
PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

PADA SISTEM INFORMASI PENJUALAN TOKO BATIK KUJUR 

QUINNEE MAY 

 

 

 SKRIPSI 

Sebagai salah satu syarat untuk penyelesaian studi  

di Program Studi Sistem Informasi S1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh : 

Meilina 

09031181621012 

 

 

 

 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

UNIVERSITAS SRIWIJAYA 

2022



 

ii 

 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

SKRIPSI 

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

PADA SISTEM INFORMASI PENJUALAN TOKO BATIK KUJUR 

QUINNEE MAY 

 

 

Sebagai salah satu syarat untuk penyelesaian studi  

di Program Studi Sistem Informasi S1 

 

Oleh : 

Meilina       09031181621012 

 

 

Palembang,    Agustus 2022 

Mengetahui, 

Ketua Jurusan Sistem Informasi,  Pembimbing I,  

 

 

 

Endang Lestari Ruskan, M.T.  Ali Ibrahim, M.T. 

NIP. 197811172006042001   NIP. 198407212015109101 

 

 

 

 

 

 



 

iii 

 

HALAMAN PERNYATAAN 

 

Nama   : Meilina 

NIM   : 09031181621012 

Program Studi  : Sistem Informasi Reguler 

Judul    : Penerapan Customer Relationship Management (CRM) 

pada Sistem Informasi Penjualan Toko Batik Kujur Quinnee May  

Hasil pengecekan Software Ithenticate/Turnitin : 19  % 

Menyatakan bahwa laporan skripsi saya merupakan hasil karya sendiri dan 

bukan hasil penjiplakan. Apabila ditemukan unsur penjiplakan/plagiat dalam 

laporan skripsi ini, maka saya bersedia menerima sanksi akademik dari Universitas 

Sriwijaya sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

Demikianlah, Pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya dan tidak ada 

paksaan oleh siapapun. 

 

Inderalaya, 19 September 2022 

 

 

                                          Meilina 

                                                                         NIM. 09031181621012 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iv 

 

HALAMAN PERSETUJUAN 

 

Telah diuji dan lulus pada : 

 

Hari  : Jumat 

Tanggal : 25 Maret 2022 

 

Nama  : Meilina 

NIM  : 09031181621012 

Judul  : Penerapan Customer Relationship Management (CRM) pada  

    Sistem Informasi Penjualan Toko Batik Kujur Quinnee May  

 

Komisi Penguji : 

1. Ketua      : Rahmat Izwan Heroza, M.T.  ______________ 

2. Pembimbing     : Ali Ibrahim, M.T.  ______________ 

3. Penguji I                : Dr. Ermatita, M.Kom.  ______________ 

4. Penguji II          : Bayu Wijaya Putra, M.Kom. ______________ 

 

 

Mengetahui, 

Ketua Jurusan Sistem Informasi, 
 

 

 

 

Endang Lestari Ruskan, M.T. 

NIP. 197811172006042001 

 

 



 

v 

 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

Motto : 

“Don’t stop when you’re tired, stop when you’re done.” 

 

“Seburuk apapun hari ini, Kau akhirnya berhasil melaluinya.” 

 

 

 

Kupersembahkan kepada : 

Allah SWT 

Orang tuaku 

Saudaraku 

Teman seperjuangan 

Almamaterku 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

vi 

 

KATA PENGANTAR 

 

 

Alhamdulillahirabbil’alamin. Puji dan syukur Penulis panjatkan pada Allah 

SWT atas limpahan rahmat, rezeki, hidayah dan pertolongan-Nya sehingga tugas 

akhir yang berjudul “PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) PADA SISTEM INFORMASI PENJUALAN TOKO 

BATIK KUJUR QUINNEE MAY” ini dapat terselesaikan juga. Tugas akhir ini 

merupakan salah satu syarat yang harus dipenuhi mahasiswa Sistem Informasi 

Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. 

Dalam kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan banyak terima kasih atas 

bantuan yang telah diterima dari pihak-pihak yang terlibat di bawah ini : 

1. Bapak Jaidan Jauhari, M.T. selaku Dekan Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya. 

2. Ibu Endang Lestari Ruskan S.Kom., M.T. Selaku Ketua Jurusan Sistem 

Informasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya yang selalu 

memberikan arahan terbaik. 

3. Bapak  Ali Ibrahim, M.T. Selaku Dosen Pembimbing Tugas Akhir yang 

banyak meluangkan waktu untuk memberikan petunjuk dan bimbingan 

dalam menyelesaikan tugas akhir ini. 

4. Seluruh Dosen Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya khususnya 

Jurusan Sistem Informasi yang telah memberikan ilmu selama ini. 

5. Kedua orang tua yaitu Bapak Suandi, Ibu Marsida Wati dan kakak saya, 

Irawan Ramadi dan Rita Misparia. 

6. Pihak Admin Jurusan Sistem Informasi Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya, Kak Angga yang sudah banyak sekali membantu 

proses administrasi. 

7. Untuk teman terkasih penulis yang menjadi teman seperjuangan selama 

Tugas Akhir yang telah banyak memberikan bantuan kepada penulis. 

8. Seluruh Teman Jurusan Sistem Informasi angkatan 2016 telah banyak 

memberikan kesan dan bantuan kepada penulis. 



 

vii 

 

 

Penulis menyadari bahwa Tugas Akhir ini masih jauh dari kesempurnaan, 

Oleh karena itu penulis sangat mengharapkan kritik dan saran yang bersifat 

membangun agar lebih baik lagi dikemudian hari. Akhir kata dengan segala 

keterbatasan, penulis berharap semoga Tugas Akhir ini menghasilkan sesuatu yang 

bermanfaat bagi kita semua khususnya bagi mahasiswa Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya. 

Indralaya,    Maret 2022 

 

Meilina   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

viii 

 

ABSTRAK 

 

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

PADA SISTEM INFORMASI PENJUALAN TOKO BATIK KUJUR 

QUINNEE MAY 

 

Oleh 

Meilina 

 09031181621012 

 

Toko Batik Kujur Quinnee May adalah salah satu toko batik yang berada di Tanjung 

Enim yang menjual batik khas dari Tanjung Enim. Pada sistem penjualannya, Toko 

Quinnee May hanya memilik toko fisik, sehingga penjualannya kurang optimal. 

Promosi yang dilakukan juga kurang sehingga tidak cukup untuk menjangkau 

pelanggan baru. Data pelanggan yang ada disimpan dalam bentuk kertas yang 

memungkinan kehilangan data kapan saja. Selain itu, tidak ada strategi khusus yang 

digunakan dalam menjaga hubungan dengan pelanggannya. Penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) pada sistem informasi penjualan Toko Batik 

Kujur Quinnee May dapat mengatasi beberapa permasalahan yang ada. Strategi 

CRM untuk mendapatkan pelanggan baru, meningkatkan hubungan dengan 

pelanggan, dan mempertahankan pelanggan yang ada diterapkan dalam sistem 

berbasis website. Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah metode 

waterfall. Hasil dari penerapan CRM ini dapat mempermudah memasarkan produk, 

penyediaan informasi yang lengkap dan mudah diakses, dan penyimpanan data 

yang terientegrasi. Pelanggan dapat dengan mudah melakukan pencarian informasi, 

melakukan transaksi, dan keuntungan lainnya sehingga meningkatkan hubungan 

baik dan kepercayaan pelanggan. Terdapat juga laporan transaksi yang 

memudahkan pihak toko untuk melakukan analisis dan evaluasi agar kedepannya 

dapat diterapkan strategi yang tepat. 

 

Kata kunci : Penjualan, CRM, Hubungan pelanggan, waterfall. 
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ABSTRACT 

 

IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) IN THE SALES INFORMATION SYSTEM OF 

QUINNEE MAY BATIK KUJUR STORE 

 

By 

 

Meilina 

 09031181621012 

 

Kujur Quinnee May Batik shop is one of the batik shops in Tanjung Enim that sells 

typical batik from Tanjung Enim. In the sales system, Quinnee May Store only has 

physical stores, so sales are not optimal. There is also less promotion that is done 

so that it is not enough to reach new customers. Existing customer data is stored in 

paper form which allows data loss at any time. In addition, there is no specific 

strategy used in maintaining relationships with its customers. The application of 

Customer Relationship Management (CRM) on the sales information system of the 

Kujur Quinnee May Batik Store can overcome several existing problems. CRM 

strategies to get new customers, improve customer relationships, and retain existing 

customers are implemented in a website-based system. The system development 

method used is the waterfall method. The results of implementing this CRM can 

make it easier to market products, provide complete and easily accessible 

information, and integrate data storage. Customers can easily search for 

information, make transactions, and other benefits, thereby increasing good 

relations and customer trust. There are also transaction reports that make it easier 

for the store to conduct analysis and evaluation so that in the future the right strategy 

can be applied. 

 

Keywords: Sales, CRM, customer relations, waterfall. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 Perkembangan teknologi secara global yang terjadi sangat cepat 

memberikan dampak besar terhadap berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam 

dunia bisnis. Para pelaku usaha dituntut untuk terus mengikuti kemajuan teknologi 

untuk menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat. Perubahan yang 

berdampak pada di berbagai dimensi juga memberikan peluang dalam dunia 

ekonomi. Bisnis dapat dilakukan dengan landasan ide, kerangka berpikir, dan 

metode yang didapatkan dari kapabilitas dan pendayagunaan teknologi informasi 

(Widhianto, 2002). Untuk mendukung proses bisnisnya, sebuah perusahaan 

memanfaatkan teknologi informasi agar proses yang dijalankan mendapatkan hasil 

yang maksimal. Pemanfaatan teknologi diperlukan demi kemajuan dan 

perkembangan sebuah usaha dalam menghadapi persaingan. 

Toko Batik Kujur Quinnee May adalah sebuah bisnis dalam pembuatan batik 

kujur khas Tanjung Enim, dimulai dari kain putih polos sampai dibuat menjadi 

berbagai bentuk produk, seperti baju, topi, dompet, dan lain-lain.Toko Batik Kujur 

Quinnee May tidak terlepas dari teknologi informasi dan komunikasi, seperti 

WhatsApp, Instagram, dan Facebook. Media Sosial dimanfaatkan untuk kegiatan 

pengenalan toko dan produk. Sedangkan transaksi jual beli masih dilakukan secara 

langsung di toko. Pencatatan data transaksi, data pelanggan serta penghasilan yang 

didapatkan masih dalam pembukuan. Dan tidak ada pendataan untuk data barang 

yang masih tersedia beserta harganya.  
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Terkait dengan hubungan pelanggan, Toko Quinnee May tidak begitu menjaga 

kualitas yang terjalin dengan pelanggan. Informasi pelanggan hanya sebatas nama 

sehingga tidak ada kelanjutan hubungan baik yang terjalin. Pelanggan tidak ada 

wadah untuk menyampaikan kritik dan saran, karena tidak tersedianya tempat dan 

pengaksesan kontak Toko.  

Sebuah perusahaan harus menjaga hubungan baik dengan pelanggan melalui 

pelayanan pelanggan yang memuaskan untuk menghadapi persaingan bisnis yang 

semakin lama semakin ketat dan menjaga reputasi baik perusahaan (Amin, 2014). 

Dengan begitu, pelanggan akan tetap loyal sehingga terjamin kelangsungan hidup 

perusahaan di masa depan. Pelayanan pelanggan yang baik dapat ditingkatkan 

melalui data yang tersimpan yang selanjutnya dilakukan analisis untuk mengetahui 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Sementara permasalahan yang ada pada Toko 

Batik Kujur Quinnee May adalah semua data transaksi, pelanggan, maupun barang 

tidak terdata dengan baik. Tidak adanya kemudahan dalam pengaksesan informasi 

mengenai barang yang tersedia dan harganya. Oleh karena itu, tidak ada strategi 

khusus yang diterapkan dalam meningkatkan pelayanan pelanggan.  

Toko Batik Kujur Quinnee May membutuhkan sistem penjualan yang menjadi 

media dalam menawarkan produk, memberikan kenyamanan pelanggan saat 

melakukan pembelian, menyediakan informasi lengkap yang dibutuhkan pelanggan 

serta strategi yang tepat untuk meningkatkan pelayanan pelanggan disamping 

penggunaan teknologi informasi dan komunikasi yang sudah mulai diterapkan.  

CRM (Customer Relationship Management) merupakan strategi dan usaha 

untuk menjalin hubungan dengan pelanggan dan memberikan pelayanan yang 

memuaskan bagi pelanggan. CRM mendukung suatu perusahaan untuk 
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menyediakan pelayanan kepada pelanggan secara real time dengan menjalin 

hubungan dengan tiap pelanggan yang berharga melalui penggunaan informasi 

tentang pelanggan. Berdasarkan apa yang diketahui dari pelanggan, perusahaan 

dapat membuat variasi penawaran, pelayanan, program, pesan dan media (Kotler, 

2003).  

Menurut (Juliansyah et al., 2020) Kualitas pelayanan yang ada dapat 

ditingkatkan dengan adanya penerapan CRM sehingga menimbulkan loyalitas 

pelanggan. Sistem ini dapat mempersingkat waktu pelayanan dan memberikan 

kemudahan bagi customer maupun pelaku usaha, efisiensi waktu dan biaya dalam 

proses pengelolaan usaha. 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang ada, penulis mengangkat judul 

“PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

PADA SISTEM INFORMASI PENJUALAN TOKO BATIK KUJUR 

QUINNEE MAY”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1.  Bagaimana sistem informasi penjualan pada Toko Batik Kujur Quinnee 

May? 

2. Bagaimana merancang dan mengimplementasikan CRM pada Sistem 

Informasi penjualan Toko Batik Kujur Quinnee May? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah : 
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1. Mengetahui dan menganalisis sistem informasi penjualan pada Toko Batik 

Kujur Quinnee May. 

2. Mengimplementasikan strategi CRM pada Sistem Informasi Penjualan 

Toko Batik Kujur Quinnee May untuk meningkatkan pelayanan pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, yaitu: 

1. Kemudahan dalam mengakses informasi dan melakukan pembelian pada 

Toko Batik Kujur Quinnee May. 

2. Tersedianya media dalam memasarkan produk secara mudah dan cepat, 

melayani pelanggan di mana pun dan kapan pun. 

3. Kemudahan dalam penyimpanan  dan pengelolaan data pelanggan, produk, 

dan transaksi penjualan pada Toko Batik Kujur Quinnee May. 

1.5 Batasan Penelitian 

Batasan penelitian ini berfungsi untuk mengarahkan serta menentukan fokus 

utama mengenai masalah yang akan diteliti sesuai dengan yang direncanakan. 

Batasan penelitian yang digunakan adalah sebagai berikut :  

1. Sistem informasi penjualan yang dibangun berbasis website dengan 

menggunakan PHP sebagai bahasa pemograman dan database mySQL 

sebagai tempat penyimpanan data. 

2. Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah metode waterfall. 

3. Sistem yang dibangun menggunakan framework CodeIgniter. 
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