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ABSTRACT

Information technology encourages small businesses to utilize digital systems for customer
management and business activities. Toko Adha Busana still faces several challenges in
managing customer relationships, including manual sales recording, unstructured customer
data, poorly documented purchase histories, and untargeted promotional activities. This study
aims to design and implement a web-based Flectronic Customer Relationship Management (E-
CRM) system to support customer data management, transactions, promotions, and customer
services. This study employs a qualitative approach using a case study method. Data were
collected through observation, interviews, documentation, and literature review. Requirements
analysis was conducted using the PIECES method, while system design covered business
processes, database, interface, and system modeling. The system was developed using PHP
with the Codelgniter 4 framework, MySQL, and XAMPP. The implemented features include
customer and product management, transactions, shopping cart, checkout, promotional codes,
reviews and ratings, reports, and integration with RajaOngkir and Fonnte. Black Box Testing was
conducted on 8 main functional scenarios, and all scenarios were successfully completed,
resulting in a 100% success rate. The implementation results indicate that the system can
centralize customer and transaction data, support more targeted promotional management, and
facilitate more structured customer services. This study does not quantitatively measure
increases in sales, customer satisfaction, or customer loyalty, therefore, the business impact of
the system requires further measurement.

Keywords: customer relationship management; digitalization, electronic customer relationship
management; information system,; web application

ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi mendorong usaha kecil memanfaatkan sistem digital dalam
pengelolaan pelanggan dan kegiatan bisnis. Toko Adha Busana masih menghadapi kendala
dalam pengelolaan hubungan pelanggan, seperti pencatatan penjualan manual, data pelanggan
yang belum terstruktur, riwayat pembelian yang belum terdokumentasi dengan baik, serta
promosi yang belum tertarget. Penelitian ini bertujuan merancang dan mengimplementasikan
Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) berbasis web untuk mendukung
pengelolaan data pelanggan, transaksi, promosi, dan pelayanan pelanggan. Penelitian
menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Data diperoleh melalui
observasi, wawancara, dokumentasi, dan studi kepustakaan. Analisis kebutuhan dilakukan
menggunakan metode PIECES, sedangkan perancangan sistem mencakup proses bisnis, basis
data, antarmuka, dan pemodelan sistem. Sistem dikembangkan menggunakan PHP dengan
framework Codelgniter 4, MySQL, dan XAMPP. Fitur yang tersedia meliputi pengelolaan
pelanggan dan produk, transaksi, keranjang, checkout, kode promo, ulasan dan rating, laporan,
serta integrasi RajaOngkir dan Fonnte. Pengujian Black Box dilakukan terhadap 8 skenario
fungsi utama dan seluruh skenario berhasil, dengan tingkat keberhasilan 100%. Hasil
implementasi menunjukkan bahwa sistem dapat memusatkan data pelanggan dan transaksi,
mendukung pengelolaan promosi yang lebih terarah, serta membantu pelayanan pelanggan
secara lebih terstruktur. Penelitian ini belum mengukur peningkatan penjualan, kepuasan
pelanggan, atau loyalitas secara kuantitatif sehingga dampak bisnis sistem masih memerlukan
pengukuran lebih lanjut.

@2026 The Author Published By Politeknik Ganesha Medan
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi telah memberikan perubahan terhadap proses
bisnis, terutama dalam pengelolaan data dan pelayanan pelanggan. Pemanfaatan teknologi
digital memungkinkan usaha mengintegrasikan data, prosedur, dan sumber daya manusia untuk
menghasilkan informasi yang mendukung kegiatan operasional (Ahadiyah, 2024). Sistem
informasi menjadi komponen penting dalam mengolah data menjadi informasi yang bermanfaat
bagi organisasi (Ibrahim, Agus, Wanti, & Sari, 2021). Dalam perkembangannya, teknologi web
mendukung penerapan strategi hubungan pelanggan melalui Electronic Customer Relationship
Management (E-CRM). Selain itu, sistem informasi berbasis web banyak dikembangkan dengan
memanfaatkan teknologi PHP, MySQL, dan XAMPP sebagai pendukung pembangunan aplikasi
(Rina Noviana, 2022).

Konsep Customer Relationship Management (CRM) berfokus pada pengelolaan
hubungan antara perusahaan dan pelanggan melalui pemanfaatan data serta interaksi yang
berkelanjutan. CRM membantu perusahaan memahami kebutuhan pelanggan, mengelola
informasi pelanggan, dan menjaga hubungan jangka panjang melalui pelayanan, pemasaran,
serta komunikasi yang lebih terarah (Hardiana & Pramono, 2022). Dalam lingkungan digital,
konsep tersebut berkembang menjadi Electronic Customer Relationship Management (E-CRM)
yang memanfaatkan teknologi web dan kanal komunikasi elektronik untuk mengintegrasikan
transaksi, promosi, komunikasi, serta umpan balik pelanggan (Nagari, Diana, & Achadiani,
2024). Penelitian terdahulu menunjukkan penerapan E£-CRM berbasis web dapat membantu
pengelolaan data pelanggan dan pelayanan (Wicaksono, Fauziah, & Hidayatullah, 2021),
mendukung pemasaran dan promosi pada usaha ritel (Kifti, Muhazir, Rohminatin, & Fauzi, 2023),
serta membantu pengelolaan penjualan dan hubungan pelanggan pada usaha fashion
(Hannisyah et al., 2023), Penelitian lain juga menunjukkan E£-CRM dapat mengintegrasikan
proses pelayanan dan data pelanggan dalam satu system (Ariska, Irawati, & Muhazir, 2022).
Perbedaan penelitian ini terletak pada penggabungan pengelolaan pelanggan, riwayat transaksi,
promo tertarget, komunikasi WhatsApp, ongkos kirim, ulasan, dan laporan pada Toko Adha
Busana.

Penerapan CRM dalam sistem informasi penjualan berbasis web juga telah digunakan untuk
mendukung pengelolaan hubungan pelanggan pada penjualan (Ayu et al., 2022). Penelitian £-
CRM pada usaha fashion juga menunjukkan hasil serupa (Pertiwi, Siagian, & Syahputra, 2022).

Toko Adha Busana merupakan usaha penjualan pakaian dan produk fashion yang berdiri
sejak tahun 2018 dan berlokasi di Jalan Suprapto, Kota Tanjung Balai, Sumatera Utara.
Berdasarkan skripsi penelitian, proses pelayanan, pencatatan transaksi, pengelolaan stok, dan
hubungan pelanggan sebelumnya masih banyak dilakukan secara manual. Pelanggan harus
datang langsung untuk memperoleh informasi produk, sementara data pelanggan dan riwayat
pembelian belum tersusun dalam basis data terintegrasi. Kegiatan promosi juga masih terbatas
pada media sosial tertentu sehingga belum dapat diarahkan berdasarkan karakteristik
pelanggan. Kondisi tersebut menyebabkan proses rekapitulasi membutuhkan waktu dan
menyulitkan toko dalam mengenali pelanggan yang loyal.

Analisis PIECES pada penelitian mengidentifikasi masalah pada aspek kinerja, informasi,
ekonomi, pengendalian, efisiensi, dan layanan. Permasalahan tersebut menjadi dasar untuk
merancang sistem yang mampu memusatkan data pelanggan dan transaksi, menyediakan
katalog serta keranjang belanja, mendukung kode promo, menyediakan komunikasi melalui
WhatsApp, menyimpan ulasan pelanggan, dan menghasilkan laporan. Sistem yang dibangun
juga membedakan hak akses Pelanggan, Admin, dan Pemilik sehingga fungsi operasional dan
pengambilan keputusan dapat dikelola sesuai peran.

Pengembangan sistem berbasis web membutuhkan metode perancangan yang tepat
agar kebutuhan pengguna dapat diterapkan secara sistematis. menjelaskan penggunaan
teknologi web seperti PHP, MySQL, dan XAMPP dalam pembangunan aplikasi. (Elangga &
Wibisono, 2024) menjelaskan pentingnya penggunaan diagram alir dalam menggambarkan
proses sistem. Pada penelitian ini, penerapan E-CRM dilakukan dengan menyesuaikan
kebutuhan Toko Adha Busana melalui pengelolaan pelanggan, transaksi, promosi, komunikasi
WhatsApp, ulasan, dan laporan.
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METODE PENELITIAN

Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus pada Toko
Adha Busana. Pendekatan ini digunakan untuk memahami kondisi pengelolaan hubungan
konsumen secara langsung, mengidentifikasi permasalahan, dan merumuskan kebutuhan
sistem berdasarkan kondisi nyata objek penelitian. Tahapan penelitian meliputi identifikasi
masalah, pengumpulan data, analisis data, perancangan sistem, pembangunan sistem,
pengujian sistem, dan implementasi sistem.

Data penelitian diperoleh melalui observasi terhadap kegiatan pelayanan dan penjualan
serta wawancara terhadap 1 (satu) orang responden, yaitu pemilik Toko Adha Busana. Pemilik
dipilih sebagai responden karena terlibat langsung dalam kegiatan operasional, pelayanan
pelanggan, pencatatan transaksi, pengelolaan promosi, dan pengelolaan data pelanggan pada
toko. Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi mengenai kondisi sistem yang
berjalan, permasalahan pengelolaan hubungan pelanggan, serta kebutuhan sistem E-CRM,
dokumentasi proses dan kebutuhan sistem, serta studi kepustakaan terhadap buku, jurnal, dan
penelitian terdahulu yang relevan. Hasil pengumpulan data digunakan untuk menggambarkan
sistem yang berjalan dan menentukan kebutuhan fungsional sistem baru.

Analisis masalah dilakukan menggunakan framework PIECES yang mencakup

Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, dan Service. Hasil analisis menjadi
dasar penentuan kebutuhan sistem. Perancangan kemudian mencakup pemodelan proses
menggunakan Unified Modeling Language (UML), perancangan basis data, Data Flow Diagram
(DFD), Entity Relationship Diagram (ERD), flowchart, dan rancangan antarmuka. Struktur basis
data pada implementasi terdiri atas tabel users, barang, promo, transaksi, detail_transaksi, dan
ulasan.
Implementasi sistem dilakukan sebagai aplikasi web menggunakan PHP dengan framework
Codelgniter 4. Basis data menggunakan MySQL dengan driver MySQLi, sedangkan XAMPP
digunakan sebagai lingkungan server lokal dan Visual Studio Code sebagai editor
pengembangan (Murani, Wahyuni, Pratiwi, & Firdaus, 2025). Sistem memiliki tiga kelompok
pengguna, yaitu Pelanggan, Admin, dan Pemilik. Integrasi layanan eksternal digunakan untuk
mendukung perhitungan ongkos kirim melalui RajaOngkir dan komunikasi WhatsApp melalui
Fonnte.

Pengujian dilakukan menggunakan metode Black Box Testing dengan berfokus pada
kesesuaian input dan output tanpa menilai struktur internal kode. Delapan skenario utama diuiji,
yaitu login pengguna, katalog dan keranjang, checkout, unggah bukti pembayaran, verifikasi
admin, ulasan dan rating, broadcast promo, serta pencetakan laporan. Status pengujian
dinyatakan sukses apabila keluaran sistem sesuai dengan hasil yang diharapkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil analisis menunjukkan bahwa sistem lama memiliki kelemahan utama pada
pencatatan manual dan tidak tersedianya rekam jejak pelanggan yang terorganisasi.
Berdasarkan PIECES, kinerja terganggu karena pengecekan stok dilakukan secara fisik,
informasi riwayat belanja tidak tersedia secara terstruktur, peluang repeat order belum
dimanfaatkan secara optimal, pencatatan fisik memiliki risiko kehilangan, proses rekap
dilakukan berulang, dan layanan purna jual belum terdokumentasi. Temuan tersebut
mendukung kebutuhan sistem E£-CRM yang terintegrasi. Pendekatan analisis kebutuhan dan
perancangan sistem seperti ini juga digunakan pada penelitian pengembangan E£-CRM untuk
memastikan sistem sesuai dengan proses bisnis pengguna (Ariska et al., 2022).

Sistem yang diimplementasikan mengubah alur pelayanan menjadi berbasis web.
Pelanggan dapat melakukan registrasi, login, melihat katalog, memilih produk, memasukkan
produk ke keranjang, melakukan checkout, mengunggah bukti pembayaran, memantau status
pesanan, dan memberikan rating serta ulasan. Admin dapat mengelola data pelanggan, produk,
pesanan, dan promo. Pemilik dapat memantau informasi penjualan dan pelanggan melalui
dashboard serta mencetak laporan.

Fungsi £-CRM terlihat pada pengolahan data pelanggan berdasarkan transaksi selesai.
Pada source code, model pengguna menyediakan fungsi untuk menghitung jumlah transaksi
dan total belanja pelanggan, kemudian mengurutkannya berdasarkan total belanja. Informasi
tersebut digunakan sebagai dasar identifikasi pelanggan loyal dan penargetan promosi. Sistem
juga menyediakan broadcast promo melalui WhatsApp sehingga komunikasi tidak berhenti pada
saat transaksi selesai.
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Implementasi antarmuka menunjukkan bahwa rancangan telah diterjemahkan menjadi
halaman operasional. Halaman utama menyediakan katalog dan promosi, sedangkan halaman
data pelanggan menampilkan informasi pelanggan beserta akumulasi belanja. Halaman laporan
digunakan untuk menampilkan rekap transaksi dan ulasan. Bukti visual implementasi pada
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skripsi memperlihatkan halaman-halaman tersebut telah dibangun sebagai aplikasi web.

Gambar 1. Use Case Diagram Sistem E-CRM

Use Case Diagram menggambarkan interaksi Pelanggan, Admin, dan Pemilik
dengan sistem £-CRM dalam menjalankan fungsi sesuai hak akses masing-masing.

@ id_user  int(11)

@ nama_lengkap : varchar(100)

@ na_wa : varchar20)

@ username : varchar(255)

@ password : varchar(255)

4 level - enum(Adrmin', Pemilik’, Pelanggan)
# id_provingi : int(11)

w id_kota s int(11)

@ detail_alamat ; text

. # id_user - int(11)

@ id_prorno : int(11)

@ nama_promo : varchar(100)

@ kode_promo : varchar(2)

# potongan_harga - int(11)
# kuota - int(11)

@ tol_berakhir : date

@ id_transaksi: varchar(50)

@ ho_pesanan ; varchar(al)

 tol_transaksi : datetime

4 ongkir : int(11)

& jasa_pengitiman ; enum(INE' POS)

@ no_resi : varchar(a0]

4 pembayaran : enum( BRI, Mandir, DANA)

@ kode_proma_terpakai : varchar(20)

# total_harga - int(11)

< status : enum(Menunggu Pembayaran' Tiproses Dikirim', Selesal’ Dibatalkan)
@ bukti_bayar : varchar(255)

& iz_deleted  enum(0,1)

Me id_barang - int(11)

@ id_ulasan : intf11)

@ id_transaksi ; varchan(50)
4 Id_user - int(11)
# rating : int(1)

@ komentar : text

m tyl_ulasan : datetime

Pasmciz:cozm)

3 hama_barang : varchar(160)

4 kategari  enum(Pria’, Wanita' Anak)
3 deskripsi - text

@ ukuran : varchar(100)

# harga : int(11)

# berat - int(11)

# stok - int(11)

@ yambar: varchar(285)

@ id_detail - int(11)
1 id_transaksi : varchan50)

# id_barang - int(11)

@ ukuran : varchar(50)
oy - int(11)
4 subtotal : int(11)

Gambar 2. Entity Relationship Diagram (ERD)
ERD menggambarkan struktur dan hubungan tabel users, barang, transaksi,

detail_transaksi, promo, dan ulasan dalam sistem E-CRM.
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Gambar 3. Halaman utama sistem E-CRM

Halaman utama sistem menampilkan katalog produk Toko Adha Busana beserta
informasi promosi yang tersedia. Tampilan ini menjadi bagian awal interaksi pelanggan dengan
sistem dan memudahkan pelanggan dalam melihat produk yang ditawarkan secara daring.
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Gambar 4. Halaman pengelolaan data pelanggan

Halaman data pelanggan digunakan oleh Admin untuk mengelola informasi
pelanggan, melihat kontak WhatsApp, serta memantau akumulasi belanja pelanggan.
Data tersebut dapat digunakan sebagai dasar dalam mengenali pelanggan yang loyal
dan menentukan sasaran promosi.

& @ locahost/AdhaBusana/public/admin/barang B E s @~ Bow o
v -
- '@ Adha Busana = = Logout
. ® Admin Adha Busana
ot
8 O profi
' KOLEKS| BUSANA
@ Dashboard

MASTER DATA & TRANSAKS|

& Data Pelanggan

4, Data Produk NAMA KAMPANYE KODE SPESIAL HILAI DISKON KETERSEDIAAN MASA BERLAKU opsi
©

W Data Transaksi

WELCOME PROMO 8Klaim 31J::L2025 [}
Berakhic
@ W Daftar Produk
+ PENJUALAN
B Laporan
©2026 Seluruh hek cipte diindungi SISTEM E-CRM VERSI 1. o
ars T} Search 5 y n f P, 1510
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Gambar 5. Halaman pengelolaan promo dan broadcast pelanggan
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Halaman data promo digunakan oleh Admin untuk mengelola kode voucher dan
kegiatan promosi.
WhatsApp kepada pelanggan yang menjadi sasaran, sehingga komunikasi dengan
pelanggan dapat dilakukan secara lebih terarah.

Sistem juga mendukung pengiriman pesan promosi

melalui

[ Adha Busana | Manajemen Laporan = a X
& C | (@ localhost/AdhaBusana/public/Laporan » B % = & '{imm v
a
v
Adha Busana
' ® Admin Adha Busana
® O Pprofil - Tampilkan Semua Ulasan -- - B Cetak Rekap Ulasan
@ Dashboard
MASTER DATA & TRANSAKSI
NO PELANGGAN | PESANAN PENILAIAN ULASAN PELANGGAN TERCATAT PADA
&% Data Pelanggan
ayu
¥l DataProduk ﬂy . _ "produk sangat bagus
© . o
W Data Transaksi
ayu
W Daftar Produk "bgus
B8 #0 DOE g
+ PENJUALAN
Masitoh Br Hasibuan
& "Bagus Sekali Pakaiannya Sesuai Gambar”
ORD-6ASFO6FBI3DBB
“ v
@ 3rc am A - - ” = P AL
Sebagian cerah N Q search ?“3& L = o8 m n E E_] -~ & O 09006 &

Gambar 6. Halaman Iaporz;n transaksi dan ulasan pelanggan

Halaman laporan digunakan oleh Pemilik Toko untuk melihat rekapitulasi
transaksi, total pendapatan, dan informasi ulasan pelanggan. Informasi tersebut dapat
digunakan sebagai bahan evaluasi terhadap kegiatan penjualan dan pelayanan

pelanggan.
Tabel 1. Hasil Pengujian Black Box
No Modul Skenario Hasil yang Diharapkan Status
1 Login Username dan Masuk ke halaman sesuai level Sukses
pengguna password benar Pelanggan/Admin/Pemilik
Memilih produk dan . .
2 Katalqg & menekan Masukkan Produk dan kuantltas tersimpan Sukses
keranjang ) dalam keranjang
Keranjang
Mengisi alamat, .
3 Proses kurir, dan kode P‘otong.an dan o'r?gkos I§|r|m Sukses
checkout promo ditampilkan melalui integrasi API
4 Upload Mengunggah bukti Bukti tersimpan dan status Sukses
bukti bayar transfer JPG/PNG menjadi Diproses
Verifikasi Admin mengirim Status menjadi Dikirim dan
5 . O Sukses
admin barang notifikasi resi dikirim
Ulasan & Pelanggan memberi Data ulasan tersimpan dan
6 . . . Sukses
rating rating dan komentar tampil pada produk
7 Broadcast Admin mengirim Pesan promo diterima nomor Sukses
CRM promo WhatsApp target
Pemilik  memfilter
8 Cetak penjualan Data dan total pendapatan Sukses
laporan berdasarkan ditampilkan serta siap dicetak
tanggal

Hasil pengujian memperlihatkan seluruh delapan skenario utama berstatus berhasil,
sehingga tingkat keberhasilan pengujian fungsional mencapai 8/8 x 100% = 100%. Validasi hak
akses berjalan berdasarkan tiga level pengguna. Pengelolaan data master terhubung dengan
basis data MySQL, alur transaksi dari keranjang hingga pengiriman dapat diproses, dan sistem
dapat menghasilkan laporan berdasarkan data transaksi. Fitur integrasi juga mendukung
perhitungan ongkos kirim serta pengiriman pesan WhatsApp pada proses yang telah
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diimplementasikan. Secara fungsional, sistem telah memenuhi kebutuhan utama yang
ditetapkan pada tahap analisis.

Dari sisi dampak bisnis, implementasi sistem E£-CHAM memberikan perubahan pada
proses pengelolaan hubungan pelanggan di Toko Adha Busana. Data pelanggan dan riwayat
transaksi yang sebelumnya belum terstruktur dapat dikelola dalam basis data sehingga pemilik
dapat melihat frekuensi transaksi dan akumulasi pembelian pelanggan. Informasi tersebut dapat
digunakan sebagai dasar untuk mengenali pelanggan berdasarkan riwayat pembelian dan
menentukan sasaran promosi. Fitur broadcast WhatsApp memungkinkan penyampaian
informasi promo kepada pelanggan yang dituju sehingga aktivitas pemasaran dapat dilakukan
secara lebih terarah dibandingkan penyampaian promosi secara umum (Teknologi et al., 2023).

Walaupun demikian, hasil penelitian belum menyediakan pengukuran kuantitatif
mengenai persentase peningkatan penjualan, kepuasan, atau loyalitas pelanggan setelah sistem
diterapkan. Pengujian yang dilakukan berfokus pada fungsionalitas melalui Black Box Testing.
Sistem juga masih memiliki keterbatasan berupa ketergantungan pada koneksi internet untuk
layanan API, verifikasi pembayaran yang masih dilakukan oleh Admin, serta pengujian awal pada
lingkungan lokal XAMPP. Oleh sebab itu, klaim peningkatan kinerja bisnis dalam penelitian ini
ditempatkan sebagai manfaat fungsional dan potensi, bukan sebagai peningkatan persentase
yang telah diukur.

KESIMPULAN

Penelitian ini berhasil merancang dan mengimplementasikan sistem E-CRM berbasis
web pada Toko Adha Busana dengan pendekatan studi kasus kualitatif. Sistem mengubah
pengelolaan data pelanggan, produk, transaksi, promo, dan ulasan yang sebelumnya dilakukan
secara manual menjadi terkomputerisasi dan terpusat. Fitur yang tersedia meliputi registrasi dan
autentikasi berdasarkan hak akses, katalog dan transaksi, pengelolaan pelanggan dan promo,
komunikasi melalui WhatsApp, ulasan dan rating, serta laporan. Informasi jumlah transaksi dan
total belanja pelanggan dapat dimanfaatkan untuk mengidentifikasi pelanggan loyal dan
mendukung promosi yang lebih terarah. Hasil pengujian Black Box terhadap delapan skenario
utama menunjukkan seluruh fungsi berjalan sesuai kebutuhan dengan tingkat keberhasilan
100%. Penerapan sistem £-CRM pada Toko Adha Busana sejalan dengan penelitian Sari et al.
(2024) yang menunjukkan bahwa strategi £-CRM dapat mendukung proses penjualan busana
melalui pemanfaatan teknologi digital. Meskipun demikian, penelitian ini belum mengukur secara
kuantitatif dampak sistem terhadap peningkatan penjualan, jumlah pelanggan, kepuasan, dan
loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, pengembangan selanjutnya dapat diarahkan pada integrasi
payment gateway, migrasi ke cloud hosting dengan pencadangan dan pengamanan data, serta
pengembangan aplikasi mobile untuk meningkatkan kemudahan akses pelanggan. Selain itu,
data transaksi dan interaksi pelanggan dapat dikembangkan menjadi modul analitik berbasis Al
untuk melakukan segmentasi pelanggan, memberikan rekomendasi produk, mengidentifikasi
tren permintaan, dan menentukan promosi yang lebih personal. Pemanfaatan Al perlu didukung
oleh data pelanggan dan transaksi yang memadai serta terstruktur agar hasil analisis dapat
dievaluasi secara berkala dan mendukung pengambilan keputusan bisnis secara lebih efektif.
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