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Article History:
Received Mei 23, 2023 Toko Tuah Bunda adalah salah satu toko yang bergerak dibidang penjualan pakaian
Revised Mei 24t 2023 yang menjual beberapa macam jenis produk seperti gamis, oneset, tunik, dress, dan rok.
Accepted Mei 26", 2023 Pada operasionalnya, Toko Tuah Bunda mengalami penurunan jumlah penjualan

pakaian sejak 2 tahun belakangan yang sangat berdampak pada pendapatan yang
diperoleh. Selain itu, pencatatan penjualan masih dilakukan menggunakan Microsoft
Excel, saat transaksi jual beli perhitungan jumlah produk dan harga masih menggunakan
media kalkulator sehingga terdapat resiko terjadinya kesalahan dan memakan cukup
banyak waktu. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kualitatif.
Dengan menerapkan sistem e-CRM yang dibuat menggunakan bahasa pemrograman
framework codeigniter dan MySQL sebagai database server maka dapat mendorong
loyalitas pelanggan di dan membantu Toko Tuah Bunda mendapatkan pelanggan yang
lebih banyak sekaligus mempertahankan pelanggan dengan berbagai fitur dan promo
yang tersedia. .

Kata Kunci : e-CRM, Loyalitas Pelanggan, Toko Tuah Bunda

Abstract

Toko Tuah Bunda is a shop engaged in the sale of clothing that sells several types of
products such as robes, onesets, tunics, dresses and skirts. In its operations, Toko Tuah
Bunda has experienced a decline in the number of clothing sales since the last 2 years
which has had a huge impact on the income earned. In addition, sales records are still
carried out using Microsoft Excel, when buying and selling transactions, the calculation
of the number of products and prices is still using a calculator, so there is a risk of
errors and it takes a lot of time. The method used in this study is a qualitative method.
By implementing a e-CRM system created using the codeigniter framework
programming language and MySQL as a database server, it can encourage customer
loyalty at and help Toko Tuah Bunda get more customers while retaining customers with
the various features and promos available.

Keyword : e-CRM, Loyality, Tuah Bunda Store

1. PENDAHULUAN

Seiring memasuki era revolusi industri 4.0 saat ini teknologi yang terintegrasi dengan koneksi internet kini membuat
teknologi mengalami kemajuan dengan sangat pesat dan memberikan dampak serta manfaat yang besar dalam melakukan
berbagai bidang profesi mulai dari bidang pendidikan, hiburan, bisnis, kesehatan, olahraga dan lain sebagainya. Dengan
adanya teknologi informasi saat ini, kita dapat dengan mudah berkomunikasi dan mencari informasi yang dibutuhkan
melalui website dengan mudah meskipun dilakukan dari jarak yang jauh.

Customer Relationship Management (CRM) merupakan kebijakan suatu perusahaan dengan memanfaatkan teknologi
informasi untuk membantu perusahaan dalam menarik dan mempertahankan hubungan yang menguntungkan dengan
pelanggan [1] [2]. Selain itu, CRM sebagai strategi marketing yang dirancang untuk menciptakan loyalitas pelanggan
yang dapat menjamin kelanggengan hidup perusahaan dalam jangka panjang [3] [4] [5]. CRM menekankan membangun
hubungan yang sangat dekat dengan pelanggan [6] [7]. Manfaat Customer Relationship Management (CRM) adalah
mendorong loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, meningkatkan efesiensi operasional, peningkatan time to market dan
peningkatan pendapatan [8] [9].
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Loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang dipegang teguh untuk berlangganan dengan produk atau jasa yang
disukai secara konsisten dimasa yang akan datang. Mengakibatkan pembelian ulang merek yang sama secara terus
menerus di masa mendatang, meskipun situasional influence dan trik pemasaran dapat memicu perilaku berpindah merek
[10]. Terbentuknya loyalitas dikarenakan adanya pengalaman dalam menggunakan suatu barang atau jasa [11]. Pelanggan
yang merasa puas cenderung tetap loyal lebih lama, membeli lebih sering ketika perusahaan memperkenalkan produk
baru atau meng-upgrade produk yang sudah ada, dan pelanggan akan berbicara lebih positif tentang perusahaan dan
produknya, mengabaikan pesaing, dan tidak peka terhadap harga serta menawarkan produk atau jasa perusahaan kepada
orang lain [12].

Saat ini sudah banyak bisnis maupun toko kecil telah menggunakan dan memanfaatkan teknologi informasi sebagai
alat bantu penjualan dan promosi untuk menghasilkan keuntungan. Toko Tuah Bunda yang beralamat di Jalan
Sisingamangaraja No. 77, Kecamatan Kota Kisaran Timur, Kabupaten Asahan, provinsi Sumatera Utara adalah salah satu
toko yang bergerak dibidang penjualan pakaian yang menjual beberapa macam jenis produk seperti dress, gamis, tunik,
rok tutu serta oneset. Semua produk yang dijual di Toko Tuah Bunda diproduksi dari usaha rumahan (Home Industri) di
Bukit Tinggi, Provinsi Sumatera Barat. Dalam sebulan sekali pemilik Toko Tuah Bunda belanja langsung ke Bukit Tinggi
untuk menyediakan produk terbaru di tokonya.

Dengan kondisi usaha dagang pada saat ini, semakin banyak toko yang menjual pakaian. Persaingan bisnis yang
semakin ketat membuat pelanggan mudah beralih ke toko lain. Hal ini membuat pemilik Toko Tuah Bunda harus rela
bersaing dengan kompetitornya untuk menarik pelanggan baru sebanyak-banyaknya dan mempertahankan pelanggan
yang sudah ada. Dengan menerapkan CRM memungkinkan perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, karena
kelangsungan hidup perusahaan bergantung pada strategi pengelolaan hubungan pelanggan yang tepat.

Berdasarkan permasalahan diatas yang telah dijelaskan, maka dibutuhkan sebuah sistem untuk mendukung promosi
dan mengelola penjualan yang dapat memfasilitasi pelanggan untuk mendapatkan informasi barang atau produk baru dan
dapat melihat detail dari produk yang ditawarkan serta dapat melakukan pembelian secara online pada Toko Tuah Bunda.
Salah satu usaha dalam peningkatan layanan adalah dengan penerapan konsep Customer Relationship Management
(CRM). Karena dalam bisnis penjualan, loyalitas pelanggan adalah salah satu hal yang diutamakan agar mendapatkan
keuntungan. Maka dari itu diperlukan peran Customer Relationship Management agar pihak Toko Tuah Bunda dapat
menjembatani hubungan antara perusahaan dan pelanggan sehingga loyalitas pelanggan dapat terjaga.

2. METODOLOGI PENELITIAN
2.1 Tahapan Penelitian
Tahapan pada penelitian ini adalah

Mengidentifikasi
Masalah

v

Analisis Masalah

v
Mengumpulkan Data

v

Merancang Sistem

v

Pengujian Sistem
v

Implementasi Sistem

Gambar 1. Tahapan Penelitian
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2.2 Penjelasan Tahapan Penelitian

1.

Mengidentifikasi Masalah

Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah pelanggan tidak mengetahui tentang informasi barang baru atau
promo yang ada, menurunnya jumlah penjualan dikarenakan pelanggan berpindah langganan yang sangat
berdampak pada pendapatan Toko Tuah Bunda, pencatatan penjualan masih dilakukan menggunakan Microsoft
Excel.

Analisis Masalah

Berdasarkan hasil pengumpulan data yang telah dilakukan, maka selanjutnya dilakukan analisis masalah.
Bertujuan untuk mengetahui informasi mengenai kendala-kendala maupun permasalahan yang terjadi pada proses
peningkatan penjualan dan loyalitas pelanggan sehingga peneliti dapat mencari solusi dari permasalahan tersebut.
Mengumpulkan Data

Untuk mengumpulkan data pada penelitian ini yaitu data kategori produk dan data produk yang dilakukan dengan
tiga teknik, yaitu wawancara, observasi, dokumentasi dan studi pustaka.

Merancang Sistem

Tahapan dimana peneliti membentuk sistem yang akan dibuat. Sistem ini dirancang dengan menggunakan bahasa
pemrograman framework codeigniter dan database MySQL. Dan mendesain sistem yaitu dari memulai
penyusunan basis data, analisis sitem yang akan dibuat serta perancangan interface dari sistem agar sistem mudah
dipakai oleh pengguna baik yang sudah profesional maupun yang masih awam.

Pengujian Sistem

Pengujian sistem dilakukan untuk mengetahui kekurangan sistem yang telah dibuat berjalan dengan baik dan
memastikan bahwa input yang dibatasi akan memberikan hasil aktual yang sesuai dengan hasil yang dibutuhkan.
Implementasi Sistem

Pada Tahap ini peneliti melakukan prosedur untuk menyelesaikan desain yang ada dalam dokumen yaitu desain
sistem yang disetujui dan menguji, menginstal, memulai serta menggunakan sistem yang baru atau sistem yang
diperbaiki.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Berikut adalah hasil implementasi dari aplikasi e-CRM pada Toko Tuah Bunda.

3.1 Halaman Utama
Halaman utama merupakan halaman pertama saat pengunjung maupun pelanggan melihat website.

Gambar 2. Halaman Utama

3.2 Halaman Registrasi
Halaman registrasi merupakan halaman yang digunakan oleh pelanggan untuk melakukan pendaftaran ke e-CRM
Toko Tuah Bunda.
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Kategori Produk

KATEGORI PRODUK =

o @

Email

Gambar 3. Halaman Registrasi

3.3 Halaman Login Pelanggan

Halaman login pelanggan merupakan halaman yang digunakan oleh pelanggan yang telah melakukan registrasi
untuk dapat masuk ke e-CRM Toko Tuah Bunda.

Kategori Produk

[ [

sah Bunda - KOP| HITAM
aUtara - Telp

Jin SM Raja No.77 Kabupaten tera Utara - Telp. 085261748144 - Fax 0411 431111

Gambar 4. Halaman Login Pelanggan

3.4 Halaman Check Out

Halaman check out merupakan halaman yang digunakan pelanggan untuk melakukan proses pembayaran produk
yang telah dipilih sebelumnya.

7o) TUAH BUNDA

Kategari Produk
KATEGOR PRODUK -

oto! Bayar
Rp 38,000

Rp 19,000

| -
3
-----
CTTR |

Gambar 5. Halaman Check Out
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3.5 Halaman Tracking

Halaman tracking merupakan halaman yang digunakan oleh pelanggan untuk melihat sampai sejauh mana proses
pengiriman barang yang sudah di pesan.

Tracking Order TRX-20230326145420

Nama Adinda Elmira Total Tagihan
No Telpon/Hp 083850508990 Rp 38,000

Email  adindaelmira333@gmail.com
Kota Asahan No Resi : - KATEGORI PRODUK
Alamat Lengkap  Jin. Rambe Kelurahan Sentang JNE (CTC)

Kategeri Produk

Status : Dikemas

Nama Produk Harga Qy  Berat Total

:T«E suﬁ:aiﬁk::na Batik Bunga, lainnya 20000 L EED@=m TR ormest T
Subtotal ish) Rp 50,000

Ongkir Rp 7,000

Diskon Voucher - Rp 19,000

Berat m) 250 Gram
Silahkan mentransferkan uang dengan total Rp 38,000 ke salah satu pilihan bank di bawah ini Bu
T HE GREATINDONESIA ONLINE 5
No Nama Bank No Rekening Atas Nama
1 BRI 547601016142539 Budi Panjaitan

Gambar 6. Halaman Tracking

3.6 Halaman Penukaran Point

Halaman penukaran point merupakan halaman yang digunakan oleh pelanggan untuk melihat dan menukarkan
jumlah point belanja yang sudah didapat.

Selamat Datang! Adinda Elmira »

Beranda Informasi Berita ~ Produk Testimoni Tracking Konfirmasi Keranjang (0) 2= Menu ~

Item Penukaran

Tunik Hijab

&

Poin 210 Poin 100

Copyright ©®2021 - Tuah Bunda - KOPI HITAM

Jin. SM_Raja No.77 Kabupaten Asahan - Sumatera Utara - Telp. 085261748144 - Fax. 0411 431111

Gambar 7. Halaman Penukaran Point

3.7 Halaman Administrator dan Pemilik

Halaman ini merupakan halaman yang digunakan oleh admin dan pemilik untuk mengelola e-CRM Toko Tuah
Bunda.
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= SpesanMasuk’ &

Dashboard

KoNSUMEN KATEGORI PRODUK TRANSAKS!
* 5 5 18 4

iE Grafik kunjungan # Transaksi Penjualan Terbaru

Copyright © 2023 . All rights reserved.

Gambar 8. Halaman Utama Admin dan Pemilik

3.8 Halaman Cetak Laporan Penjualan
Halaman ini merupakan halaman untuk melihat data penjualan yang dapat dipilih berdasarkan hari, tanggal bulan
dan tahun serta dapat mencetak laporan penjualan barang.

Cetak 1 lembar kertas
ORDERS REPORT

o

o] Nawa Pt
[Rok Span Plisket

Tujuan 5 EPSONLSS5Series  ~

[Gamis Fadilla
5 |Rok Span Plisket
4 |Gamis Fadilla
GrandTotal

Kisaran, 26/032023

Budi Panjaitan Warna Warna
Pemilit

Setelan lain v

Gambar 9. Halaman Cetak Laporan Penjualan

4. KESIMPULAN

Dengan merancang aplikasi e-CRM pada Toko Tuah Bunda maka dapat disimpulkan berapa hal yaitu : (1) Dengan
adanya sistem Customer Relationship Management yang memiliki fitur penukaran poin dan adanya keterangan tentang
diskon dapat mendorong loyalitas pelanggan di Toko Tuah Bunda. (2) Dengan sistem Customer Relationship
Management yang memiliki fitur program member dan layanan live chat dapat membantu serta memudahkan Toko Tuah
Bunda untuk mendapatkan pelanggan yang lebih banyak sekaligus mempertahankan pelanggan dan (3) Dengan adanya
sistem Customer Relationship Management dapat membuat media promosi untuk penjualan produk pakaian secara online
Toko Tuah Bunda.
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