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  Info Artikel     ABSTRAK  

Histori Artikel:  Urban Traffic merupakan salah satu toko penjualan pakaian yang 

belokasi di Jl. Dr. Mansyur No 15 E Medan. Proses bisnis yang berjalan 

saat ini adalah kurangnya media informasi yang diberikan kepada 

pelanggan masih belum sesuai dengan tujuan seperti melakukan promosi 

penjualan, transaksi antara pelanggan dan penjual serta pelayanan untuk 

pelanggan yang masih kurang efektif. Dan jika ingin melihat produk dan 

melakukan pemesanan produk harus mengunjungi toko secara langsung 

sehingga memakan biaya dan waktu. Maka dari itu diperlukan strategi 

pemasaran yang berbasis web pada upaya menciptakan hubungan antara 

pihak perusahaan dengan pelanggan lebih dikenal dengan istilah 

Customer Relationship Management (CRM) berbasis web. Sistem ini 

diharapkan dapat membantu memberikan informasi serta menciptakan 

hubungan baik kepada pelanggan terkait dengan produk yang ditawarkan, 

transaksi penjualan, dan paket promosi. Sehingga membantu menarik 

prospek penjualan, dan memenuhi kepuasan pelanggan, serta 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan mempertahankan pelanggan yang 

sudah ada. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia pemasaran dan persaingan yang semakin ketat, berakibat pada banyaknya 

perusahaan yang tidak lagi memfokuskan aktivitas pemasaran semata-mata pada pencarian pembeli baru, 

namun sudah lebih kepada usaha mempertahankan dan meningkatkan kesetiaan pelanggan lama. Hal ini 

mempertegas pernyataan yang menyatakan bahwa biaya untuk memperoleh pembeli baru dapat lebih 

mahal dibandingkan dengan biaya yang digunakan untuk mempertahankan pelanggan lama. 

Proses bisnis yang berjalan saat ini adalah kurangnya media informasi yang diberikan kepada 

pelanggan masih belum sesuai dengan tujuan seperti melakukan promosi penjualan, transaksi antara 

pelanggan dan penjual serta pelayanan untuk pelanggan yang masih kurang efektif. Dan jika ingin 

melihat dan melakukan pemesanan produk harus mengunjungi toko secara langsung sehingga memakan 

biaya dan waktu. Pemanfaatan media sosial sudah diterapkan akan tetapi masih kurang efisien, karena 

jika pelanggan ingin melakukan pemesanan produk berdasarkan promosi yang sudah diposting oleh 

http://ojs.fikom-methodist.net/index.php/methosisfo
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
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perusahaan, pelanggan diharuskan memesan melalui kolom komentar, dengan banyaknya komentar yang 

diberikan oleh pelanggan terkadang menyulitkan perusahaan untuk mencari atau mengetahui pelanggan 

yang ingin memesan produk. Serta pencatatan transaksi penjualan yang masih dilakukan secara manual 

sehingga menjadi rumit dan pelayanan juga masih kurang efisien. 

Maka dari itu diperlukan strategi pemasaran yang berbasis web pada upaya menciptakan 

hubungan antara pihak perusahaan dengan pelanggan lebih dikenal dengan istilah Customer Relationship 

Management (CRM) berbasis web. Sistem ini diharapkan dapat membantu memberikan informasi serta 

menciptakan hubungan baik kepada pelanggan terkait dengan produk yang ditawarkan, transaksi 

penjualan, dan paket promosi. Sehingga membantu menarik prospek penjualan, dan memenuhi kepuasan 

pelanggan, serta meningkatkan loyalitas pelanggan dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Metodologi penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Analisis 

Pada tahap ini berlangsung proses pengumpulan kebutuhan data secara lengkap. Adapun 

pengumpulan data dengan metode-metode sebagai berikut: 

a. Studi Lapangan 

Merupakan teknik yang dilakukan dengan cara mengumpulkan data dengan mengadakan 

penelitian langsung terhadap objek penelitian dan pengumpulan data melalui: 

b. Studi Kepustakaan 

Penulis mengumpulkan data sebagian besar diperoleh dari buku-buku dan jurnal-jurnal yang 

berhubungan dengan masalah yang dihadapi, guna memperoleh data-data dan bahan-bahan yang 

diperlukan dengan judul penelitian yang penulis angkat. 

2. Metode pengembangan sistem 

Dalam pengembangan sistem ini menggunakan metode waterfall. Adapun tahapan dari 

motode ini adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Siklus metode pengembangan sistem dengan waterfall. 

a. User Requirements 

Pemodelan ini diawali derngan mencari functional dan non-functional req yang dapat 

dipahami oleh pengguna (user) yang tidak memiliki latar belakang teknis yang cukup. 

b. System Specification 

Proses pencarian kebutuhan sekumpulan layanan kemampuan sistem dan batasan- 

batasannya yang ditulis secara detil. 

c. Planning 

Proses untuk merencanakan kegiatan yang akan dilaksanakan guna mencapai tujuan yang 

telah ditetapkan. 

d. Design 

Proses ini digunakan untuk mengubah kebutuhan-kebutuhan diatas menjadi representasi ke 

dalam bentuk “blueprint” sebelum coding dimulai. Desain harus dapat 



 20  

Methosisfo : Jurnal Ilmiah Sistem Informasi Vol.2, No.1 April 2022 : 18-27 

mengimplementasikan kebutuhan yang telah disebutkan pada tahap sebelumnya. 

e. Implementation 

Proses ini digunakan untuk pelaksanaan dari sebuah rencana yang sudah disusun secara 

matang dan terperinci. 

f. Integration 

Proses ini digunakan untuk menghubungkan aplikasi dalam satu organisasi bersama dalam 

rangka untuk menyederhanakan dan mengotomasi 

g. Installation 

Proses ini digunakan untuk memasang aplikasi yang akan dilakukan oleh pengguna. 

h. Maintenance 

Pemeliharaan atau sistem diperlukan, termasuk di dalamnya adalah pengembangan, karena 

sistem yang dibuat tidak selamanya hanya seperti itu. Ketika dijalankan mungkin saja masih 

ada error yang kecil yang tidak ditemukan sebelumnya, atau ada penambahan fitur-fitur yang 

belum ada pada sistem tersebut 
 

2.1 CRM ( Costumer Relationship Management ) 

A. Pengertian CRM 

Defenisi CRM menurut (Francis Buttle, 2015:4) CRM adalah istilah industri informasi 

untuk metodologi, perangkat lunak dan biasanya kemampuan internet itu membantu 

perusahaan mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang terorganisir. CRM adalah 

proses pengelolaan semua aspek interaksi yang dimiliki perusahaan dengan pelanggannya, 

termasuk prospeksi, penjualan dan pelayanan. Aplikasi CRM berusaha memberikan 

wawasan dan memperbaiki hubungan perusahaan/pelanggan dengan menggabungkan 

semua pandangan interaksi pelanggan ini menjadi satu gambar. CRM adalah pendekatan 

terpadu untuk mengidentifikasi, mengakuisisi dan mempertahankan pelanggan. 

B. Jenis CRM (Customer Relationship Management) 

Menurut (Francis Buttle, 2016:4) jenis CRM adalah : 

1. Strategic CRM adalah strategi bisnis customer-centric inti yang bertujuan untuk 

menang dan menjaga pelanggan profi table. 

2. Operasional CRM berfokus pada otomatisasi proses yang dihadapi pelanggan 

seperti penjualan, pemasaran dan layanan pelanggan. 

3. Analytical CRM berfokus pada pertambangan cerdas data yang berhubungan 

dengan pelanggan strategis atau taktis. 

4. Collaborative CRM menerapkan teknologi lintas batas organisasi dengan 

pandangan untuk mengoptimalkan nilai perusahaan, mitra dan pelanggan. 

C. Strategi CRM (Customer Relationship Management) 

Beberapa landasan untuk manajemen hubungan pelanggan dan membuat kerangka kerja 

sebagai berikut: 

1. Identifikasi calon dan pelanggan anda. Jangan mengejar setiap pelanggan. Bangunkan 

hubungan, Pertahankan, dan gali informasi pelanggan yang berasal dari semua saluran 

informasi. 

2. Bedakan pelanggan berdasarkan kebutuhan dan nilai mereka bagi perusahaan anda. 

Seperti pada nilai pelanggan perusahaan hendaknya mengeluarkan lebih banyak upaya 

pada pelanggan mereka yang paling bernilai (MVC- Most valuable Customer). 

3. Mengurangi tingkat perpindahan pelanggan ke perusahaan lain. Dengan menyeleksi dan 

melatih karyawan supaya berpengetahuan dan ramah sopan sehingga upaya untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga pertanyaan terhadap karyawan dapat 

dijelaskan dengan baik dan memuaskan. 

4. Meningkatkan lamanya relasional pelanggan. Semakin pelanggan terlibat dalam 

perusahaan, semakin besar kemungkinan pelanggan mereka sebagai mitra, 

mengkhususkan bantuan mereka. 

5. Meninggikan potensi pertumbuhan masing-masing pelanggan melalui “pangsa dompet” 

(share-of-wallet)”, penjualan silang, dan penjualan kelas produk diatasnya (up-selling). 
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Beberapa perusahaan membedakan tiga level investasi perusahaan dalam rangka 

membangun relasi pelanggan: 

a. Dasar pemasaran: hanya menjual produk 

b. Pemasaran yang bertangung jawab: menelepon pelanggan untuk mengecek apakah 

produk memenuhi harapan. Penjual juga meminta palanggan untuk setiap produk 

untuk memberikan layanan saran perbaikan dan memperbaiki kekurangan 

c. Pemasaran yang reaktif: guna untuk menyimpan keluhan, komentar, saran untuk 

perbaikan. 

d. Proaktif pemasaran : dari waktu ke waktu dengan saran mengenai pengunaan produk 

yang ditingkatkan atau produksi produk baru. 

e. Pemasaran kemitraan : Perusahaan bekerja untuk memberikan yang terbaik kepada 

pelanggan guna untuk meningkatkan hubungan kemitraan dengan pelanggan terjalin 

D. Website 

Website atau situs dapat diartikan sebagai kumpulan halaman halaman yang digunakan untuk 

menampilkan informasi, teks, gambar diam atau bergerak, animasi, suara, dan atau gabungan 

dari semuanya itu, baik yang bersifat statis maupundinamis yang membentuk satu rangkaian 

bangunan yang saling berkait dimana masing masing dihubungkan dengan jaringan jaringan 

halaman/hyperlink 

E. PHP (Hypertext Preprocessor) 

PHP merupakan singkatan dari PHP Hypertext Preprocessor. Ia merupakan bahasa berbentuk 

skrip yang ditempatkan dalam server dan dip roses di server. Hasilnya lah yang dikirimkan 

ke klien,tempat pemakai menggunaka browser.Secara khusus, PHP dirancang untuk 

membentuk aplikasi web dinamis.Artinya, ia dapat membentuk suatu tampilan berdasarkan 

permintaan terkini. Misalnya, Anda bisa menampilkan isi database ke halaman web. Pada 

prinsipnya PHP mempunyai fungsi yang sama dengan skri-skrip seperti ASP (Active Server 

Page). Cold Fousin, atau perl.[1] [1] 

F. MYSQL 

MySQL adalah satu jenis database server yang sangat terkenal[2]. Kepopulerannya 

disebabkan MYSQL menggunakan SQL sebagai bahasa dasar untuk mengakses 

databasesnya. Selain itu, ia bersifat Open source (anda tidak perlu membayar untuk 

menggunakannya) pada berbagai flatform (kecuali untuk jenis enterprise) 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Use Case Diagram 

Use case adalah potongan fungsionalitas tingkat tinggi yang akan disediakan oleh sistem[3]. Use  Case 

Diagram untuk sistem yang akan dikembangkan terdiri dari empat bagian yaitu sebagai berikut. 

 
Gambar 1 Use Case Diagram Admin 

Berikut deskripsi dan penjelasan dari Use Case Diagram admin pada gambar diatas: 

a. Tahap pertama administrator harus melakukan login terlebih dahulu, agar dapat masuk kehalaman 
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utama. Administrator diwajibkan mengisi username dan password dengan benar. 

b. Administrator bertugas untuk menginput data master, seperti data produk, data bank, data kategori 

produk, data promosi dan potongan harga. proses pengolahan data terdiri dari menambah, mengubah 

dan menghapus data. 

c. Administrator bertugas untuk memproses data tanya jawab, proses pengolahan data terdiri dari 

memberikan informasi dan mejawab pertanyaan dari pelanggan. 

d. Administrator bertugas untuk mengolah data pesanan pelanggan, proses pengolahan data terdiri dari 

mengubah status pesanan dan menghapus data pesanan pelanggan. 

e. Administrator bertugas untuk mengolah data konfirmasi pesanan pelanggan, yaitu apakah konfirmasi 

tersebut benar atau tidak. Jika konfirmasi pesanan benar, maka admin penjualan akan memproses 

mengirimkan pesanan pelanggan. 

f. Administrator bertugas mengolah data pengiriman pesanan, seperti menyatakan pengiriman sudah 

sampai dan menghapus data pengiriman. 

g. Administrator dapat mencetak laporan dari sistem.  

 
Gambar 2 Use case diagram konsumen 

 

Berikut deskripsi dan penjelasan dari Use Case Diagram Pelanggan pada gambar 2: 

a. Pelanggan dapat melihat daftar produk, data ulasan dan rating produk, melihat feedback 

pelanggan, melihat infofmasi promosi dan informasi bonus atau potongan harga belanja. 

b. Pelanggan dapat melakukan registrasi akun. 

c. Pelanggan harus melakukan login terlebih dahulu, agar dapat masuk kehalaman utama pelanggan. 

Pelanggan diwajibkan mengisi username dan password dengan benar. 

d. Pelanggan dapat memberikan pertanyaan tentang produkyang akan dipesan. 

e. Pelanggan dapat melakukan pemesanan produk. Proses pemesanan dimulai dari memilih produk yang 

akan dipesan, selanjutnya mengisi form pesanan seperti jumlah barang yang dipesan dan alamat 

pengiriman. 

f. Pelanggan harus melakukan konfirmasi pembayaran pesanan yang sudah ditransfer ke no rekening 

yang sudah disediakan. 

g. Pelanggan dapat mengirimkan feedback atau kritik dan saran terhadap pesanan yang sudah diterima. 

h. Pelanggan dapat memberikan komentar dan rating terhadap produk yang dibeli. 
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3.2 Class Diagram 

Pada gambar Class Diagram di bawah ini dapat di jelaskan bahwa class diagram mendeskripsikan 

jenis-jenis objek dalam sistem yang saling berelasi, dan nantinya digunakan untuk merancang 

database sistem. Class Diagram pada sistem yang akan dibangun dapat dilihat seperti pada gambar 

gambar 3 

 
Gambar 3 Class Diagram 

3.3 Tampilan Login 

 

Gambar dibawah ini merupakan tampilan login. Pada bagian ini admin harus memasukkan 

username dan password. Jika username dan password tidak sesuai, maka proses login tidak 

dapat dilakukan. Menu login bermanfaat agar tidak sembarangan user bisa mengakses menu 

yang ada di aplikasi tersebut.  

 
Gambar 1. Tampilan Login 

3.4 Tampilan Menu Utama 

Setelah proses login berhasil, admin akan diarahkan ke menu utama, namun apabila proses 

login tidak berhasil, maka sistem akan kembali ke halaman login, dan system meminta 

untuk memasukan username dan password yang benar. Halaman menu utama dapat dilihat 

pada gambar dibawah ini : 
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Gambar 2. Tampilan Menu Utama 

3.5 Tampilan Input Produk 
 

Pada input data produk yang dimaksud adalah proses menambah, mengubah, menyimpan, dan 

menghapus data produk yang terdapat pada database. Halaman yang berfungsi untuk mengolah 

data produk adalah halaman form data produk yang ditunjukkan pada gambar dibawah ini: 

 
Gambar 3. Tampilan Input Produk 

3.6 Tampilan Input Promo 

Pada input data produk yang dimaksud adalah untuk memasukkan menu promo yang akan 

diterima oleh konsumen, adapun gambar form input promo dapat dilihat pada gambar 

dibawah ini: 

 
Gambar 4. Tampilan Input Promo 

3.7 Tampilan Validasi Transaksi 

Halaman validasi tranksaksi berfungsi untuk mengkonfirmasi pesanan yang konsumen, 

adapun gambar form validasi tranksaksi dapat dilihat pada gambar berikut: 
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Gambar 5. Validasi Transaksi 

 

3.8 Tampilan Reward Pesanan 

Halaman reward pesanan berfungsi untuk memberi bonus pesanan kepada konsumen dengan 

syarat minimal banyak transaksi, adapun gambar form reward pesanan dapat dilihat pada 

gambar berikut: 

 
Gambar 6. Reward pesanan 

3.9 Tampilan Tabel Diskon 

Halaman tabel discount berfungsi untuk pemberian discount untuk suatu produk ke 

pelanggan, adapun gambar tabel pengiriman dapat dilihat pada gambar berikut: 

 
Gambar 8. Tabel diskon 
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3.10 Tampilan Tabel Kritik Dan Saran 

Halaman tabel kritik dan saran berfungsi untuk pemberian masukkan kepada pihak urban 

traffic yang dilakukan oleh konsumen, adapun gambar tabel kritik dan saran dapat dilihat pada 

gambar berikut: 

 
 

Gambar 9. Tabel Kritik dan Saran 

 
 

4. KESIMPULAN  

Berdasarkan pembahasan dan evaluasi dari bab terdahulu, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut : 

[1] Dengan adanya CRM mempermudah pekerjaan karyawan karena adanya database pelanggan 

yang jelas. Sedangkan pelanggan mendapatkan fasilitas lebih dari perusahaan dan 

mempermudah pelanggan untuk melakukan komunikasi dan mendapatkan informasi terkait 

dengan produk sesuai dengan keinginan pelanggan dan memudahkan proses dalam 

bertransaksi tanpa harus mendatangi toko secara langsung. 

[2] Manfaat penerapan CRM pada Urban Traffic dapat dirasakan oleh semua pihak, baik 

perusahaan, karyawan, maupun pelanggan. Urban Traffic meyakini bahwa melalui penerapan 

CRM yang dilakukan dapat menjaga eksistensi bisnis perusahaan dalam jangka panjang serta 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggannya sehingga tidak beralih ke pesaing. 

[3] Sistem yang dibuat ini diharapkan nantinya dapat diterapkan dan digunakan dalam 

melakukan aktivitas proses bisnis sebagai media penjualan di Urban Traffic, sehingga 

nantinya dapat meningkatkan proses bisnisnya secara meluas. 
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