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ABSTRAK
Toko Berkah Parfume merupakan toko yang melayani penjualan aneka aroma bibit parfume non alkohol dan
aneka botol parfume yang berlokasi di jalan Veteran Belawan, kota Medan. Permasalahan perusahaan yang
dihadapi saat ini adalah omset penjualan bibit parfume yang semakin menurun dikarenakan semakin banyaknya
pesaing yang tumbuh dan promosi pesaing yang lebih menarik sehingga konsumen lebih tertarik untuk belanja
pada pesaing daripada belanja di Toko Berkah Parfume. Sistem pelayanan pelanggan yang sudah dilaksanakan
sekarang ini pada Toko Berkah Parfume masih memanfaatkan langkah jual beli serta pelayanan secara manual
yaitu saat berada di toko untuk menanggapi beberapa keluhan dari pelanggan sehingga keluhan tidak bersifat
rahasia bagi Toko Berkah Parfume, dalam pendaftaran memberi customer service masih banyak melakukan
kesalahan serta butuh waktu yang lumayan lama ketika mencari data member jika dibutuhkan, dalam
pengelolaan marketing kesulitan guna pengelolaan data pertemuan dengan Toko Berkah Parfume ketika akan
membuat data pendaftaran member tidak sama dengan transaksi yang sudah terjadi dalam pendaftaran karena
masih banyak kesalahan saat melakukan pencatatan member.
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ABSTRACT

Berkah Perfume Shop is a shop that sells various types of non-alcoholic perfume seeds and various perfume
bottles located on Jalan Veteran Belawan, Medan city. The problem the company is currently facing is the
declining sales turnover of perfume seeds due to the increasing number of competitors growing and more
attractive competitor promotions so that consumers are more interested in shopping at competitors than
shopping at the Berkah Perfume Shop. The customer service system that has been implemented now at the
Berkah Perfume Shop still utilizes buying and selling steps and manual service,i namely when you are in the
store to respond to several complaints from customers so that complaints are not confidential for Perfume
Berkah Shop, in registration giving customer service there is still a lot to do errors and it takes quite a long time
when searching for member data if needed, in marketing management it is difficult to manage meeting data with
the Perfume Berkah Shop when creating member registration data that is not the same as transactions that have
occurred during registration because_there are still_many errors when recording members.
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1. PENDAHULUAN

Semakin meningkatnya persaingan bisnis antar toko Parfume untuk memperoleh customer sehingga
menyebabkan toko Parfume saling bersaing untuk pemberian layanan ke pelanggan yang terbaik. Untuk
menjaga keterkaitan pelanggan dengan toko Parfume maka dibutuhkan cara untuk menjaga
pelayanan terhadap pelanggan secara positif dengan memenuhi  keinginan dari  pelanggan.
Dibutuhkan sistem Customer Relationship Management (CRM) pelayanan pelanggan dengan membuat
aplikasi yang bisa membantu pelanggan dalam memberikan informasi keluhan untuk toko Parfume,
dan segala informasi yang terkait dengan pelayanan terhadap pelanggan.t*!

Toko Berkah Parfume merupakan toko yang melayani penjualan aneka aroma bibit parfume non
alkohol dan aneka botol parfume yang berlokasi di jalan Veteran Belawan, kota Medan. Permasalahan
perusahaan yang dihadapi saat ini adalah omset penjualan bibit parfume yang semakin menurun
dikarenakan semakin banyaknya pesaing yang tumbuh dan promosi pesaing yang lebih menarik sehingga
konsumen lebih tertarik untuk belanja pada pesaing daripada belanja di Toko Berkah Parfume. Sistem
pelayanan pelanggan yang sudah dilaksanakan sekarang ini pada Toko Berkah Parfume masih
memanfaatkan langkah jual beli serta pelayanan secara manual yaitu saat berada di toko untuk
menanggapi beberapa keluhan dari pelanggan sehingga keluhan tidak bersifat rahasia bagi Toko Berkah
Parfume, dalam pendaftaran memberi customer service masih banyak melakukan kesalahan serta butuh
waktu yang lumayan lama ketika mencari data member jika dibutuhkan, dalam pengelolaan marketing
kesulitan guna pengelolaan data pertemuan dengan Toko Berkah Parfume ketika akan membuat data
pendaftaran member tidak sama dengan transaksi yang sudah terjadi dalam pendaftaran karena masih
banyak kesalahan saat melakukan pencatatan member.

Pada permasalahan yang telah dibahas peneliti ingin menerapkan aplikasi penjualan online berbasis
Customer Relationship Management (CRM)ipada Toko Berkah Parfume. Tujuannya untuk
mempermudah customer dan Toko Berkah Parfume dalam pendaftaran member, pemberian informasi
berupa kritik atau saran, mengatur pertemuan antara Toko Berkah Parfume dengan pelanggan, dan
memudahkan pembuatan laporan.[?

Customer Relatonship Management adalah sebuah pendekatan baru dimana dapat mengendalikan
hubungan perusahaan dengan pelanggan pada tingakat bisnis sehingga dapat memaksimumkan
komunikasi dan pemasaran dengan pengendalian berbagai koneksi yang berbeda. Pendekatan ini
dilakukan agar meningkatkan kesetiaan pelanggan kepada perusahaan serta menjadi nilai tambah secara
terus menerus. Saat ini implementasi CRM akrab menggunakan teknologi informasi untuk memikat
pelanggan baru yang memberi keuntungan hingga mereka memliki keterikatan terhadap perusahaaan.El
Menurut Linda Wahyuni (2021) Sistem merupakan hasil proses yang multipel, baik berasal dari diri
sendiri (internal factor) maupun mencari solusi strategi pada Perusahaan. Menurut Dahr Yani Hakim
Tanjung (2022) informasi adalah ekstraksi implisit pada informasi kompleks yang tidak diketahui hingga
memungkinkan untuk menjadi berguna dan menciptakan pengetahuan baru.

Dengan penerapan E-CRM perusahaan dapat melacak riwayat pelanggan secara realtime guna
menganalisis database pelanggan sehingga memungkinkan perusahaan untuk mengoptimalkan
hubungan interaktif antara pelangan dengan perusahaan serta memfokuskan usaha untuk memperbaiki
hubungan dengan konsumen dan meningkatkan pelanggan. !

Penerapan Cross Selling Penjualan buku saati ini banyak dilakukan baik secara offline maupun
online. Akan tetapi pedekatan tersebut tidak akan meningkatkan hasil penjualan, jika penjualan buku
dilakukan tanpa memperhatikan keinginan pelanggan. Oleh karena itu, dirasakan perlu untuk
menerapkan sebuah strategi pemasaran buku untuk meningkatkan minat pelanggan untuk melakukan
transaksi pembelian. [® Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah melakukan penawaran kepada
pelanggan secara langsung melalui sebuah media komunikasi elektronik. Akan tetapi pada pendekatan
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ini akan memerlukan data yang diolah pelanggan tetap beserta data transaksi dari pembelinya. Sehingga
akan diperoleh rekomendasi pelanggan yang akan diberikan penawaran paket buku yang sesuai dengan
kebutuhannya.[”l Sistem Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu solusi yang
dianggap tepat untuk melakukan pendekatan terhadap pelanggan. Lebih lanjut juga untuk diterapkan
metode cross selling untuk pengiriman buku yang sesuai dengan keinginan pelanggan. Hasil dari
penelitian ini merupakan sebuah model sistem CRM yang menerapkan analisis cross selling di
dalamnya.t®

E-commerce merupakan suatu usaha yang bertujuan untuk memberikan keluasan dalam bertransaksi
secara online kapanpun dan dimanapun dengan konsumen tidak harus keluar rumah. 1 Oleh karena itu
diperlukan suatu strategi untuk pengolahan data konsumen, promosi produk, penjualan produk dan
mengolah data pelayanan pelanggan untuk mendapatkan konsumen sebanyak-banyaknya dengan target
yang telah ditentukan pada suatu perusahaan. Pendekatan metode Customer Relationship management
(CRM) melalui operasional, analitik dan kolaboratif menjadi patokan pada pembuatan situs E-CRM
berbasis web yang bertujuan dalam kebutuhan untuk memperoleh jalinan yang baik dengan pelanggan.
[10]

Metodologi yang digunakan dalam menyusun strategi bisnis yang akan dilakukan, dengan
menggunakan pendekatan 2 aspek CRM dan model LRFM. 2 aspek CRM vyang diperlukan yaitu
Collaborative dan Operational, yang mana manfaat dari 2 aspek tersebut untuk memperoleh strategi
yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Model LRFM adalah metode yang digunakan
dalam memperoleh segmentasi pelanggan berdasarkan kategori pelanggan sehingga toko dapat dengan
mudah memberikan hadiah kepada pelanggan berdasarkan kategori.[!!]

PT. Cipta Aneka Buah mempunyai tempat penyimpanan (cold storage) yang luas,  sehingga
kesegaran buah dan sayur tetap aman terjaga hingga ke tangan pelanggan. Akan tetapi banyak
permasalahan diantaranya,banyak keluhan pelanggan yang tidak ditanggapi, pelanggan tidak mengetahui
detail produk, dan kondisi produk saat ke tangan pelanggan sudah rusak.*? Oleh karena itu, diperlukanya
E-CRM untuk mengatasi masalah tersebut. Peneliti bermaksud untuk membuat website
dengan metode melakukan pengumpulan data yang sudah berjalan pada perusahaan seperti
menganalisa dokumen, melakukan wawancara dan melakukan pendekatan dengan penarapan E-CRM
sehingga website yang dibuat dapat menampilkan detail produk-produk, di website tersebut pelanggan
dapat menuliskan keluhanya dan pelanggan dapat mengecek produk sudah sampai mana saat
pengiriman. Dengan diterapkanya E-CRM dalam penelitian ini, peneliti berharap agar E-CRM dapat
mengatasi masalah tersebut dan mempertahankan omset penjualan yang tidak tercapai sehingga
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dapat terjaga.[*%l

Dalam penelitian ini ditemukan pemasalahan seperti sulitnya menentukan loyalitas pelanggan,sulit
nya menghitung biaya secara optimal, sulitnya dalam melakukan perekapan transaksi karena
kemungkinan ada data yang hilang atau salah terhitung disebabkan anna salon & spa masih melakukan
pencatatan data pada buku besar.[*4! Selain itu permasalahan lainnya yang timbul adalah penyampaian
promosi yang memakan waktu lebih banyak dikarenakan harus mengirim pesan yang sama satu per satu
kepada pelanggan ataupun melalui instagram dan facebook.**! Metode menggunakan perhitungan nilai
aktual service quality dengan membandingkan nilai persepsi pelanggan dengan nilai ekspektasi
pelanggan dan dinyatakan dalam persen, metode ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana performa
pelayanan maupun mengukur kepuasan dari pelanggan. Untuk memecahkan permasalahan ini adalah
dengan membentuk sistem informasi dengan pendekatan Customer Relationship Management (CRM)
berbasis web yang memberikan masukkan terhadap aplikasi yang digunakan oleh anna salon & spa
sehingga memberikan kenyamanan dan kepuasan terhadap pelanggan serta dapat memudahkan dalam
penyajian sistem informasi yang lebih baik, tepat, dan akurat serta menyarankan pelayanan yang tepat
sehingga mendatangkan keuntungan untuk perusahaan. Penggunaan metode service quality pada
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penelitian ini yaitu dapat mengetahui nilai dan mengukur kepuasan pelanggan melalui quisioner yang
diberikan kepada pelanggan.[*€]

2. METODE

Pengumpulan data disusun dengan bertahap untuk mempermudah dalam perancangan aplikasi dan
penyusunan laporannya. Di dalam menyelesaikan penelitian ini penulis menggunakan metode studi
yakni :

1) Studi Lapangan (Field Research)
Merupakan metode yang dilakukan langsung ke lapangan untuk mengumpulkan data. Adapun
beberapa pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis adalah :
a. Pengamatan (Observation)
b. Peneliti melakukan pengamatan terhadap data input, proses dan data output penjualan parfume
refill pada Toko Berkah Parfume.
¢. Wawancara (Interview)
Peneliti melakukan wawancara dengan Bapak Ari Anto selaku pemilik Toko Berkah Parfume
untuk mengumpulkan informasi mengenai suatu objek penelitian yang dilakukan penulis dan
memperoleh data-data yang berhubungan dengan  penjualan dan customer relationship
management. Adapun pertanyaan yang penulis sampaikan antara lain :
1) Bagaimana sistem informasi penjualan yang berjalan pada Toko Berkah Parfume?
2) Bagaimana mengelola hubungan dengan pelanggan agar pelanggan tetap loyal?
3) Bagaimana mempromosikan produk parfum Toko Berkah Parfume agar menarik minat
pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan?

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan teknik analisis, klasifikasi masalah, survey,
studi kepustakaan terhadap masalah-masalah yang berhubungan dengan skripsi yang penulis susun, dan
teknik test terhadap objek penelitian yang telah diselesaikan. Metodologi pengembangan sistem dapat
dilihat pada Gambar 1 berikut.

Pengumplan Data

Pembuatan Sistem

Penulisan Kode
Program

Pengujian Program W
Maintenance T

Hasil

Gambar 1. Metode Pengembangan Sistem

Penjabaran dari metode waterfall diatas adalah sebagai berikut:
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1) Pengumpulan data

Peneliti melakukan pengumpulan data yang berisi tentang hal-hal yang harus ada pada hasil
perancangan agar mampu menyelesaikan masalah yang ada sesuai tujuan. Data yang dibutuhkan
dalam melakukan perancangan sistem adalah data penjualan produk, data pelanggan dan bahasa
pemrograman yang digunakan untuk membuat aplikasi berbasis website.

2) Pembuatan Sistem

Secara umum Sistem Informasi Penjualan Bibit Parfum Refill Online Dengan Pendekatan CRM
(Customer Relationship Management) menggunakan model perancangan Unified Modelling Language
yaitu use case diagram, class diagram, activity diagram dan sequence diagram.

3) Penulisan Kode Program

Penulis membuat pengkodean program guna untuk membuat aplikasi Sistem Informasi penjualan
bibit parfum refill pada Toko Berkah Parfume dimana dengan menggunakan CRM bisa meningkatkan
pelayanan kepuasan pelanggan secara maksimal.

4) Pengujian Program

Pada tahap ini penulis melakukan pengujian aplikasi secara global, mencakup pengujian fungsional
dan pengujian ketahanan sistem. Pengujian secara black box (interface) yaitu pengujian perangkat
lunak yang tes fungsionalitas pada aplikasi yang berbeda dengan struktur internal atau kerja.

5) Maintenace

Perangkat lunak yang sulit disampaikan oleh user pasti akan mengalami perubahan. Perubahan
tersebut dapat terjadi karena mengalami kesalahan yang dimana perangkat lunak harus menyesuaikan
dengan lingkungan baru.

6) Hasil
Peneliti merupakan pengguna sistem Informasi penjualan bibit parfum refill pada Toko Berkah
Parfume dengan menggunakan pendekatan CRM telah dirancang.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Pembahasan

Sistem pelayanan pelanggan yang sudah dilaksanakan sekarang ini pada Toko Berkah Parfume
masih memanfaatkan langkah jual beli serta pelayanan secara manual yaitu saat berada di toko untuk
menanggapi beberapa keluhan dari pelanggan sehingga keluhan tidak bersifat rahasia bagi Toko
Berkah Parfume, dalam pendaftaran memberi customer service masih banyak melakukan kesalahan
serta butuh waktu yang lumayan lama ketika mencari data member jika dibutuhkan, dalam pengelolaan
marketing kesulitan guna pengelolaan data pertemuan dengan Toko Berkah Parfume ketika akan
membuat data pendaftaran member tidak sama dengan transaksi yang sudah terjadi dalam pendaftaran
karena masih banyak kesalahan saat melakukan pencatatan member. Dengan penerapan E-CRM
perusahaan dapat melacak riwayat pelanggan secara realtime guna menganalisis database pelanggan
sehingga memungkinkan perusahaan untuk mengoptimalkan hubungan interaktif antara pelangan
dengan perusahaan serta memfokuskan usaha untuk memperbaiki hubungan dengan konsumen dan
meningkatkan pelanggan. Analisa input merupakan pengamatan yang dilakukan untuk pemasukan data.
Adapun proses pengolahan data daftar nama produk pada Toko Berkah Parfume:
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Gambar 2. Data Produk Pada Toko Berkah Parfume

Gambar 3. Data Produk Pada Toko Berkah Parfume
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Gambar 4. Data Produk Pada Toko Berkah Parfume

Gambar 5. Daftar Nama barang Pada Toko Berkah Parfume
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Flow of Document adalah perangkat pembentukan model yang mengizinkan professional sistem
untuk menggambarkan sistem dengan satu jaringan proses fungsional. Adapun gambar FOD dari Sistem
Informasi Penjualan Bibit Parfum Refill antara lain :

Sistem Informasi Penjualan Bibit Parfum Refill

Pelanggan Admin Kasir Pemilik
Melakukan
Pembayaran
\_T—\ Input Data Validasi

Pembayaran

Membuat Data
Pesanan

Laporan penjualan

Data Pesanan

Laporan
penjualan
Input Data Pesanan J
Data Pesanan o
Kwitansi
Pembayaran

Membuat
Pesanan Order Laporan penjualan
Valid
Data Purchase Membuat Laporan
Order penjualan

Menyerahkan
Data penjualan

Selesai

Data penjualan .
Laporan penjualan
Melakukan
Pembayaran

Gambar 6. FOD Analisis Sistem Informasi Penjualan Bibit Parfum Refill

Analisa output berfungsi untuk menciptakan output yang bermanfaat, kemudian setelah selesai
analisa input dan analisa proses maka pada analisa output di lakukan berlandaskan data yang di input
dan di olah pada pembuatan laporan.
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Gambar 7. Data Penjualan Parfume Pada Toko Berkah Parfume

Gambar 8. Data Penjualan Pada Toko Berkah Parfume

Pada pembuatan suatu program diperlukan suatu model data yang berupa diagram yang dapat
menjelaskan suatu alur proses sistem yang akan di bangun. Pada penulisan skripsi ini penulis
memanfaatkan metode UML yang dengan metode itu penulis menerapkan diagram Use Case. Maka
digambarlah suatu bentuk diagram Use Case yang dapat dilihat pada gambar 9.
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Sistem Informasi Penjualan Bibit Parfum Refill Online Dengan Pendekatan CRM

(Customer Relationship Management)

Data Kontak

>i

User
<include>
Data Jawaban
Pelanggan
Pelanggan

Admin

Gambar 9. Use Case Diagram

Class diagram dari Sistem Informasi Penjualan Bibit Parfum Refill Online Dengan Pendekatan
CRM (Customer Relationship Management)dapat dilihat pada gambar 9 berikut :

tbl_promosi
1d_promosi
Thi_metodebayar }j:g‘ga'
Td_metode Grs Tol_pengguna
Nama_metode tambah
Nama_akun edit
Nama_rekening hapus
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Tamban -
edit i
hapus !
T |
L |
1 |
,,,,,,,,,,,,,,, 1
i |
|
' |
| ! Thi_pelanggan
- i v ¥
Thi_pernyataan ! o1 Produk d_pelangoen
! - Nama
Wd_pemyataan |
Pernyataan | 19_produk
rrrrrrrrrrr | Nama
B ! Deskripsi 1
a ! Harga
‘apus i Harga2
! Stok -4 '
7 stokz |
. B i )
| i Gambar !
| ! abah L |pawen
| i it i
! [ s !
| y !
|
i Thi_Pesanan A S S .
|
P
! W_pesaran b
| nggel [
! 1D_Pelanggan o
| Feretng o Tbl_Detail Pesanan
! Kurie
i Resi ! !
i d_detail
| ™ ool I — (i idPesanan
o | o E i | Id_produk
! tetode_ i i o
! | Gl [ Berat
! b e e
v D ! 1o| umian
amba
Sub Total
Thi_kuisioner [ s ! ST e
vl | :
Id_ Kuisioner i apus i edit
Tanggl ! . ! napus
d_pelanggan 4 1 ! T
10_pernyataan 1 ' Mo
Jawaban !
ambah |
edit !
hapus !
| Thl_chat
|
,,,,,, ) .
| 1d_pelangean i
i Thl_konfirmasi
| pesn [
| a1 koafimas Tipe
1~ 5| pesanan Staus
Gambar Tambah
ambah it
edit hapus
napus.

Gambar 10. Class Diagram Sistem Informasi Penjualan Bibit Parfum Refill Online Dengan Pendekatan CRM
(Customer Relationship Management)

B. Hasil
1) Tampilan Form Promosi
Berikut gambar form input data Promosi Admin ditunjukkan pada gambar 9:
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@ Whatsigp x| @ Toka Berkan Parfume ® | @ Toks Berkah Pacdfume x  + v - g x
€ 3 O & skipsiupuxyz/esvina/admin/homephpipage=promos = % 0 o i

J .= Berkah Parfume Alun  Pelanggan  Produk  Kuesioner
‘1 \ Promosi
B
:
Tambah Promasi

Tanggal Froduk Dipromaosikan Aksi
OT Jul 2022 Bibil Parfum 1, Bibil Parfurn 2, Bibil Parfum 5 m
07 Jul 2023 Bibit Parfum 2, Bibit Parfum 3, Bibit Parfurm 4, Bibit Parfum 5 m

Berkah

ULl Ei o W B 29°C Berawan

) Gambar 11. Tampilan Form Promosi

2) Tampilan Form Laporan Order

Tampilan ini merupakan tampilan form input data laporan order harian, bulanan dan tahunan yang
berfungsi untuk menampilkan laporan order harian, bulanan dan tahunan. Berikut gambar form laporan
order harian, bulanan dan tahunan ditunjukkan pada gambar 11:

o @ LR
Toko Berkah Parfume
Laporan Order Bulanan Periode : September 2023

15, Tanggal Stotus

ToRooto0n:
22 sep 223

Sudah B

H 5 e LA EIEIEEE & rcon ~ 5o B
Gambar 12. Tampilan Form Laporan Order Harian, Bulanan Dan Tahunan
3) Tampilan Form Pengiriman Orderan
Tampilan ini merupakan tampilan form input data pengirimana orderan yang berfungsi untuk
mengisi data-data pengiriman orderan. Berikut gambar form input data pengiriman orderan ditunjukkan
pada gambar 12:
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e

L e —— " = > O@

2rkah Parfume Alun pelsnggan  Produk  Kues
Order Online

Order Online Sudah Dikirim

Berkah

Gambar 13. Tampilan Form Pengiriman Orderan
PR R S R ] o e

Isi Nomor Resi

Gabar 14. Tampilan Form Resi Bar

& 25°C B

ang

4) Tampilan Form Orderan selesai
Tampilan ini merupakan tampilan form input data orderan selesai yang berfungsi untuk mengisi data-
data orderan selesai. Berikut gambar form input data orderan selesai ditunjukkan pada gambar 13:

EEEEEN o -~ -

€ 3 C B soipsupuyziesdna/siminnome phppsge=crdersbststus=seless « O@ :

we

LLLLL

Berkah
Gambar . Tampilan Form Pengiriman Orderan eIesai
5) Tampilan Form About Data Chatingan

Tampilan ini merupakan tampilan Chatingan yang berfungsi untuk mengetahui Chatingan. Gambar
tampilan form Chatingan pada gambar 14:
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Gambar 16. Tampilan Form Data Chatingan
4.  KESIMPULAN
Dengan mempelajari berbagai permasalahan yang ada pada Sistem Informasi Penjualan Bibit Parfum
Refill Online Dengan Pendekatan CRM (Customer Relationship Management), maka dapat diambil

beberapa kesimpulan antara lain:

1)

2)

3)

4)

Kurangnya kesalahan yang terjadi dalam pengolahan data loyalitas pelanggan sehingga
mempermudah dan mempercepat dalam melakukan pelayanan konsumen.

Sistem yang sedang berjalan pada Toko Berkah Parfume telah menggunakan sistem semi
komputerisasi  sehingga membutuhkan waktu yang lama dalam pencarian, penginputan data
maupun dalam pembuatan kuisoner.

Toko Berkah Parfume akan lebih mudah dalam melihat hasil dari pengisian kuisoner yang terjadi
dengan sistem yang telah dirancang sehingga meningkatkan kinerja pada Toko Berkah Parfume.
Implementasi E-Customer Relationship Management Pada Toko Berkah Parfume dapat
memberikan hasil kelayakan penjualan produk Terbaik yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan.
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