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Perkembangan teknologi di dunia bisnis berdampak pada suatu. Toko Eka Putri 

merupakan toko yang berdiri dalam bidang penjualan sembako, yang terletak di Jl. 

Arwana, bertepatan di sebelah Hotel Bumi Asahan, Sidomukti, Kec. Kota Kisaran Barat, 

Kab. Asahan, Sumatera Utara. Pada saat ini pemasaran produk pada Toko Eka Putri 

masih dilakukan dengan menunggu pelanggan untuk datang ke Toko secara langsung, 

hal ini dapat mengakibatkan kurangnya informasi yang sampai kepada pelanggan 

mengenai adanya produk-produk baru yang ada di Toko Eka Putri terhadap pelanggan 

yang berada di luar wilayah Sidomukti apabila tidak dapat datang langsung ke Toko Eka 

Putri dan pengolahan data penjualan yang ada pada Toko Eka Putri masih secara manual 

sehinga rentan terhadap kesalahan yang akan berdampak dengan hasil laporan penjualan 

yang tidak akurat. Dalam permasalahan yang ada maka dibutuhkannya suatu strategi 

bisnis yang efektif agar para pelanggan yang telah ada atau yang lama dapat bertahan 

dan tidak berpaling ke Toko lain, salah satu strategi dengan menggunakan Customer 

Relationship Management (CRM). Customer Relationship Management (CRM) adalah 

suatu proses dalam mendapatkan, mempertahankan dan meningkatkan hubungan 

pelanggan yang menguntungkan dengan tujuan untuk menciptakan nilai pelanggan, 

sehingga pelanggan puas dan memaksimalkan keuntungan bagi perusahaan. Dengan 

hubungan ini, diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan kepada perusahaan. 
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 Abstract 

Technological developments in the business world have an impact on a. Toko Eka Putri 

is a shop that stands in the field of selling groceries, which is located on Jl. Arwana, 

which coincides with the Bumi Asahan Hotel, Sidomukti, Kec. West Range City, Kab. 

Asahan, North Sumatra. At this time product marketing at Eka Putri Stores is still being 

carried out by waiting for customers to come to the Store in person, this can result in a 

lack of information reaching customers regarding the existence of new products in Eka 

Putri Stores for customers who are outside the area If Sidomukti cannot come directly 

to the Eka Putri Store and the processing of existing sales data at the Eka Putri Store is 

still done manually so it is prone to errors which will result in inaccurate sales report 

results. In the existing problems, an effective business strategy is needed so that existing 

or old customers can survive and not switch to other stores, one of the strategies is using 

Customer Relationship Management (CRM). Customer Relationship Management 

(CRM) is a process of obtaining, maintaining and enhancing profitable customer 

relationships with the aim of creating customer value, so that customers are satisfied and 

maximizing profits for the company. With this relationship, it is expected to increase 

customer loyalty to the company. 
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1. PENDAHULUAN 
Melihat kondisi yang ada pada saat ini perkembangan teknologi informasi memilki peranan yang sangat penting dalam 

mewujudkan segala keinginan manusia. Persaingan bisnis yang begitu ketat akan membuat para pembisnis berupaya 

untuk meningkatkan potensi kemampuan dan keunggulan agar dapat mengembangkan kemampuan dan ketertarikan 

dalam meningkatkan pemasaran produk yang dipasarkan agar lebih inovatif dan kreatif dalam mengelola Toko sehingga 

akan memperoleh banyak manfaat dan keuntungan yang lebih baik dengan adanya pemanfaatan dari media teknologi. 

Toko Eka Putri merupakan toko yang berdiri dalam bidang penjualan sembako, yang terletak di Jl. Arwana, bertepatan 

di sebelah Hotel Bumi Asahan, Sidomukti, Kec. Kota Kisaran Barat, Kab. Asahan, Sumatera Utara. Pada saat ini 

pemasaran produk pada Toko Eka Putri masih dilakukan dengan menunggu pelanggan untuk datang ke Toko secara 

langsung, hal ini dapat mengakibatkan kurangnya informasi yang sampai kepada pelanggan mengenai adanya produk-

produk baru yang ada di Toko Eka Putri terhadap pelanggan yang berada di luar wilayah Sidomukti apabila tidak dapat 

datang langsung ke Toko Eka Putri dan pengolahan data penjualan yang ada pada Toko Eka Putri masih secara manual 

sehinga rentan terhadap kesalahan yang akan berdampak dengan hasil laporan penjualan yang tidak akurat. 

 Dalam permasalahan yang ada maka dibutuhkannya suatu strategi bisnis yang efektif agar para pelanggan yang telah 

ada atau yang lama dapat bertahan dan tidak berpaling ke Toko lain, salah satu strategi yang akan diterapkan ialah dengan 

menggunakan Customer Relationship Management (CRM). 

Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu proses dalam mendapatkan, mempertahankan dan 

meningkatkan hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan tujuan untuk menciptakan nilai pelanggan, sehingga 

pelanggan puas dan memaksimalkan keuntungan bagi perusahaan [1]–[5]. Customer Relationship Management (CRM) 

merupakan suatu strategi perusahaan yang digunakan untuk memanjakan pelanggan agar tidak berpaling kepada pesaing 

melakukan pendekatan untuk mengelola hubungan korporasi dengan pelanggan. Dengan hubungan ini, diharapkan dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan kepada perusahaan [2], [6]–[8]. 
Beberapa penelitian yang membahas persaingan bisnis dengan menerapkan Customer Relationship Management 

(CRM) [6] [9] [10] [11] [7], [8], [12] dapat meningkatkan loyalitas pelanggan kepada perusahaan. Customer 

Relationship Management (CRM) adalah hubungan yang lebih baik antara perusahaan dengan pelanggan melalui 

pemanfaatan teknologi informasi. 

Berdasarkan permasalahan yang telah ada, maka penulis ingin menerapkan sebuah sistem tersebut dengan judul 

“Proses CRM Untuk Memberikan Pelayanan Terbaik Pada Toko Eka Putri Sidomukti”. untuk meningkatkan pelayanan 

dalam penjualannya agar lebih berkualitas pada Toko Eka Putri yang menjual berbagai produk sembako. Dibuatnya sistem 

tersebut agar dapat membantu dan mempermudah dalam kegiatan pemasaran di Toko Eka Putri dalam memberikan 

pelayanan terbaik terhadap customer. Untuk mewujudkan suatu solusi pada permasalahan yang ada, maka dari itu penulis 

ingin membuat sebuah website penjualan dengan penerapan metode Customer Relationship Management (CRM) yang 

akan diimplementasikan pada Toko Eka Putri tersebut agar dapat memberikan pelayanan terbaik dalam penjualannya. 

 

2. METODOLOGI PENELITIAN 
Dalam menyusun penelitian ini, peneliti menggunakan metode kualitatif. Penelitian kualitatif adalah penelitian yang 

menekankan pada quality atau hal terpenting suatu barang atau jasa. Tujuan penelitian kualitatif adalah untuk menemukan 

jawaban terhadap suatu fenomena atau pertanyaan melalui aplikasi prosedur ilmiah secara sistematis dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif. 

2.1 Teknik Pengumpulan Data 

a. Pengamatan (Observasi)  

Observasi adalah salah satu metode pengumpulan data yang dilakukan secara langsung pada Toko Eka Putri 

Sidomukti dengan cara mengamati dan mencatat secara sistematik yang diselidiki di tempat kejadian peristiwa 

sehingga dapat kita jadikan bahan penelitian.   

b. Wawancara  

Wawancara adaalah proses tanya-jawab dalam penelitian berlangsung secara lisan dengan pemilik Toko Eka Putri 

Sidomukti. Tujuan dari wawancara ini untuk mendapatkan informasi yang lebih akurat dan lengkap guna 

mengetahui masalah apa yang ada pada Toko Eka Putri Sidomukti. 

c. Studi Pustaka 

Studi pustaka dilakukan dengan mencari sumber-sumber pustaka dalam mendukung penelitian dan memberikan 

informasi yang memadai untuk menyelesaikan penelitian ini. Sumber pustaka yang penulis kumpulkan berasal dari 

jurnal-jurnal ISSN mulai tahun 2018-2022. 
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2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Proses 

Proses merupakan suatu tahapan-tahapan yang diterapkan dari suatu pekerjaan sehingga hasil yang dicapai dari 

pekerjaan tersebut mampu menggambarkan baiknya prosedur yang digunakan. Dalam melaksanakan suatu pekerjaan 

perlu adanya proses yang tepat agar setiap pekerjaan dapat diselesaikan secara efektif dan efesien sesuai dengan tujuan-

tujuan yang ditetapkan [9].  
2.2.1 Customer Relationship Management  

Pengertian CRM adalah manajemen hubungan pelanggan yaitu suatu jenis manajemen yang secara khusus 

membahas teori mengenai penanganan hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya dengan tujuan meningkatkan 

nilai perusahaan kepada pelanggannya. CRM melingkupi semua aspek yang berhubungan dengan calon pelanggan dan 

pelanggan saat ini. Lebih lanjut Customer Relationship Management adalah strategi tingkat korporasi yang berfokus 

pada pembangunan dan pemeliharaan hubungan dengan pelanggan, jadi CRM lebih menekankan pada pendekatan 

holistik terhadap falsafah organisasi yang menekankan hubungan yang erat dengan pelanggan [10]. 
2.2.1 Pelayanan 

Pelayanan kepada pelanggan adalah salah satu tujuan bisnis setiap perusahaan dalam upaya memberikan kepuasan 

kepada para pelanggannya. Untuk mengintegrasikan seluruh kegiatan pelayanan kepada pelanggan dari semua divisi 

yang terkait baik langsung maupun tidak langsung 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Implementasi  

a. Tampilan Halaman Utama Web 

Tampilan halaman utama web merupakan halaman awal ketika web ini diakses atau ditampilkan saat membuka web 

pada toko online Eka Putri. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Tampilan Halaman Utama Web 

b. Tampilan Tentang Kami 

Tampilan tentang kami merupakan halaman untuk menampilkan tentang Toko Eka Putri. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Tampilan Halaman Tentang Kami 
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c. Tampilan Produk 

Tampilan produk merupakan halaman untuk menampilkan produk yang ditawarkan toko. 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.  Tampilan Halaman Produk 

d. Tampilan Kontak Kami 

Tampilan kontak kami merupakan halaman untuk menampilkan kontak pada toko online ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Tampilan Halaman Kontak Kami 
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e. Tampilan Daftar 

Tampilan daftar merupakan halaman untuk menampilkan daftar akun pelanggan pada toko online ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5. Tampilan Halaman Daftar 

f. Tampilan Halaman Login pelanggan  

Tampilan halaman login pelanggan merupakan halaman untuk menampilkan halaman login pelanggan dalam 

sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 6. Tampilan Halaman Login Pelanggan 

g. Tampilan Halaman Keranjang Orderan 

Tampilan halaman keranjang orderan merupakan halaman untuk menampilkan keranjang belanja pelanggan dalam 

sistem. 

 
 
 
 
 
 

 

  

 

Gambar 7. Tampilan Halaman Keranjang Orderan 
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h. Tampilan Halaman Checkout Orderan 

Tampilan halaman checkout orderan merupakan halaman untuk menampilkan checkout orderan pelanggan dalam 

sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 8. Tampilan Halaman Checkout Orderan 

i. Tampilan Halaman Konfirmasi Pembayaran 

Tampilan halaman konfirmasi pembayaran merupakan halaman untuk menampilkan konfirmasi pembayaran 

pelanggan dalam sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.23 Tampilan Halaman Konfirmasi Pembayaran 
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j. Tampilan Halaman Orderan saya 

Tampilan halaman orderan saya merupakan halaman untuk menampilkan orderan yang dipesan dalam sistem.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.24 Tampilan Halaman Orderan Saya 

k. Tampilan Halaman Review 

Tampilan halaman review merupakan halaman untuk menampilkan review produk dalam sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.25 Tampilan Halaman Review 

l. Tampilan Halaman Login Admin 

Tampilan halaman login admin merupakan halaman untuk menampilkan halaman login admin dalam sistem. 

  

https://jurnal.padangtekno.com/index.php/jocstec


 

Journal of Computer Science and Technology 
Volume 1 ; Nomor 2 ; Mei 2023 ; Page 57-68 
E-ISSN : 2985-4318 ; P-ISSN : 2985-5772 
DOI : https://doi.org/10.59435/jocstec.v2i1.58 

Web : https://jurnal.padangtekno.com/index.php/jocstec 
 

 

Putri Nabillah Yusri Sirait | Page 64  CC Attribution-ShareAlike 4.0 License. 

E-ISSN : 2985-4318 

P-ISSN : 2985-5772 

Gambar 5.26 Tampilan Halaman Login Admin 

m. Tampilan Halaman Utama Admin 

Tampilan halaman utama admin merupakan halaman untuk menampilkan halaman utama admin dalam sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.27 Tampilan Halaman Utama Admin 

n. Tampilan Halaman Kategori Produk 

Tampilan halaman kategori produk merupakan halaman untuk menampilkan halaman kategori produk dalam 

sistem. 

  
Gambar 5.28 Tampilan Halaman Kategori Produk 

o. Tampilan Halaman Data Produk 

Tampilan halaman data produk merupakan halaman untuk menampilkan data produk dalam sistem. 
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Gambar 5.29 Tampilan Halaman Data Produk 

p. Tampilan Halaman Data Orderan 

Tampilan halaman data orderan merupakan halaman untuk menampilkan data orderan pelanggan dalam sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.30 Tampilan Halaman Data Orderan 

q. Tampilan Halaman Data Pelanggan 

Tampilan halaman data pelanggan merupakan halaman untuk menampilkan data pelanggan dalam sistem. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.31 Tampilan Halaman Data Pelanggan 

r. Tampilan Halaman Data Review 
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Tampilan halaman data review merupakan halaman untuk menampilkan data review dan balasan kepada 

pelanggan dalam sistem. 

  

Gambar 5.32 Tampilan Halaman Data Review 

s. Tampilan Halaman Chat Pelanggan 

Tampilan halaman chat pelanggan merupakan halaman untuk menampilkan data chat pelanggan dalam sistem. 

  

Gambar 5.33 Tampilan Halaman Data Chat Pelanggan 

t. Tampilan Halaman Data Ongkir 

Tampilan halaman data ongkir merupakan halaman untuk menampilkan data kota biaya pengiriman dalam 

sistem. 
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Gambar 5.34 Tampilan Halaman Data Ongkir 

u. Tampilan Halaman Data Kupon 

Tampilan halaman data kupon merupakan halaman untuk menampilkan data kupon voucher untuk diskon 

pelanggan dalam sistem. 

 

Gambar 5.35 Tampilan Halaman Data Kupon 

1. KESIMPULAN 
Dari hasil riset yang telah dilakukan, maka dapat diambil kesimpulan diantaranya berdasarkan hasil penelitian 

yang dilakukan dalam membangun sistem pada Toko Eka Putri dengan menerapkan metode Customer Relationship 

Management (CRM) menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database MySql menghasilkan sebuah sistem yang 

dapat mempermudah Toko Eka Putri dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dan hasil menerapkan aplikasi 

Customer Relationship Management (CRM) pada Toko Eka Putri dapat mempermudah pelanggan untuk mengakses 

informasi produk pada Toko Eka Putri melalui media berbasis web yang dapat diakses kapanpun dan dimanapun serta 

membantu Toko Eka Putri dalam meningkatkan kualitas penjualan dan pemasaran produk. Penelitian ini menghasilkan 

sebuah pemanfaatan Customer Relationship Management (CRM) dapat mempermudah Toko Eka Putri untuk tetap 

menjaga pelanggan dan menarik pelanggan dan dalam membuat laporan penjualan bulanan maupun harian. 
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