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INTISARI

Perkembangan teknologi komputer dan internet yang begitu cepat telah
mengarahkan para pelaku bisnis untuk memanfaatkan bisnis online. Semakin
banyaknya bisnis-bisnis online yang bermunculan menjadikan persaingan yang
semakin tinggi, tak terkecuali juga toko buku online. Dengan semakin banyaknya
pilihan toko buku online yang tersedia, pelanggan akan memilih pelayanan yang
terbaik. Dengan demikian untuk meningkatan pelanggan baru dan mempertahankan
loyalitas pelanggan lama diperlukan layanan yang lebih baik kepada pelanggan,
bukan sekedar menjual buku secara online.

Penelitian ini membangun prototype toko buku online dengan metode CRM
(Customer Relationship Management). CRM merupakan strategi yang terkenal dalam
pelayanan terhadap konsumen. Dengan CRM, fokus bisnis bukan lagi sekedar
penjualan, tetapi lebih ke arah pelayanan yang baik terhadap pelanggan. Tipe CRM
yang digunakan adalah CRM Operasional, yang berkaitan dengan otomasi proses
bisnis dari front office yang berperan dalam interaksi dengan pelanggan. Sistem
dibangun menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan framework CodeIgniter
dan basis data MySQL.

Sistem mempunyai fungsi penjualan, pelayanan, dan iklan. Fungsi penjualan
berfungsi seperti toko buku pada umumnya, yaitu pencarian dan pemesanan buku.
Fungsi pelayanan meliputi penyediaan berita, pesan komukasi dengan customer
service, dan forum. Sedangkan iklan meliputi buku terbaru dan buku best
seller/popular. Ada beberapa pengujian yang dilakukan. Hasil pengujian
fungsionalitas sistem menunjukkan semua berjalan dengan baik, hasil pengujian
antarmuka system menunjukkan sudah baik dan hasil pengujian kepuasan pelanggan
menunjukkan kepuasan pelanggan cukup terpenuhi. Sehinngga dapat disimpulkan
bahwa sistem layak untuk digunakan.

Kata Kunci: CRM (Customer Relationship Management), bisnis online, toko buku
online, pelanggan, pelayanan.
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ABSTRACT

The development of computer technology and the internet is so fast has
directed businesses to utilize online business. The increasing number of online
businesses that have sprung up making higher competition, no exception for online
bookshop. With the increasing number of options available online bookshop,
customers will choose the best service. Thus to increase new customers and maintain
the loyalty of existing customers needed better services to customers, not just sell
books online.

This research build an online bookstore prototype with a method of CRM
(Customer Relationship Management). CRM is a strategy which is well known in the
service to customers. With CRM, business focus is no longer just sales, but more in
the direction of good service to customers. The type of CRM that used is Operational
CRM, which is related to the automation of front office business processes that
contribute in the interaction with the customer. The system is built using the PHP
programming language with CodeIgniter framework and MySQL database.

The system has the functions of sales, service, and advertising. Sales function
serves as bookshop in general, that is search and ordering books. Service functions
include the provision of news, messages with customer service, and forums. And the
ad includes the latest books and best sellers/popular. There are some tests performed.
Results of testing the functionality of the system shows all goes well, the test results
show the system has a good interface and test results indicate customer satisfaction
customer satisfaction adequately met. so can be concluded that the system is feasible
to be used.

Keywords: CRM (Customer Relationship Management), online business, online
bookshop, customer, service.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pesatnya perkembangan teknologi informasi saat ini membuat manusia

semakin memerlukan komputer dalam berbagai aktifitasnya. Keperluan tersebut

mencakup berbagai aspek kebutuhan baik perorangan maupun instansi dan juga

merambah ke berbagai bidang. seperti pendidikan, kesehatan, ekonomi, komunikasi,

bisnis, hiburan dan lainnya. Dalam bidang bisnis sendiri, saat ini telah begitu banyak

yang memanfaatkan komputer dan internet untuk keperluan bisnis online-nya.

Dengan menggunakan bisnis online tersebut jangkauan pasar akan lebih besar dengan

biaya yang lebih rendah. Namun, dengan adanya kemudahan itu persaingan juga

semakin tinggi.

Dengan semakin ketatnya persaingan usaha, maka pelaku bisnis dihadapkan

pada upaya pengambilan keputusan yang tepat. Selain harus mempertahankan

pelanggan yang sudah ada, juga perlu adanya usaha untuk mendapatkan pelanggan-

pelanggan baru melalui penerapan-penerapan strategi pemasaran yang tepat. Oleh

karena itu peningkatan kualitas layanan untuk memenangkan persaingan bisnis sangat

penting dilakukan.
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Salah satu metode yang unggul dalam peningkatan layanan adalah dengan

konsep Manajemen Hubungan dengan Pelanggan atau Customer Relationship

Management (CRM). CRM merupakan  sebuah filosofi bisnis yang menggambarkan

suatu strategi penempatan client sebagai pusat proses, aktivitas dan budaya. Dengan

konsep ini peningkatkan pelayanan lebih baik dan mudah untuk diterapkan.

Dengan bantuan teknologi komputer, Customer Relationship Management

(CRM) menjadi sistem yang semakin berkembang dan lebih luas penggunaannya. Hal

ini dikarenakan pemanfaatan CRM yang digunakan dengan baik akan menghasilkan

keuntungan untuk mampu menjaga pelanggan yang sudah ada, menarik pelanggan

baru, respon yang lebih cepat ke pelanggan, juga banyak manfaat lainnya. Salah satu

bisnis yang menghadapi persaingan adalah toko buku online. Toko buku online harus

mampu berusaha untuk memberikan layanan yang baik, bukan sekedar menjual buku

secara online, jika menginginkan adanya peningkatan pelanggan baru dan loyalitas

pelanggan lama.

Berdasarkan kebutuhan peningkatan layanan tersebut, maka penilitian

“rancang bangun prototype sistem Customer Relationship Management pada toko

buku online” yang menjadikan pembeli sebagai pusat layanan agar dapat

memenangkan bisnis online, dalam hal ini toko buku online, menjadi keperluan

tersendiri untuk dilakukan.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, rumusan dari

penelitian ini adalah:

1. Bagaimana merancang sistem Customer Relationship Management (CRM) toko

buku online

2. Bagaimana membangun sistem tersebut menggunakan bahasa pemrograman PHP

(framework CodeIgniter) dan basis data MySQL

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah diuraikan, agar

pembahasan dalam penelitian ini tidak meluas, dibatasi hal-hal sebagai berikut :

1. Sistem Customer Relationship Management (CRM) ini merupakan sistem

informasi layanan pelanggan yang dapat menangani penjualan buku online dan

penanganan data buku dan data pelanggan

2. Sistem yang dibuat menyediakan sarana komunikasi antara pelanggan dengan

customer service melalui pesan

3. CRM yang dikembangkan adalah CRM Operasional yang mempunyai fungsi

penjualan, pelayanan dan iklan

4. Sistem menyediakan forum yang memungkinkan sesama anggota bertukar

informasi mengenai buku-buku yang dibutuhkan
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1.4 Tujuan  Penelitian

Tujuan penelitan ini adalah sebagai berikut :

1. Merancang prototype sistem Customer Relationship Management (CRM) toko

buku online

2. Membangun sistem tersebut menggunakan bahasa pemrograman PHP

(framework CodeIgniter) dan basis data MySQL

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Menyediakan media bagi pelanggan toko buku online untuk mengetahui

informasi yang dibutuhkan tentang toko buku online ataupun tentang buku yang

diminati

2. Meningkatkan pelayanan pada toko buku online dengan konsep CRM

3. Membantu pihak toko buku online dalam menjaga dan meningkatkan hubungan

dengan pelanggan

4. Menyediakan sarana komunikasi yang mudah antara customer service dengan

pelanggan toko buku online
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1.6 Keaslian Penelitian

Penelitian yang berhubungan dengan masalah sistem Customer Relationship

Management (CRM) sudah pernah  dilakukan, tetapi penelitian tentang pembangunan

prototype sistem CRM toko buku online seperti yang penulis kerjakan belum pernah

dilakukan.
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BAB VII

PENUTUP

7.1  Kesimpulan

Berdasarkan  kegiatan yang telah dilakukan oleh penulis, dari mulai analisis

sampai implementasi sistem customer relationship pada toko buku online ini, dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Penelitian ini merancang sistem toko buku online yang mempunyai fasilitas yang

sesuai dengan dengan prinsip CRM Operasional, yaitu fungsi penjualan,

pelayanan dan iklan

2. Berhasil mengimplementasikan sistem customer relationship toko buku online

dengan menggunakan PHP framework codeIgniter dan database mySql. Fungsi

penjualan diimplementasikan dengan mengisi keranjang buku dan memesan

buku-buku yang dipilih, fungsi pelayanan diimplementasikan dengan tersedianya

berita, forum, dan pesan komunikasi dengan CS yang terhubung dengan akun

pelanggan dan tersimpan dalam database. Sistem yang dikembangkan relatif

mempunyai tampilan menarik dan mudah digunakan.
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7.2  Saran

Sistem customer relationship management toko buku online ini, tentu saja

tidak terlepas dari kekurangan dan kelemahan. Oleh karena itu, untuk pengembangan

yang lebih baik, penulis menyarankan beberapa hal berikut:

1. Perlunya penelitian yang lebih mendalam tentang implementasi CRM pada toko

buku online dan pengintegrasian dari beberapa jenis CRM, sehingga mempunyai

fitur yang lebih lengkap.

2. Perlu ditambahkan fitur pengolahan data pemesanan yang terintegrasi dengan

akun pelanggan.

3. Perlu penggunaan pemrograman ajax untuk implementasi sistem, terutama pesan

komunikasi antara pelanggan dengan customer service

4. Perlu ditambahkan dokumentasi penggunakan sistem agar pengguna mempunyai

panduan ketika mengalami kesulitan dalam penggunaan sistem.
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