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Abstrak — Toko Rejo Cell merupakan tempat menjual Handphone beserta aksesoris yang mefokuskan pada
pelayanan dan kualitas barang yang dijual sangat terjangkau dengan baik. Sulitnya pelanggan mana yang cocok
untuk mengetahui produk yang diinginkannya. Hal tesebut menyebabkan semakin menurunnya target penjualan
yang ada ditoko tesebut, penelitian ini dilakukan untuk merancang sebuah jaringan antara toko dengan user lebih
efektif dan efisien. CRM (Customer Relationship Management) dapat membantu toko untuk membangun kedekatan
dengan user dan admin toko dapat menyimpan data user dengan mudah. Dengan membangun sebuah website ini
akan dibantu dengan pengembangan system BPMN (Business Process Modeling Notation), Diagaram kontex,
DFD(Data Flow Diagram) dan alat perancangan database menggunakan ERD (Entity Relationship Diagram).
Sedangkan pembuatan perangkat lunak membutuhkan PHP, MYSQL, dan Notepad++. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa perancangan penjualan website dapat membantu pelanggan dalam mengakses infromasi
mengenai produk yang dijual dan dalam melakukan pemesanan produk, dan toko dapat dapat membangun suatu
Jaringan kedekatan antar user dengan meningkatkan proses penjualan menjadi lebih efektif dan efisien.

Kata Kunci — CRM, Pelayanan Pelanggan, Penjualan Online
1. PENDAHULUAN

Sekarang ini perkembangan dalam bisnis toko Handphone juga sangat berkembang, hampir semua kalangan
dari muda sampai tua menggunakan Handphone untuk berbagai macam kebutuhan sehari-hari mereka. Aplikasi
atau software yang dulunya hanya dapat diakses oleh laptop dan komputer sekarang bisa diakses dalam Handphone
juga. Merk dan type Handphone menjadi lebih canggih tetapi masih saja banyak orang yang belum paham tentang
spesfikasi mana yang cocok untuk kebutuhan setiap orang. Pada saat pelanggan akan membeli sebuah handphone
tetapi masih ragu maka pelanggan harus datang ke toko handphone, jika jarak rumah mereka jauh dari toko maka
akan memakan waktu cukup lama. Sistem pemasaran ini masih menggunakan system offline jadi hanya kalangan
sekitar toko handphone saja jangkauannya dan belum menyebar luas dari luar toko.

Dapat digambarakan betapa banyak keuntungan yang hilang karena perusahaan tidak peduli akan
pelanggannya, membangun jaringan kedekatan dengan pelanggan memiliki sisi positif dimata pelanggan. Jika
jaringan ini sudah dibangun maka setiap produk apapun yang akan dipasarkan oleh toko handphone atau
perusahaan pelanggan pun akan membeli produk terserbut karena sudah diyakini kepuasannya. Daya saing dalam
bisnis ini dari setiap tahunnya juga semakin pesat untuk itu perusahaan harus meningkatkan mutu pelayanan agar
mendapatkan inovasi baru untuk mendapatkan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada.

Customer Relationship Management, atau yang disingkat CRM, adalah strategi manajemen hubungan
pelanggan dengan perusahaan yang bertujuan untuk mengelola hubungan baik dengan para konsumen atau
pelanggan, mengumpulkan semua data pelanggan, kemudian merekam aktivitas tenaga penjual, terutama dalam
berhubungan dengan calon pelanggan atau yang sudah jadi pelanggan tetap. Customer Relationsip Management
(CRM) mampu membantu penarikan prospek penjualan yang terjadi pada dunia bisnis ini, melalui website
memudahkan perusahaan dan pelanggan untuk mengetahui apa yang menjadi keinginan pelanggan tersebut. Toko
Rejo Cell Tuban adalah sebuah toko yang bergerak di bidang penjualan pulsa, jual-beli handphone baik baru
ataupun bekas, accessorishandphone, dan melayani jasa service. Usaha ini biasa kita kenal dengan sebutan nama
Counter Handphone. Berdasarkan latar belakang diatas, penulis mengambil judul “Implementasi Customer
Relationship Management (CRM) Di Toko Handphone Rejo Cell Tuban” layak untuk diangkat sebagai penelitian.

2. METODE PENELITIAN
2.1 Alat Penelitian
Alat dan software yang akan digunakan untuk penelitian ini sebagai berikut :
1. Untuk perangkat keras (Hardware) yang digunakan
1. Laptop Asus X441M

2. Processor : Intel Premium Silver N5000
3. Memory : 4GB
4.  System Type : 64bit Operating System
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2. Untuk perangkat lunak (Software) yang digunakan
1. Operating system  : Windows 10 64bit

2. Software editor : Notepad++, phpdesigner
3. Browser : Google Chrome
4.  Local Server : XAMPP 3.2.4

2.2 Analisa dan Merancang System

Dari permasalahan yang sudah di dapat maka dibutuhkan data untuk menganalisa sebelum penulis membuat
website aplikasi jual beli yang ada di toko HandPhone “Rejo Cell” Tuban Jawa Timur. Adapun gambaran dari
aplikasi seperti gambar 1.
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Gambar 1. Proses BPMN Pada Toko Rejo Cell
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Gambar 2. Langkah — Langkah Penelitian

Proses penjualan yang dilakukan pada toko rejo cell tuban, antara lain:

1. User melakukan login untuk memesan barang yang dibutuhkan.
2. Jika user ingin melihat-lihat saja maka akan ditampilkan produk atau ulasan review saja, bila user ingin
membeli produk maka akan diteruskan pada proses pemesanan barang.
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3. Proses selanjutnya yaitu admin menerima pesanan lalu website menginputkan data pelanggan dan data
penjualan.

4. Setelah data terpenuhi, maka system akan mengkonfirmasi dan user akan menerima nota dan melakukan
transaksi pembayaran.

5. Admin melakukan packing barang setelah itu barang akan dikirim ke alamat yang sudah di cantumkan.
Barang juga akan otomatis berkurang setelah admin melakukan penginputan pembayaran.

6. User menerima barang, jika ada kendala dalam barang website akan mengirimkan pusat bantuan untuk
user.

7. Proses terakhir yaitu memberikan testimoni barang.

8. Pada website akan menyimpan data barang,user dan laporan retur barang.

2.3 Prosedur Penelitian

Tahapan prosedur penelitian adalah salah satu aspek penting yang harus dipelajari dalam metodologi
penelitian. Dalam melakukan penelitian ilmiah, kita harus mengetahui dan mempelajari apa saja yang perlu kita
siapkan dan lakukan dalam penelitian ilmiah. Hal inilah disebut tahapan prosedur penelitian.

Dalam mengembangkan website Customer Relationship Management (CRM), penelitian ini akan dilakukan
Langkah-langkah yang akan meraih hasil, tujuan pembuatan dan kesimpulan yang akan sesuai dengan rencana
awalnya. Dan yang akan di dapatkan dalam pembuatan prosedur penelitian ini yaitu terlaksana dengan baik dan
tepat waktu sesuai dengan langkah-langkah yang akan dilalui si peneliti. Dari kesimpulan di atas, gambar 2 adalah
hasil tahapan prosedur penelitian yang dilakukan.

2.4 Customer Relationship Management

Customer Relationship Management atau CRM adalah sebuah pendekatan atau sistem yang mengelola
hubungan antara pihak korporasi (perusahaan) dengan pelanggan pada level bisnis. Schingga, dapat
memaksimalkan komunikasi dan pemasaran melalui kontak dari user yang berbeda. Pendekatan jenis ini dapat
memungkinan untuk mempertahankan pelanggan dan memberikan nilai tambah kepada customer tersebut. CRM
sendiri mengkombinasikan kebijakan, proses, dan strategi dalam satu kesatuan yang diimplementasikan dalam
sebuah perusahaan.

Tujuan dari pembuatan sistem informasi berbasis CRM ini adalah, sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan keuntungan bagi sebuah perusahaan melalui terjalinnya hubungan yang baik antara
korporasi dengan pihak pelanggan terkait.

2. Menyediakan informasi yang lengkap mengenai data pelanggan untuk memaksimalkan hubungan antara
pihak perusahaan dan pelanggan melalui penjualan secara up selling dan cross selling.

3. Menggunakan informasi yang telah terintegrasi sehingga menghasilkan sistem pelayanan yang
memuaskan.

4. Menghasilkan konsistensi dalam pembuatan prosedur penyaluran jawaban kepada pelanggan.

Di dalam sistem CRM juga memiliki fungsi yang harus diterapkan, diantaranya adalah sebagai berikut:

Menerapkan falsafah yang berorientasi pada pelanggan (customer centric).
Mengidentifikasi faktor penting bagi kebutuhan pelanggan.

Membangun proses pelayanan terhadap pelanggan secara maksimal.

Mengadopsi pengukuran berdasarkan sudut pandang dari customer.

Menyediakan dukungan kepada customer secara penuh.

Menangani berbagai keluhan yang berasal dari pelanggan.

Melakukan pencatatan terhadap setiap aspek dalam penjualan.

Membuat informasi yang berkaitan dengan pusat layanan dan penjualan dari customer.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

S B A

3.1 Kebutuhan Sistem
Aplikasi Implementasi Customer Relationship Management (CRM) Untuk Mengetahui Kepuasan Pelanggan
Di Rejo Cell Tuban menggunakan perangkat keras dan perangkat lunak sebagai berikut.
1. Untuk perangkat keras yang digunakan sebagai berikut :
1. Laptop Asus X441M
2. Kamera Handphone
2. Untuk perangkat lunak yang digunkan sebagai berikut :

1. System operasi : Windows 10 64-bit
2. Software WEB development  : XAMPP v3.2.4, notepad++, phpdesigner
3. Browser : Microsoft Edge, google crome
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3.2 Implementasi Program
Pada Implementasi ini akan di jelakan tentang alur program beserta screenshot tampilan design. Berikut
adalah tampilan halaman dalam program tersebut :

1. Halaman Dashboard Admin
Pada halaman ini terdapat beberapa fungsi untuk membantu admin dalam melakukan pengolahan
data produk, user dan transaksi. Admin juga dapat melihat laporan penjualana melalui dashboard Menu
ini. Pada halaman home admin antara lain: Dashboard, Pengguna, Pesanan, Kirim Email, Kategori,
Produk, Promo, Testimoni, Halaman, Pengaturan, Edit Profil, Loguot.

! ADMIN PANEL Loginsebagai Admin

& Dashboard Dashboard

i Pengguna

PENGGUNA PESANAN MASUK SUBSCRIBER EMAIL TERKIRIM
12 3 12 a,
¥ Pesanan
& Kiim Email
KATEGORI PRODUK : PROMO. TESTIMONI
% Kategori 2 33 2 2
% Produk
Pesanan Masuk Tentang Rejo Cell

& Promo

Invoice Nama Total Toko online Gadget dan Akesoris terlengkap dan terpercaya. Dapatkan penawaran dengan

% Testimoni kualitas terbaik. Rejo Cell hadir untuk memenuhi kebutuhan Anda.
2096923095 Dyannita 26000

© FAQ L Basuki Rachmad No.53, Kebonsari, Kutorejo, Kec. Tuban, Kabupaten Tuban, Jawa Timur
2020340248 dia 16000 61316

Halaman

4 Pengaturan

Gambar 3. Halaman Dashboard Admin

2. Halaman Data Pengguna
Pada halaman ini admin dapat melihat data pengguna/user yang berisikan Foto User, Nama,
Username, Email, Tanggal pendaftaran dan bisa mengontrol user tersebut aktif atau tidak.

Pengguna
kS Foto Nama Username Email Tanggal Daftar Aktif
1 ‘ dyannita dyannita ditaituyadita@gmail.com 2021-07-05 15:46:29 Altif nonaktifkan
2 @ member member member@gmail. com 2021-06-30 00:38:00 Aktif nonaktifkan

Gambar 4. Halaman Data Pengguna

3. Halaman Data Pesanan
Pada halaman ini admin dapat mengetahui nama, total pesanan, tanggal pesan, status order dan
transaksi yang sudah dilakukan oleh user atau belum melakukan pembayaran.

Data Pesanan

& Kode/lnvoice Nama Total Pesanan Tanggal Pesan ‘Order Status Pay Status Aksi
1 1649605147 dita Rp 100 2021-08-10 00:29:07 Cash of Delivery

Gambar 5. Halaman Data Pesanan
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4. Halaman Kirim Email
Pada halaman ini guna untuk mem brodcast promo ataupun produk baru kepada user melalui email

yang sudah terdaftar.
Kirim Email
[E——
| PRoMa keMERDEKAAN
cneossnesang v | B I @ = ,‘:‘E E‘ﬂ % M~ Ev = o

| PROMO KEMERDEKAAN
| GRATIS HADIAH & CASHBACK MELIMPAH
DEL HAPE BISA PILIH HADIAH SEND T

1, POWERRANK

2 HEADRHONE

3. SPEAKER

4. TONGSIS

= TRIPOD

6. RANSEL

CASHBACK IPHONE HINGA 2 JUTAA

1. IPHONE SE
2. IPHONE XR

3. IPHOME 12

Gambar 6. Halaman Kirim Email

5. Halaman Data Kategori

Pada data kategori ini terdapat sebuah submenu pada tampilan dashboard yang berguna untuk
memisahkan antara produk “gadget” dan “aksesoris”.

Data Kategori

Tambah Kategari

Ed Icon MNama Slug Aksi

1 Gadget gadget n

Aksesoris aksesoris n

Gambar 7. Halaman Data Kategori

4. SIMPULAN

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pengamatan selama pengumpulan data guna untuk membangun
program CRM pada toko HP Rejo Cell di Tuban, dapat diambil beberapa kesimpulan antara lain:
1. Aplikasi CRM (customer Relationship Management) yang dibuat ini akan mengelola data pelanggan
yang ada di toko HP Rejo Cell Tuban dengan mudah.
2. Aplikasi ini akan menampilkan produk yang ada di toko/offline dengan cara memasarkan secara Online
bisa di kenal banyak orang yang bukan kalangan sekitar saja.

5.SARAN

Berdasarkan penelitian tentang penerapan CRM yang telah dilakukan, masih terdapat banyak kekurangan
dan adapun saran yang dapat dijadikan pertimbangan untuk pengembangan penelitian selanjutnya supaya menjadi

lebih baik. Oleh karena itu, saran sangat dibutuhkan guna untuk pengembangan penelitian di masa yang akan
datang.
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