikan dan mengavaluasi 

permasalahan-permasalahan, kesempatan-kesempatan, hambatan-hambatan yang terjadi dan 

kebutuhan-kebutuhan yang diharapkan sehingga dapat diusulkan perbaikan-perbaikannya 

(Sulistiani et al., 2020), (Darwis et al., 2020). 

 

Website 

 

Website atau situs dapat diartikan sebagai kumpulan halaman – halaman yang digunakan 

untuk menampilkan informasi teks, gambar diam atau gerak, animasi, suara atau gabungan 

dari semuanya baik bersifat statis maupun dinamis yang membentuk satu rangkaian 

bangunan yang saling terkait, yang masing – masing dihubungkan dengan jaringan halaman 

(Riskiono & Pasha, 2020), (Wantoro, 2020), (Ulum & Muchtar, 2018). Hubungan antara 

satu halaman web yang lainnya disebut dengan Hyperlink, sedangkan teks yang dijadikam 

media penghubung disebut Hypertext (Ade & Novri, 2019), (Rianto, 2021), (Megawaty, 

2020). 

 

UML (Unifed Model Language)  

Menurut UML  adalah  sekumpulan  spesifikasi  yang dikeluarkan oleh OMG. UML terbaru 

adalah UML 2.3 yang terdiri dari 4 macam spesifikasi, yaitu diagram interchange 

specification, UML infrastructure, UML Superstructure, dan objek constraint language (Ade 

& Novri, 2019), (Andrian, 2021).   

“Use Case Diagram merupakan pemodelan untuk mendeskripsikan sebuah interaksi antara 

satu atau lebih aktor dengan sistem informasi yang akan dibuat. Secara besar, use case 

digunakan untuk mengetahui fungsi apa saja yang ada di dalam sebuah sistem informasi dan 

siapa saja yang berhak menggunakan fungsi-fungsi itu. Class  diagram   merupakan  

gambaran  dari stuktur  sistem  dari  segi  pendefinisian  kelas-kelas  yang  akan  dibuat  

untuk membangun sistem. Menurut Activity Diagram adalah diagram aktivitas yang 

menggambarkan aktivitas sistem bukan apa yang dilakukan aktor, jadi aktivitas yang dapat 

dilakukan oleh sistem.  

PHP  

PHP adalah salah satu bahasa pemrograman skrip yang dirancang untuk membangun aplikasi 

web (Teknokrat, n.d.). Ketika dipanggil dari web browser, program yang ditulis dengan PHP 

akan di-parsing di dalam web server oleh interpreter PHP dan diterjemahkan ke dalam 

dokumen HTML, yang selanjutnya akan ditampilkan kembali ke web server (Ade & Novri, 

2019), (Anggraini et al., 2020).  

MySQL  

SQL (Structur Query Language) merupakan bahasa yang banyak digunakan dalam berbagai 

produk database. MySQL pertama kali dibuat dan dikembangkan di Swedia, yaitu oleh 

David Axmark, Allan Larson, dan Michael “Monty” Widenius. Mereka mengembangkan 

MySQL sejak tahun 1980-an (Saifuddin Dahlan, 2013). 
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Extreme Programming (XP) 

 

Extreme Programming (XP) adalah metodologi pengembangan perangkat lunak yang 

ditujukan untuk meningkatkan kualitas perangkat lunak dan tanggap terhadap perubahan 

kebutuhan pelanggan. Jenis pengembangan perangkat lunak semacam ini dimaksudkan 

untuk meningkatkan produktivitas dan memperkenalkan pos pemeriksaan di mana 

persyaratan pelanggan baru dapat diadopsi. Pendekatan yang digunakan dalam Extreme 

Programming adalah object-oriented sebagai paradigma pengembangan dan mencakup 

seperangkat aturan (Ahmad et al., 2020), (Nugroho et al., 2021).   

 

METODE   

Tahapan Penelitian 

Tahapan penelitian dilakukan secara terencana, teratur, dan sistematis untuk mencapai 

tujuan tertentu. Tahapan penelitian ini juga merupakan pengembangan dari kerangka 

penelitian, dan terbagi lagi menjadi beberapa sub menu bagian. 

 

 
Gambar 1 Tahapan Penelitian 

 

Metode Pengumpulan Data  

  

Wawancara (Interview) 
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Pengumpulan data dengan metode interview yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

tanya jawab secara langsung dengan orang-orang yang terkait di bagian pemasaran dan 

pemesanan ayam potong pada Sumber Mulia Abadi, wawancara dilakukan oleh satu 

narasumber pada pimpinan sehingga didapat data yang valid. 

 

Pengamatan (Observation)  

Pengumpulan data dengan mengamati atau observation yaitu metode pengumpulan data 

dengan cara pengamatan dan pencatatan secara langsung.  Mempelajari segala sesuatu yang 

berhubungan dengan sistem yang ada saat ini. Mengamati secara langsung seputar sistem 

yang berjalan mengenai mengenai proses pesanan hotline sparepart, yang menghasilkan 

laporan pesanan hotline sparepart (Rianto, 2021), (Ade & Novri, 2019).  

 

Dokumentasi  (Documentations)  

Merupakan metode pengumpulan data dengan cara membaca, mencatat, mengutip, dan 

mengumpulkan data-data secara teoritis dari buku-buku dan jurnal sebagai landasan 

penyusunan penelitian (Andrian, 2021). Peneliti meminjam buku di perpustakaan Teknokrat, 

mencari data dari jurnal juga dilakukan untuk  reverensi  laporan ini, dimana teori tersebut 

diletakkan pada landasan teori (Gotama et al., 2021), (Teknokrat, n.d.).  

  

Analisis PIECES 

Setelah melakukan studi literatur dan identifikasi, penulis melakukan identifikasi 

masalah menggunakan metode analisis PIECES. Analisis PIECES terdiri dari perfomance, 

information, economy, control, efisiency, service. Berikut analisis PIECES untuk 

mengidentifikasi masalah dapat dilihat pada tabel 1 Sebagai berikut : 

 
Tabel 1 Analisis PIECES 

Analisis Sistem Berjalan SistemUsulan 

Perfomance Pembelian dilakukan dengan 

cara pelanggan datang 

langsung Toko Puspa 

sehingga membutuhkan 

waktu dan biaya yang lebih. 

Selain itu, pelanggan juga 

terkadang dalam 

menanyakan ketersediaan 

barang dilakukan melalui via 

telepon, kemudian baru 

mendatangi toko. 

Sistem yang diajukan sudah 

berbentuk aplikasi yang di akses 

secara online melaluiwebsite, 

sehingga pelanggan yang ingin 

melakukan pembelian produk 

dapat langsung memesan 

melalui website tersebut dan 

melakukan pembayaran 

terhadap produk yang dipesan. 

Selain itu, pembayaran biaya 

iklan dapat dilakukan dimana 

saja dengan cara transfer ke 

rekening Toko Puspa kemudian 

mengunggah bukti transfer 

melalui website tersebut. 
Information Pelanggan hanya memperoleh 

informasi terkait ketersediaan 

produk dan informasi produk 

dengan datang langsung atau 

menelepon pihak toko Puspa. 

Sistem yang diajukan dapat 

menyajikan informasi secara cepat 

tentang informasi produk secara 

lengkapyang diakses secara online. 
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Analisis Sistem Berjalan SistemUsulan 
Economy Biaya yang dibutuhkan untuk 

jangka pendek relatif sedikit. Akan 

tetapi, untuk jangka panjang 

membutuhkan banyak biaya untuk 

proses pendekatan dengan 

pelanggan. 

Biaya awal yang dikeluarkan untuk 

membuat sistem sistem relatif mahal, 

tetapi sistem ini dapat digunakan dalam 

jangka panjang dan dapat menghemat 

biaya untuk memberikan kepuasan 

pelayanan kepada pelanggan serta 

memudahkan pelanggan dalam 

transaksi pembelian produk toko 

Puspa. 

Control Tidakadanyabatasandalamakses 

data yang tersedia. Semua 

karyawan dapat mengetahui 

seluruh data perusahaan. Selain itu, 

resiko kehilangan data pun sangat 

besarkarena tidak disimpan secara 

teratur. 

Setiap orang yang melakukan akses 

harus memasukkan masuk ke sistem 

dengan menggunakan username 

danpassword untuk keamanan sistem. 

Sehingga data pelanggan dan data 

transaksi penjualan dapat dijamin 

keamanannya dan ketika perusahaan 

membutuhkan data tersebut dapat 

ditemukan dengan cepat dan mudah. 

Efeciency Untuk mendapatkan informasi 

tentang produk yang dijual dan 

transaksi pembelian pelanggan 

harus datang langsung ke toko 

Puspa, sehingga tentunya 

membutuhkan waktu dan biaya 

yang lebih apabila jarak ke ke toko 

jauh. 

Sistem dapat mempercepat waktu 

dalam menyajikan informasi 

penjualan, karena sistem menggunakan 

jaringan onlinesehingga pihak yang 

ingin mengetahui informasi secara 

cepat dapat langsung membuka sistem. 

Transaksi pembelian dan proses 

pembayaran pun dapat dilakukan 

secara online melalui website tanpa 

harus datang langsung ke toko Puspa. 

Service Pelayananterhadappenyajian 

informasi penjualanmasih dengan 

cara face to faceyaitu pelanggan 

harus datang langsung ke toko 

Puspa. 

Penyajian informasidilakukanonline 

dan sitem ini dapat menghubungkan 

antara pelanggan dan 

perusahaan.Pelanggan dapat 

melakukan transaksi pembelian dengan 

cepat dan mudah tanpa harus datang 

langsung ke toko Puspa. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Implementasi  

Tampilan Interface  

 

 

 
Gambar 2 Tampilan Login 

 



    Cyberarea.id  

    Volume 1 (1), 2021  

Cyberarea.id  8  

 
Gambar 3 Tampilan Utama Admin 

 

 
Gambar 4 Tampilan Kelola Produk 

 

 
Gambar 5 Tampilan Profil Perusahaan 

 

 
Gambar 6 Tampilan Kelola Testimoni 
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Gambar 7 Tampilan Kelola Promo 

 

 
Gambar 8 Tampilan Transaksi 

 
Gambar 9 Tampilan Kelola Pembayaran 

 
Gambar 10 Tampilan Laporan Penjualan 
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Gambar 10 Tampilan Grafik Produk Terlaris 

SIMPULAN DAN SARAN   

 

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian mengenai perancangan  sistem informasi 

penjualan perlengkapan persembahyangan umat Hindu menggunakan E-CRM pada toko 

Puspa, maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut. Penelitian ini membahas 

mengenai informasi hubungan antara perusahaan dengan pelanggan serta kebutuhan dan 

masalah yang dihadapi oleh pelanggan dan perusahaan yaitu kegiatan transaksi penjualan 

pada toko Puspa saat ini masih menggunakan sistem manual dan belum menggunakan sistem 

yang terkomputerisasi dan membutuhkan suatu sistem yang dapat memudahkan transaksi 

penjualan pada toko Puspa serta dapat memudahkan interaksi perusahaan dalam menjalin 

hubungan yang baik dengan pelanggannya. Sistem penjualan berbasis website ini dilengkapi 

dengan fitur-fitur yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan seperti rating, 

komentar, testimoni pelanggan, tinggalkan pesan (leave message), dan promo. Sistem 

penjualan berbasis website ini dilengkapi dengan proses pembelian produk (transaksi), 

sehingga mempermudah pelanggan melakukan pembelian produk. 
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