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Toko bahan bagunan, Ar-Raihan,Gresik mengalami beberapa permasalahan.
Toko tersebut mengalami kendala dalam menyebarkan informasi promosi produk.
Informasi tentang hasil penjualan produk sulit didapatkan. Pelanggan kesulitan
untuk mengetahui status pengiriman produk. Produk yang dikirim tidak sesuai
dengan pesanan pelanggan. Nota bukti pembayaran rentan hilang. Rekam jejak
transaksi pelanggan tidak terkumpul dengan baik. Belum tersedia layanan purna
jual serta prosedur untuk menjaga loyalitas pelanggan. Dari permasalahan
tersebut maka diusulkan sebuah solusi berupa Electronic Customer Relationship
Management (E-CRM) untuk meningkatkan layanan penjualan dalam hubungan
pelanggan dengan fitur informasi promo, produk terlaris, notifikasi status
pengiriman, review produk, rekam jejak transaksi penjualan, dan card poin.
Pemodelan sistem menggunakan Unified Modeling Language (UML), baha
pemrograman PHP dan Sistem manajemen basis data MySQL Hasil dari
penelitian ini adalah sistem informasi yang dapat mengelolah data toko bahan
bangunan serta meyajikan informasi produk promosi, produk terlaris, notifikasi
barang sampai, review produk, rekam jejak transaksi penjualan, card poin dan
poin untuk customer disaat ulang tahun. Serta dapat digunakan oleh customer di
toko bahan bangunan Ar-Raihan gresik untuk melakukan pemesanan.

ABSTRACT

The building materials store, Ar-Raihan, Gresik is experiencing several problems.
The store had problems in disseminating product promotion information.
Information about product sales results is difficult to obtain. Customers find it
difficult to know the delivery status of the product. The product sent does not match
the customer's order. Proof of payment receipts are vulnerable to loss. Track
record of customer transactions is not well collected. After-sales service and
procedures are not yet available to maintain customer loyalty. From these
problems, a solution is proposed in the form of Electronic Customer Relationship
Management (E-CRM) to improve sales services in customer relations with promo
information features, best-selling products, delivery status notifications, product
reviews, track record of sales transactions, and card points. The modeling of the
system uses the Unified Modeling Language (UML), PHP programming language
and MySQL database management system. The results of this study are an
information system that can manage building material store data and provide
information on promotional products, best-selling products, notification of goods
to, product reviews, record. trace sales transactions, card points and points for
customers on birthdays. And can be used by customers at the Ar-Raihan Gresik
building material store to place orders.
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1. PENDAHULUAN

Toko Ar-Raihan adalah toko bahan
bangunan yang berada di kota Gresik. Toko Ar-
Raihan merupakan salah satu toko yang
bergerak dalam bidang penjualan alat dan
bahan-bahan bangunan. Pesatnya persaingan
saat ini, penjualan material bangunan saling
bersaing untuk menambah jumlah pasar.
Penjual membutuhkan suatu sistem untuk
menjalankan usaha tersebut.

Dalam pelayanan penjualan bahan
bangunan saat ini mengalami permasalahan.
Dalam menginformasikan produk promosi.
Promosi di toko bahan bangunan saat ini
memberikan informasi ke pembeli bahwasanya
hari ini ada produk yang sedang promo. Ketika
customer tidak membeli saat ada informasi
promo, maka customer tidak mengetahui
informasi tersebut. pemilik toko tidak pernah
mengetahui produk yang sering dibeli oleh
customer.  Customer mempunyai  bukti
pembayaran melalui nota, nota sering hilang
ditangan customer dan customer tidak bisa
mengetahui berapa kali transaksi. Customer
hanya bisa membeli produk, setelah membeli
customer tidak mempunyai poin atau reward.
Customer yang sudah bertahun tahun belum
pernah mendapatkan reward sebagai customer
aktif. Customer mengeluh untuk produk
pengiriman yang belum sampai, produk tak
sesuai permintaaan. Customer juga sering lupa
ketika sudah ditoko barang apa saja yang dibeli
untuk kebutuhan pembangunan. Kebutuhan
customer sangatlah banyak dalam
pembangunan. Karena selama masih ada
pembangunan rumah, kantor, sekolah, serta
gedung lainnya akan memerlukan bahan
bangunan yang begitu banyak misalnya semen,
pasir, cat, kayu, besi dan lain-lain yang akan
dibutuhkan pasar. Dan selama ini toko bahan
bangunan belum bisa melihat barang apa saja
yang terjual dalam jangkauan terdekat.

Solusi mengatasi masalah tersebut
dengan  bantuan  Electronic = Customer
Relationship Management (E-CRM). E-CRM
mempunyai sebuah strategi bisnis yang
mengintegrasikan fungsi dan proses internal
dengan eksternal untuk menciptakan nilai
hubungan pelanggan. Tujuan untuk
menciptakan kesetiaan pelanggan agar tidak
berpaling kepada pesaing (Carissa, dkk 2014).
Tujuan utama dari Customer Relationship

Management (CRM) adalah untuk membangun
hubungan dengan pelanggan sehingga mereka
menjadi pelanggan setia perusahaan dalam
jangka panjang (Kalalo 2013). Berkaitan
dengan hal tersebut, peneliti menginisiasi
pengembangan Electronic Customer
Relationship Management (E-CRM) untuk
meningkatkan layanan penjualan di toko bahan
bangunan gresik dan menjaga loyalitas
pelanggan. Dengan menggunakan fitur
informasi promo, produk terlaris, notifikasi
barang sampai, review produk, rekam jejak
transaksi penjualan, dan card poin, customer
yang berulang tahun akan mendapatkan
potongan. Metode CRM dapat terjalin
hubungan pelanggan lebih kuat di antara
perusahaan dan pelanggan, dan secara
bertahap dapat menjaga loyalitas pelanggan.

2. KAJIAN LITERATUR

Beberapa penelitian yang mempunyai
kemiripan tema dengan penilitian  ini
diantaranya dalah penelitian yang dilakukan
oleh Dyantina, dkk (2012), dengan tema
Customer Relationship Management (CRM)
Berbasis Web (Studi Kasus Pada Sistem
Informasi Pemasaran di Toko YEN-YEN).
Permasalahan sistem informasi pemasaran
yang sedang berjalan masih terdapat
kelemahan-kelemahan terutama pada proses
penyampaian informasi promosi. Sehingga
adanya  sistem  berbasis web agar
mempermudah dalam proses penyimpanan
data lebih akurat dan tersimpan rapi, serta
proses penyampaian informasi promosi dapat
lebih cepat dan respon terhadap penjualan pun
akan lebih cepat.

Penelitian serupa dilakukan oleh Carissa,
dkk (2014) dengan menggunakan tema
penerapan Customer Relationship
Management (CRM) sebagai upaya untuk
meningkatkan pelanggan. Berusaha
mencarikan solusi permasalahan sistem
terhadap pelanggan yang belum tertata dengan
baik. Maka penelitian bertujuan untuk
memperbaiki permasalahan yang ada pada
pelanggan. Dengan menggunakan strategi
Customer Relationship Managemet (CRM),
yaitu melalui proses mengumpulkan data
pelanggan, analisis data pelanggan dan
identifikasi pelanggan sasaran, pengembangan
program Customer Relationship Management
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(CRM), dan Implementasi program Customer
Relationship Management (CRM). Sehingga
bisa menghasilkan Buku tamu tersebut yang
berisikan data calon pelanggan, saran, kritik,
maupun pesanan pelanggan. Pada penerapan
sistem ini dilakukan dengan data tersebut bisa
membantu menjaga  eksistensi  bisnis
perusahaan dalam jangka panjang serta dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan dan tidak
beralih ke pesaing. Bagi karyawan, dengan
adanya Customer Relationship Management
(CRM) bisa mempermudah pekerjaan mereka
karena adanya database pelanggan yang jelas.
Sedangkan pelanggan mendapatkan fasilitas
lebih dari perusahaan dan mempermudah
pelanggan untuk melakukan komunikasi dua
arah serta mendapatkan produk sesuai dengan
harapan pelanggan.

Al-Ghifar, dkk (2016) juga meneliti tema
yang mirip dengan menggunakan tema
implementasi Customer Relationship
Management (CRM) pada penjualan online
toko utami. Permasalahan pada toko ini
pencatatan transaksi masih manual yaitu
dicatat dalam buku besar atau note sehingga
terkadang terjadi kesalahan dalam pelaporan
penjualan yang disebabkan karena human
error. penjualan di Toko Utami masih dilakukan
secara face to face menunggu pelanggan
masuk ke toko baik pelanggan lama maupun
baru. Sehingga peneliti menemukan solusi agar
mampu memudahkan dalam promosi yang
dapat membantu meningkatkan penjualan dan
memudahkan pelanggan dalam melakukan
transaksi serta memperoleh informasi baik
produknya yang dijual, maupun pelayanannya.

3. METODE PENELITIAN
Penelitian ini dilakukan melalui beberapa
tahapan. Adapun metode yang digunakan
dalam tiap-tiap tahapan antara lain:
3.1.Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara, studi pustaka, dan observasi

lapangan.
a. Wawancara Wawancara dilakukan
dengan mengajukan beberapa

pertanyaan kepada pemilik toko Ar-
Raihan mengenai kondisi dan
permasalahan sebelum menggunakan
sistem informasi.

b. Studi Pustaka : Studi pustaka dilakukan
dengan mengumpulkan informasi

PISSN : 2798-8783 (Online)
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penelitian melalui buku, paper, jurnal,
dan situs internet.

c. Observasi Lapangan Observasi
lapangan dilakukan dengan mengamati
langsung di Toko Ar-Raihan.

3.2.Metode Rekayasa Perangkat Lunak
Perangkat lunak ini menggunakan
metode Waterfall dengan tahapan
sebagai berikut:

a. Komunikasi (pengumpulan kebutuhan
dan penelitian)
Komunikasi dengan pihak toko Ar-
Raihan  untuk  menganalisis dan
memahami permasalahan yang ada
pada toko Ar-Raihan. Sehingga bisa
mengumpulkan data yang dibutuhkan
dalam penelitian

b. Perencanaan (estimasi waktu)
Estimasi teknis di toko Ar-Raihan yang
akan dilakukan, resiko yang mungkin
terjadi pada sistem tersebut, kebutuhan
sistem yang dikerjakan dan waktu
pengerjaan sistem.

c. Pemodelan (analisis desain)
Pemodelan perancangan sistem
dilakukan dengan menggunakan Unified
Modeling Language (UML) yaitu Use
Case, Activity, Sequence dan Class
Diagram. Desain basis data
menggunakan MySQL

d. Kontruksi (kode uiji)
Pembangunan sistem Ar-Raihan
dilakukan dengan menggunakan metode
Waterfall. Pengujian sistem ini
menggunakan metode Black box testing.

e. Penyebaran (pengiriman pendukung
umpan balik)
Implementasi sistem yang telah selesai
dikerjakan kepada pihak Ar-Raihan untuk
dilakukan uji coba dan evaluasi hasil
sistem.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Analisis Sistem yang Berjalan
Sistem yang masih digunakan oleh Ar-
Raihan di Kabupaten Gresik yang selama ini
masih manual, customer mencari lokasi Ar-
Raihan lalu datang ke toko untuk membeli
produk yang dibutuhkan. Customer memesan
produk yang akan dikirim, untuk pengiriman
produk atau barang yang dipesan harus
melunasi terlebih dahulu. Penjual hanya bisa
melayani atas permintaan produk yang
diinginkan. Adanya sistem berjalan yang seperti

Judul artikel sebagian ...
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itu menjadikan pelanggan kurang puas tanpa
adanya poin atau reward dari toko Ar-Raihan.
Adapun dari pihak Ar-Raihan juga masih kurang
maksimal dalam meningkatkan penjualan.
Sehingga customer belum merasa puas,
terhadap penjualan di Ar-Raihan. Berdasarkan
analisis yang ada pada sistem yang berjalan
bisa dilihat di Gambar 1.

Datang TOKO Mencari Produk -
BANGUNAN————> g M ¥ il
Il LENGKAP V L
2 AN

{ Konfirmasi Barang Sudah Terkirim)|

Gambar 1 Analisis Sistem Berjalan

4.2.Analisis Sistem yang Diusulkan
Untuk mengatasi permasalahan
analisis sistem yang saat ini berjalan di Ar-
Raihan. Maka diusulkan sebuah penelitian
tentang sistem informasi Ar-Raihan. Seperti
pada Gambar 2.

Gambar 2 Analisis Sistem yang Diusulkan

4.3.Kebutuhan Fungsional
Berdasarkan proses bisnis pada sistem
yang diusulkan, makan dapat diidentifikasi
kebutuhan fungsional sistem sebagai berikut :

a. Input:

1) Data produk pada proses pengeloaan
data ini merupakan data inputan yang
terdiri dari nama produk, kategori produk,
harga produk, promo produk.

2) Data pelanggan terdiri dari nama, tanggal
lahir, alamat, email, dan no telphone.

3) Riwayat produk merupakan data inputan
dari data jumlah transaksi.

b. Proses:

1) Proses Akumulasi Data Produk

2) Memproses data produk dengan
akumulasi jumlah produk berdasarkan

PISSN : 2798-8783 (Online)
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nama produk, kategori produk, dan harga
produk serta promo produk.

3) Proses Data Customer

4) Memproses data pelanggan dengan
mengolah data alamat, tempat tanggal
lahir, email, dan nomor telphone.

5) Proses Akumulasi Jumlah Produk

6) Poses ini untuk menghitung data
transaksi tiap pembelian oleh customer

c. Output:

1) Output data produk agar bisa
mengetahui jumlah produk berdasarkan
nama, kategori, harga dan promo. dan
mengetahui stok produk.

2) Dari data pelanggan menghasilkan
informasi alamat sebaran customer dan
usia customer

3) Infomasi penerima reward didapat dari
data transaksi yang telah dilakukan oleh
customer. Customer akan

4.4.Use Case Diagram

Bagian ini menjelaskan Use Case
Diagram serta deskripsi tiap aktor yang ada
pada sistem, dan menjelaskan alur yang ada
disistem. Use Case merupakan interaksi
khusus antara para aktor dan sistem untuk
menangkap sasaran serta kebutuhan para
aktor. Untuk masing-masing Use Case dalam
Use Case Diagram akan dijabarkan dengan
detail pada Gambar 3

©) [®)
A A
Pemilik Toko Calon Pembeli
©) Q
A A
Admin Customer

mengelola data pesanan
\\menneloh data produk @

Gambar 3.3 Use Case Diagram

4.5.User Interface
Halaman dashbord admin akan muncul
setelah admin berhasil login. Tampilan halaman
admin bisa dilihat pada Gambar 4

Judul artikel sebagian ...
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= @

Dashboard

o5 MENU CRM / LOYALITAS PELANGGAN

ALITAS FELAYOOAN

Gambar 4.3 Halaman Menu Dashbord

Dalam menu ini admin dapat mengelola
data customer dan juga terdapat operasi edit
data, hapus, dan melihat protofolio customer.
Sehingga admin bisa melihat customer aktif dan
non aktif. Tampilan halaman customer dapat
dilihat pada Gambar 5.

Polanggan Axt an Non Ak

Show 10 v entries search:

“ Kode ¢ NamaPelanggan s statuss

i

(2]~ ]a}
(2] o Ja]
(2] = ]a]
(2] 7 [a]
(2] oal
#]a]a]
Gambar 5 Halaman Menu Customer

BEEBEEE

Dalam halaman admin terdapat menu
approve order. Dalam menu ini admin dapat
mengelola data pesanan didalam menu
approve, ada 2 menu yakni belum validasi
pembayaran dan sudah validasi pembayaran.
Tampilan halaman customer dapat dilihat pada
Gambar 6 dan Gambar 7

@ Per tindakan Approve [EREETENS

Show 10 v antries searen:

No + Tanggal  NoOrger © NamaPelanggan s ot

BON-00007

1334 ftahul Munio 17

Gambar 6 halaman approve order di tindakan
approve

Show 1w v entnies Search:

* NoOrder © NamaPelsnggan s Toml

Nama Haas

amahul Munirsh

Fahm Husen

202001121527 34 BON-00023 Fahni Huser 50,000

Gambar 7 halaman approve order di approve

geepBea
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Dalam halaman admin terdapat menu
promosi. Dalam menu ini admin dapat
mengelola data promosi. Tampilan menu
promosi dapat dilihat pada Gambar 8.

Data Promosi

[ on ]
Gambar 8 Menu Promosi

Menu laporan ini admin dapat
melaporkan 3 hal yakni, laporan penukaran
poin, laporan penjualan, dan laporan statistik
penjualan perbulan. Lebih jelasnya bisa dilihat
pada Gambar 9, Gambar 10 dan Gambar 11.

Halaman Pelaporan Sistem

g SN man FI Pl

Dart Tanggal sampai

Gambar 9 Laporan Penukaran Poin
Halaman Pelaporan Sistem
[ con |
[ipmizctinn
Gambar 10 Laporan Penjualan
—
===

Laporan Penyalan Buian JAN

Produk yang paling banyak dibeli

Jenis Item

Gambar 11 Laporan Statistik Penjualan Perbulan

Pada halaman admin terdapat fitur
broadcast email yang dapat digunakan
notifikasi produk sampai, produk promo,
ucapan ulang tahun, dan ucapan event lainnya.
Sehingga customer selalu di berikan informasi
melalui via email. Untuk menjaga hubungan
customer agar tidak putus komunikasi. Dalam
arti setelah melakukan transaksi hubungan

Judul artikel sebagian ...
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customer dengan toko tetap menjalin hubungan
dengan baik. Dapat dilihat pada gambar 12.
Brodcast Email

isikan Data Emall W] Qb F B

k- -f|A- B-[|3 A ?
HARI INI, KEJUTAN DARI KAM

A = PROMO!
i L

Gambar 12 Broadcast Email

Pada halaman customer ini terdapat fitur
card poin untuk setiap customer yang
melakukan transaksi di atas rata-rata maka
akan mendapatkan poin. Sehingga customer
setelah belanja akan mendapatkan feed back.
Dapat dilihat pada gambar 13.

HISTORI POINT  TUKAR POINT

)

Gambar 13 Card Poin Customer

5. KESIMPULAN

Hasil dari penelitian ini adalah Electronic
Customer Relationship Management (E-CRM),
yang mempunyai fitur yang dapat dimanfaatkan
oleh Toko Bahan Bangunan Ar-Raihan untuk
meningkatkan layanan penjualan dan menjaga
loyalitas pelanggan. Beberapa fitur utama yang
berhasil dikembangkan antara lain, pelanggan
sebagai pengguna sistem dapat memperoleh

informasi mengenai histori terakhir,
rekomendasi order selanjutnya, informasi
promosi produk, informasi barang terlaris,

informasi poin, dan informasi review produk.
Dari sisi admin toko, untuk meningkatan
penjualan dapat memberikan notifikasi dari
email terkait status pengiriman barang, promosi
produk diskon, danucapan ulang tahun.
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