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ABSTRAK 

 
     Penelitian ini dilatarbelakangi penjualan seringkali terkendala jumlah stok barang elektronik yang 

tersedia tidak akurat. Karena sistem yang masih manual dinilai kurang mendukung informasi pada 

perusahaan dan untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan. Diperlukan sistem yang dapat 

mengenalkan produk elektronik secara luas, maka diperlukan website e-commerce sebagai media yang 

memudahkan pelanggan dalam memeperoleh informasi tentang barang elektronik. Sehingga 

meningkatkan penjualan pada perusahaan. 

     Permasalahan penelitian ini adalah (1) Bagaimana merancang sistem penjualan yang 

mengimplementasikan e-commerce? (2) Bagaimana sistem penjualan mengimplementasikan Customer 

Relationship Management? 

    Penelitian ini menggunakan metode waterfall dengan cara menganalisa perusahaan tersebut serta 

mengidentifikasi masalah yang ada dan merancang e-commerce dengan menambahkan customer 

relationship management kemudian mengujinya. 

     Kesimpulan hasil penelitian ini, (1) Memberikan  kemudahan bagi pelanggan dalam berinteraksi 

dengan perusahaan dan memperoleh informasi yang dibutuhkan. (2) Perusahaan dapat menjaga 

loyalitas dengan pelanggan yang telah ada dan dapat menarik pelanggan baru. 

     Berdasarkan simpulan hasil penelitian ini, dengan adanya sistem customer relationship 

management, maka akan memberi kemudahan melalui penjualan online bagi pelanggan untuk 

melakukan pemesanan barang tanpa harus datang langsung ke perusahaan. 

 

 

KATA KUNCI  : barang elektronik, e-commerce, customer relationship management. 

 

 

I. LATAR BELAKANG 

     Perkembangan dunia maya atau yang 

lebih dikenal dengan dunia internet. 

Seperti yang kita ketahui, telah 

berkembang dengan cepatnya dalam 

beberapa tahun terakhir ini. Sistem 

perdagangan melalui internet atau yang 

lebih dikenal dengan istilah electronic 

commerce (e-commerce). E-commerce 

mempunyai banyak keuntungan yang tidak 

dirasakan oleh perusahaannya saja tapi 

juga bagi pelanggan. Keuntungan yang 

diperoleh pelanggan, mereka dapat dengan 

leluasa melakukan transaksi dimana saja 

dan kapan saja serta dapat memperoleh  

informasi yang lebih relevan dan detail 

dari barang yang ditawarkan. Customer 

relationship management (CRM) adalah 

strategi tingkat korporasi, yang berfokus 

pada pembangunan dan pemeliharaan 
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hubungan dengan pelanggan yang 

memungkinkan terciptanya kesetiaan 

pelanggan bukan hanya pada produknya 

namun juga setia terhadap perusahaan. 

      Perusahaan ini adalah perusahaan 

elektronik lama, yang mencoba sukses 

dengan bantuan internet untuk 

memperkenalkan  produknya. Dan mampu 

bersaing dengan perusahaan elektronik lain 

dengan mengikuti perkembangan zaman. 

Perusahaan elektronik tersebut menjual 

berbagai macam jenis elektronik seperti 

kulkas, TV, kipas angin dan berbagai 

peralatan rumah tangga lainnya. Proses 

pembelian dan penjualan pada perusahaan 

tersebut masih belum menggunakan sistem 

komputer, melainkan dilakukan dengan 

proses manual. Sehingga pada   

proses penjualan seringkali terkendala 

jumlah stok barang elektronik yang 

tersedia tidak akurat, akibatnya hal tersebut 

seringkali mengganggu kelancaran proses 

penjualan karena kurang terkontrolnya 

ketersediaan barang elektronik. Sedangkan 

proses transaksi penjualan secara manual 

yang menggunakan nota sebagai bukti 

pembelian dan penjualan pada pelanggan 

tentu saja membutuhkan waktu yang lama 

dan seringkali terjadi kesalahan pada 

pencatatan penjualan baik dalam hal total 

maupun harga barang elektronik yang 

dijual. 

      Customer relationship management 

bertujuan untuk mengelola pelanggan serta 

data pelanggan serta meningkatkan 

kualitas dan kuantitas komunikasi untuk 

membina hubungan yang baik berdasarkan 

saling membina hubungan mengerti dan 

percaya. Untuk mengoptimalkan 

pengaplikasian customer relationship 

management perlu adanya perangkat yang 

tepat agar memungkinkan pengelolaan data 

dengan baik pengiriman informasi kepada 

pelanggan dapat cepat dan mudah serta 

mendukung kegiatan operasional 

marketing agar dapat lebih maksimal. 

Harga diskon yang digunakan untuk 

mempromosikan penjualan agar menarik 

calon pelanggan dalam berinteraksi dengan 

perusahaan. Mempromosikan perusahaan 

agar semakin dikenal. Ucapan selamat hari 

raya atau ulang tahun dapat digunakan 

untuk menunjukkan perhatian perusahaan 

terhadap para pelanggan. Customer 

relationship management berbasis sistem 

e-commerce dijadikan sarana untuk 

meningkatkan penjualan. Karena sistem 

yang masih manual dinilai kurang 

mendukung informasi pada perusahaan 

elektronik dan untuk meningkatkan 

hubungan dengan pelanggan. Oleh karena 

itu, diperlukan sebuah sistem yang dapat 

membantu mengenalkan produk elektronik 

secara luas, sehingga di perlukan website 

e-commerce sebagai media yang 
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memudahkan pelanggan dalam 

memeperoleh informasi tentang barang 

elektronik. Sehingga meningkatkan 

penjualan pada perusahaan tersebut. 

 

II. METODE 

       Metode yang akan digunakan untuk 

melakukan pengembangan aplikasi adalah 

system development cycle waterfall : 

1. Identifikasi Masalah 

      Pada tahap ini akan dilakukan 

identifikasi masalah, berikut ini merupakan 

penjabarannya : 

a. Pelanggan sering mengalami kesulitan 

mencari informasi tentang produk yang 

ada harganya. 

b. Belum tersedianya layanan pembelian 

produk-produk online di toko tersebut. 

System penjualannya masih 

berlangsung secara manual dimana 

pelanggan membeli barang dengan 

datang ke toko tersebut. 

2. Analisis 

      Pada tahap ini dilakukan kajian 

mengenai kebutuhan sistem dengan 

melakukan observasi diperusahaan. Selain 

itu dilakukan juga kajian melalui buku, 

artikel, jurnal dan sumber lainnya. Pada 

tahap ini akan menguraikan beberapa hal 

yang berkaitan dengan ruang lingkup 

pekerjaan yang nantinya dibutuhkan untuk 

mengambil keputusan dalam pembuatan 

system ini. 

3. Desain Sistem 

     Customer relationship management 

untuk mempererat hubungan antara 

pelanggan dengan perusahaan. Pelanggan 

memeperoleh ucapan selamat ulang tahun 

beserta ucapan do’a dan harapan kebaikan 

dari perusahaan tersebut. Bahkan 

perusahaan dapat tahu apa yang sedang 

pelanggan cari di website penjualan. 

Setelah pelanggan sudah menemukan 

barang yang mereka beli maka akan 

mendapat ucapan selamat telah memebeli 

produk kami dengan menyebutkan 

namanya atau mungkin akan dapat diskon 

dari toko. 

Adapun alur sistem lama adalah sebagai 

berikut : 

a. Pelanggan datang langsung ke toko 

untuk membeli barang yang 

diinginkan. 

b.  Memilih barang dan jumlah barang 

yang akan dipesan. 

c. Pelanggan menyerahkan barang yang 

sudah dipilih untuk dibeli di kasir. 

d.  Kasir menyerahkan dua bukti 

pembayaran, satu diserahkan ke 

pelanggan sebagai kwitansi, dansatu 

lagi disimpan sebagai arsip 

pembayaran. 

4. Implementasi 

      Dari permasalahan sistem yang 

terdahulu maka diperlukan suatu sistem 

baru yang dikembangkan dengan customer 
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relationship management. Sehingga dapat 

memudahkan dalam pemrosesan data dan 

penelusuran setiap informasi yang 

dikerjakan oleh sistem dimana sistem yang 

akan diajukan berbasis web atau online 

dengan langkah-langah sebagai berikut : 

a. Layanan Web yaitu memberikan semua 

layanan yang dibutuhkan oleh 

pengguna atau pelanggan melalui 

pencarian produk, memberikan layanan 

gratis, menyediakan informasi tentang 

penggunaan produk, menyediakan 

pemesanan online dan menyediakan 

informasi status pemesanan. 

b. Kemudian memberikan feedback 

kepada pelanggan melalui e-mail hal 

ini berhubungan dengan bagaimana 

dapat meningkatkan hubungan antar 

pelanggan sehingga pelanggan merasa 

diberikan layanan terbaik dari pihak 

managemen. 

c. Menyediakan sarana call center yaitu 

menyediakan pusat layanan khusus 

bagi para pelanggan sehingga pihak 

perusahaan dapat mengetahui segala 

bentuk keluhan yang disampaikan dari 

pelangga, dapat mengetahui keluhan 

yang ada dari pelanggan sehingga 

perusahaan dapat mengetahui jenis 

keluhan dan membuat database 

keluhan (customer history) dan pihak 

perusahaan dapat memperbaiki kualitas 

layanan. 

d. Menyediakan pencarian data dan 

melakukan analisa proses bisnis secara 

online yaitu dapat melakukan proses 

pembelian atau penjualan secara saat 

itu juga ( Just In Time). 

e. Adanya gudang data, dimana 

pelanggan dapat mengetahui sejauh apa 

sudah berinteraksi dengan perusahaan 

dengan system yang terintegrasi, 

sehingga pelanggan mendapatkan 

reward dan pihak manajemen 

perusahaan dapat melihat tingkat 

volume penjualan. 

5. Pengujian Sistem 

     Pengujian sistem dilakukan oleh 

pelanggan serta karyawan perusahaan 

untuk memastikan apakah progam bisa 

mengimplementasikan e-commerce ke  

customer relationship management. 

6. Pemeliharaan 

     Tahap ini merupakan tahapan akhir 

dalam model waterfall. software yang 

sudah jadi dijalankan serta dilakukan 

pemeliharaan (Maintenance). 

Pemeliharaan ini termasuk memperbaiki 

kesalahan yang tidak ditemukan pada 

langkah sebelumnya. 

 

III.  HASIL DAN KESIMPULAN 

3.1 Arsitektur sistem 
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Gambar 3.1 Arsitektur sistem 

      Dari gambar 3.1 arsitektur sistem dapat 

disimpulkan penjualan online terhubung 

dengan internet dengan webserver 

menggunakan xampp, databse server 

mysql. Client admin menggunakan sistem 

operasi windows 7,8,10, browser google 

crome, mozila firefox. Untuk client user 

menggunakan sistem operasi windows 

7,8,10, browser google crome, mozila 

firefox. 

Spesifikasi perangkat keras (Hardware) 

yang digunakan untuk perancangan sistem 

ini. sebagai berikut :  

a. Prosesor : Intel Celeron (R) 1.60 Ghz 

b. Harddisk : 500 Gbyte  

c. RAM : 2 GB  

Spesifikasi perangkat lunak (Software) 

yang digunakan dalam pengembangan 

sistem ini adalah sebagai berikut :  

a. Microsoft Windows 7 Ultimate sebagai 

sistem operasi. 

b. Bahasa pemrograman PHP  

c. Xampp 5.6.36 sebagai server local 

dalam pembuatan aplikasi 

d. MySQL sebagai tempat penyimpanan 

data 

e. SublimText dalam penulisan code 

program 

3.2 Tampilan menu penjualan 

Gambar 3.2 Menu penjualan 

Gambar 3.2 menu pelanggan berisi tentang 

brand berfungsi utuk menampilkan 

halaman depan, untuk home sama 

fungsinya dengan brand dan jika 

mengeklik data menampilkan kategori 

pesan dan keranjang belanja. Untuk 

gambar produk menampilkan produk yang 

kita beli 

3.3 Tampilan fitur customer relationship 

management 

Gambar 3.3 Fitur customer relationship 

management 

Gambar 3.3 Tampilan fitur customer 

relationship management berisi tentang 

fitur untuk menjalin hubungan antara 

pelanggan dengan perusahan contohnya 

seperti ucapan selamat datang semoga 

harimu menyenangkan. 

3.4 Kesimpulan 
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     Berdasarkan uraian dan pembahasan 

yang dilakukan pada bab-bab sebelumnya 

maka dapat dibuat kesimpulan, sistem 

penjualan dapat mengimplementasikan e-

commerce dan  penjualan dapat melakukan 

implementasikan customer relationship 

management. 

      Adanya suatu sistem database 

pengelolaan pelanggan yang memudahkan 

komunikasi antara pelanggan dan 

perusahaan serta dapat dihasilkan 

informasi yang bermanfaat bagi 

perusahaan. 

 

IV.  PENUTUP 

Dengan sistem ini diharapkan dapat 

menjadi saran untuk pengembangan sistem 

lebih lanjut, untuk meningkatkan kinerja 

pada sistem ini agar lebih baik, maka 

disarankan : 

a. Untuk meng-update data secara 

berkala, sehingga informasi pada 

sistem senantiasa diperbaharui. 

b. Ikon-ikon Customer relationship 

management lebih  user friendly. 

c. Diharapkan menambah obyek 

penelitian untuk membahas Customer 

Relationship Management untuk lebih 

merepresentasikan bahasan penelitian. 

d. Perlu adanya pengembangan pada 

desain tampilan agar lebih menarik 

sehingga dapat lebih banyak memikat 

minat pelanggan 
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