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Intisari—Salah satu teknologi yang mendukung dalam operasional sebuah bisnis, untuk memberikan pelayanan secara maksimal kepada 

pelanggan dengan menerapkan konsep Customer Relationship Management (CRM) pada bisnis yang diimplementasikan dalam sebuah website. 

The King Printing And Clothing berdiri pada awal tahun 2019, merupakan usaha yang bergerak dibidang pembuatan personal jasa cetak sablon 

digital dan berbagai produk clothing.Perusahaan menemukan beberapa kendala pada proses bisnisnya proses pembelian, konsumen harus 

datang langsung ke perusahaan untuk memesan produk, hal ini menyebabkan pemanfaatan waktu yang tidak efektif dan tidak efisiennya biaya 

yang dikeluarkan pelanggan, mengalami kesulitan dalam menyampaikan informasi produk karenabelum mempunyai website yang terkait 

informasi produk perusahaan. Kendala lainnya adalah belum tersedianya media yang dapat menyimpan sekaligus mencari data-data yang 

dibutuhkan, karena pengolahan data masih dilakukan secara manual. Dalam penelitian ini mengadopsi CRM operasional sebagai penyelesaian 

permasalahan karena dapat memudahkanproses bisnis yang meliputi sales automation, marketing automation, dan service automation. Dalam 

perancangan sistem penulis menggunakan metode waterfall. Setelah melakukan penelitian pada sistem penjualan di toko The King Printing 

and Clothing yang mana sebelumnya masih menggunkan sistem manual. Kini sistem pada toko The King Printing and Clothing sudah 

menggunakan aplikasi yang serbasis web dan menerapkan Customer Relationship Management diantaranya kemudahan transaksi serta point 

award yang akan membuat customer tertarik terhadap sistem. 

 Kata Kunci: Bisnis, Customer Relationship Management, website, Waterfall 

 

I. PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi yang semakin pesat, menuntut 

manusia untuk selalu “berdampingan” dengan teknologi. 

Karena dengan keberadaan teknologi, khususnya teknologi 

informasi memudahkan manusia dalam menyelesaikan 

pekerjaannya. Hal tersebut pun berlaku di dunia bisnis, 

dengan adanya kecanggihan teknologi informasi dan 

telekomunikasi, seperti halnya jaringan internet, merupakan 

salah satu teknologi yang mendukung dalam operasional 

sebuah bisnis, untuk memberikan pelayanan secara 

maksimal kepada pelanggan dengan menerapkan konsep 

Customer Relationship Management (CRM) pada bisnis 

yang diimplementasikan dalam sebuah website. Customer 

Relationship Management (CRM) merupakan suatu sistem 

yang dikembangkan dengan tujuan untuk menunjang 

perusahaan dalam membangun hubungan yang erat dengan 

para pelanggannya. Karena pelanggan merupakan aspek 

yang sangat penting bagi perusahaan. The King Printing 

and Clothing berdiri pada awal tahun 2019, merupakan 

usaha yang bergerak dibidang pembuatan personal 

merchandising atau corporate merchandising, souvenir dan 

jasa cetak digital yaitu pembuatan berbagai produk sebagai 

media promosi untuk keperluan pribadi maupun promosi 

perusahaan. 

Pelanggan dari perusahaan ini tersebar di wilayah Serang 

terutama daerah Kec. Cikande. Dalam upaya 

mempertahankan pelanggan, perusahaan memberikan 

beberapa keuntungan diantaranya adalah dalam setiap 

transaksi yang dilakukan pihak perusahaan memberikan 

sebuah gift (bingkisan) berupa produk bagi pelanggan yang 

telah melakukan lebih dari Rp.150.000; rupiah transaksi 

pembelian akan menerima bingkisan berupa 1liter minuman 

ringan. 

Terlepas dari upaya perusahaan dalam memberikan 

pelayanan yang prima untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan yang sudah ada dan dalam mendapatkan 

pelanggan baru, perusahaan menemukan beberapa kendala 

pada proses bisnisnya, diantaranya ketika proses pembelian, 

konsumen harus datang langsung ke perusahaan untuk 

memesan produk, hal ini menyebabkan pemanfaatan waktu 

yang tidak efektif dan tidak efisiennya biaya yang 

dikeluarkan pelanggan yang berada jauh dari lokasi 

perusahaan, sedangkan jika pemesanan dilakukan melalui 
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telepon, pelanggan tidak dapat melihat langsung informasi 

mengenai produk yang ditawarkan. Selain itu pada proses 

promosi dan pemasaran, perusahaan juga mengalami 

kesulitan dalam menyampaikan informasi produk karena 

belum mempunyai website yang terkait informasi produk 

perusahaan.  

Kemudian pada proses pelayanan pelanggan (customer 

service) perusahaan membuka layanan pengaduan berupa 

kritik dan saran dari pelanggan baik secara langsung 

maupun lewat telepon. Namun, hal ini menjadi kendala 

dimana perusahaan belum mempunyai media untuk 

menampung masukkan tersebut serta layanan ini tidak dapat 

dilakukan dalam waktu 24 jam. Kendala lainnya adalah 

belum tersedianya media yang dapat menyimpan sekaligus 

mencari data-data yang dibutuhkan, karena pengolahan data 

masih dilakukan secara manual, mengakibatkan lambatnya 

sistem informasi penjualan di perusahaan serta kurang 

akuratnya informasi yang dihasilkan dan keterlambatan 

pembuatan laporan menghambat dalam pengambilan 

keputusan pimpinan, kemudian dari sisi pelanggan 

menyulitkan perusahaan dalam memperhatikan pelanggan 

yang potensial dan loyal terhadap perusahaan karena tidak 

dapat melihat pelanggan yang telah melakukan transaksi 

pembelian. 

Dalam penelitian ini mengadopsi CRM operasional sebagai 

penyelesaian permasalahan di atas, karena dapat 

memudahkan proses bisnis yang meliputi sales automation, 

marketing automation, dan service automation. Selain itu 

tujuan CRM operasional juga dapat mencari pelanggan 

potensial, mengubah mereka menjadi kontak, dan 

mengumpulkan seluruh data yang dibutuhkan. Yang 

diharapkan dapat membantu front office ataupun back office 

The King Printing and Clothing dalam meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan yang lebih efektif dan efisien. 

Dalam perancangan sistem penulis menggunakan metode 

waterfall yang merupakan metode pengembangan 

perangkat lunak dan urutan yang bersisfat bersifat serial 

yang dimulai dari proses perencanaan, analisa, desain, dan 

implementasi pada sistem. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan 

pokok permasalahan yang akan dikaji lebih lanjut adalah 

sebagai berikut: 

1. membangun sebuah sistem CRM berbasis web yang 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan lama dan 

menarik pelanggan baru toko The King Printing and 

Clothing?        

2. Bagaimana mengimplementasikan sistem CRM 

berbasis web pada toko The King Printing and 

Clothing? 

 

 

II. LANDASAN TEORI 

 
2.1 CRM (Customer Relationship Management) 

Pengertian CRM (Customer Relationship Management) 

Definisi menurut Kalakota dan Robinson 2001, CRM 

didefinisikan sebagai integrasi dari strategi penjualan, 

pemasaran, dan pelayanan yang terkoordinasi.Ada tiga 

tahapan CRM, yaitu (Kalakota dan Robinson 2001): 

1. Mendapatkan pelanggan baru (acquire). Pelanggan 

baru didapatkan dengan memberikan kemudahan 

pengaksesan informasi, inovasi baru, dan pelayanan 

yang menarik. 

2. Meningkatkan hubungan dengan pelanggan yang telah 

ada (enhance). Perusahaan berusaha menjalin 

hubungan dengan pelanggan melalui pemberian 

pelayanan yang baik terhadap pelanggannya 

(customer service). Penerapan cross selling atau up 

selling pada tahap kedua dapat meningkatkan 

pendapatan perusahaan dan mengurangi biaya untuk 

memperoleh pelanggan (reduce cost). 

3. Mempertahankan pelanggan. Tahap ini merupakan 

usaha mendapatkan loyalitas pelanggan dengan 

mendengarkan pelanggan dan berusaha memenuhi 

keinginan pelanggan. 

Definisi menurut Laudon dan Traver 2002, CRM 

menyimpan informasi pelanggan dan merekam seluruh 

kontak yang terjadi antara pelanggan dan perusahaan, serta 

membuat profil pelanggan untuk staf perusahaan yang 

memerlukan informasi tentang pelanggan tersebut.  

Definisi menurut Kotler 2003, CRM mendukung suatu 

perusahaan untuk menyediakan pelayanan kepada 

pelanggan secara real time dan menjalin hubungan dengan 

tiap pelanggan melalui penggunaan informasi tentang 

pelanggan. 

 

2.2 Tahapan Penggunaan CRM 
Customer Relationship Management (CRM) merupakan 

salah satu dari perkembangan e-commerce yang 

memperkenankan perusahaan untuk mengembangkan 

hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan di mana 

perusahaan dapat mempelajari dan menyediakan pilihan 

layanan yang sesuai dengan permintaan pelanggan. Berikut 

ini merupakan Tahapantahapan penggunaan Customer 

Relationship Management (CRM) antara lain: 

1. Memperoleh pelanggan baru (acquire), dengan 

mempromosikan keunggulan produk atau jasa dalam hal 

inovasi serta kemudahan karena nilai suatu jasa bagi 

pelanggan adalah produk yang lebih baik dan didukung 

oleh layanan yang memuaskan. 

2. Meningkatkan keuntungan yang diperoleh dari 

pelanggan yang sudah ada. (enhance) dengan 

mendorong terciptanya persaingan dan penjualan sepeda 

motor yang lebih baik yang dimiliki oleh pelanggan. 

Mempertahankan pelanggan yang memberi keuntungan, 
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dengan menawarkan apa yang dibutuhkan oleh 

pelanggan spesifik bukan yang dibutuhkan oleh 

pelanggan pasar, karena nilai bagi pelanggan adalah 

nilai proaktif yang paling sesuai dengan kebutuhannya. 
3. Fokus perusahaan saat ini adalah bagaimana 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada pasti 

memberikan keuntungan bagi perusahaan dari pada 

bagaimana mendapatkan pelanggan baru yang belum 

tentu menguntungkan 
 

2.3 Website 
Lukman (2000) berpendapat, bahwa Website adalah 

kumpulan halaman web yang saling terhubung dan seluruh 

file saling terkait. Web terdiri dari page atau halaman dan 

kumpulan halaman yang dinamakan homepage. Homepage 

berada pada posisi teratas dengan halamanhalaman terkait 

berada di bawahnya. 

 

2.4. Metode Waterfall  

Pengembangan (Waterfall) salah satunya model air terjun 

yang penulis gunakan yaitu yang disebut model sekuensial 

linier atau alur hidup perangkat lunak secara sekuensial atau 

terurut dimulai dari analisis,desain, pengkodean, 

pengujiandan pemeliharaan. Seperti yang terlihat pada 

Gambar 4 (Rosa. A.S, M. Shalahudidin, 25 : 2011). 

 

 
III DATA CRM 

 

3.1 Data Penelitian 

1. Daftar Harga Barang Kaos Polos Dan Harga 

Sablon 

Data barang ini adalah produk yang ada di dalam 

perusahaan The King Printing and Clothing yang mana 

produk - produk ini lah salah satu peran utama dari 

penelitian ini di mana dengan Customer Relationship 

Management akan meningkatkan loyalitas dan juga 

kepuasan pelanggan. 

Tabel 3. 1 Data List Harga Sablon DTF 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3. 2 Data Produk 

 

 

 
 
 

2. Data Pelanggan  

Data Pelanggan ini adalah Pelanggan yang ada di dalam 

perusahaan The King Printing and Clothing yang mana 

pelanggan – pelanggan ini yang telah berlangganan. 

 

Tabel 3. 5 Data Pelanggan 
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3. Data Komentar Dan Rating Dari Customer 

 

Data komentar ini adalah sumber permasalahan yang datang 

dari pelanggan yang dimasukkan ke kotak kritik dan saran 

via langsung ke kotak maupun whatsapp yang diajukan oleh 

pelanggan sendiri untuk menmberikan kritik dan saran 

 

Tabel 3. 6 Data Komentar Dan Rating Dari Customer 

 

 
 

IV HASIL 

 

1. Tampilan Layar Login Staff/Admin dan 

Pemilik 
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2. Tampilan Layar Login Customer 

 
 

3. Rancagan Halaman Dashboard 

 
 

4. Tampilan Halaman Kelola Akun Staff/Admin dan 

Pemilik 

 
5. Tampilan Halaman Input dan Edit untuk 

Akun Staff/Admin dan Pemilik 

 

6. Racangan Halaman Edit Akun Customer 

 
 

7. Tampilan Halaman Kelola Akun Customer 

 
 

8. Tampilan Halaman Kelola Product 

 
9. Tampilan Halaman Input dan Edit Product 

 
 

10. Tampilan Halaman Kelola dan Input Category
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11. Tampilan Halaman Kelola dan Input Paket 

 
 

12. Tampilan Halaman Cetak Laporan Penjualan 

 
 

13. Tampilan Halaman Input pengiriman atau 

menggunakan point reward 

 
 

14. Tampilan Halaman Utama Website 

 
 

15. Tampilan Halaman Cek No. Transaksi 

 
 

16. Tampilan Halaman Kelola Profile Customer 

 
 

17. Tampilan Halaman History Transaksi 

 
 

18. Tampilan Halaman Transaksi 
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