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Abstrak-Industri konveksi pakaian merupakan salah satu sektor yang mengalami pertumbuhan pesat di Indonesia. Hal ini 

disebabkan oleh semakin meningkatnya permintaan akan produk-produk fashion, baik dari dalam negeri maupun luar negeri. 

Inovasi tersebut tidak hanya mencakup desain dan kualitas produk, tetapi juga cara perusahaan berinteraksi dengan pelanggan. 

Salah satu pelayanan yang digunakan dalam menjalankan usaha adalah Customer Relationship Management (CRM). Melalui CRM 

pelaku usaha bisa memberikan pelayanan On-Line kepada konsumen seperti sistem pembayaran online dan diskon. Promosi yang 

dilakukan serta informasi lainya. Untuk menghadapi tantangan besar dalam mengelola hubungan pelanggan secara efektif. CRM 

merujuk pada software sistem yang membantu perusahaan memperoleh dan menyimpan data pelanggannya serta melakukan 

hubungan dua arah. Sistem ini memungkinkan Untuk mengumpulkan, menyimpan, dan menganalisis informasi pelanggan secara 

terpusat dan terstruktur. Hasil awal implementasi CRM menunjukkan peningkatan signifikan dalam berbagai aspek layanan 

pelanggan. Dengan melihat manfaat yang diperoleh, implementasi sistem CRM dapat menjadi studi kasus yang menarik untuk 

dieksplorasi lebih lanjut. Penelitian ini akan mengevaluasi bagaimana sistem yang dihadapi selama proses implementasi, serta 

dampaknya terhadap layanan pelanggan dan kinerja bisnis secara keseluruhan. Temuan dari studi ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan bagi perusahaan konveksi lain yang ingin meningkatkan layanan pelanggan melalui penggunaan teknologi CRM. 

Kata Kunci: CRM, Integrasi, Sistem, UMKM, Usaha 

Abstract- The clothing convection industry is one of the sectors experiencing rapid growth in Indonesia. This is due to the 

increasing demand for fashion products, both domestically and abroad. Such innovations include not only product design and 

quality, but also the way companies interact with customers. One of the services used in running a business is Customer 

Relationship Management (CRM). Through CRM, business actors can provide On-Line services to consumers such as online 

payment systems and discounts. Promotions carried out and other information. To face the huge challenge of managing customer 

relationships effectively. CRM refers to software systems that help companies obtain and store their customer data and conduct 

two-way relationships. This system allows to collect, store, and analyze customer information in a centralized and structured 

manner. Early results of CRM implementation show significant improvements in various aspects of customer service. By looking 

at the benefits obtained, the implementation of a CRM system can be an interesting case study to explore further. This research 

will evaluate how the system is encountered during the implementation process, as well as its impact on customer service and 

overall business performance. The findings of this study are expected to provide insights for other convection companies looking 

to improve customer service through the use of CRM technology. 

Keywords: CRM, Integrate, Sistem, UMKM, Business 

1. PENDAHULUAN 

Industri konveksi pakaian di Indonesia berkembang dengan cepat karena meningkatnya permintaan produk fashion 

dari pasar domestik dan internasional. Seiring dengan tren fashion yang terus berubah, perusahaan konveksi perlu 

beradaptasi dan berinovasi untuk memenuhi kebutuhan pasar yang beragam. Inovasi ini mencakup desain dan kualitas 

produk serta interaksi perusahaan dengan pelanggan. Salah satu layanan yang diterapkan dalam bisnis ini adalah 

Customer Relationship Management (CRM). 

Customer Relationship Management (CRM) pada dasarnya merupakan perubahan strategi bisnis dari yang berfokus 

pada proses produksi menjadi berorientasi pada pelanggan[1]. Melalui CRM, pelaku usaha dapat memberikan 

pelayanan online kepada konsumen, seperti sistem pembayaran online, diskon, promosi, dan informasi lainnya[2]. 

CRM menjadi bagian penting bagi perusahaan karena memungkinkan pengelolaan hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan[3]. Selain itu, CRM juga berfokus pada bagaimana mempertahankan pelanggan baru maupun yang sudah 

ada[4]. Oleh karena itu, CRM adalah strategi yang dirancang untuk menarik dan mempertahankan pelanggan agar 

tetap loyal terhadap produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan[5]. Ketika perusahaan berhasil mewujudkan 

kepuasan konsumen, mereka akan mendapatkan banyak pelanggan yang setia. Kepuasan konsumen adalah kunci 

utama tercapainya loyalitas pelanggan[6]. Jika loyalitas terhadap suatu produk sudah terbentuk, maka akan muncul 

perilaku pembelian ulang (repeat buyer), di mana konsumen akan terus membeli produk dari perusahaan yang sama 

dalam jangka waktu panjang[7]. 

Untuk menghadapi tantangan besar dalam mengelola hubungan pelanggan secara efektif. Sebelum implementasi 

CRM, mengandalkan metode konvensional yang terbukti kurang efisien dalam melacak interaksi pelanggan dan 

memahami kebutuhan mereka. Metode konvensional ini sering kali melibatkan pencatatan manual dan penyimpanan 

data yang tersebar, yang mengakibatkan informasi yang tidak konsisten dan sulit diakses. Akibatnya, sering kali 

menghadapi masalah seperti layanan pelanggan yang lambat, kurangnya personalisasi dalam penawaran, dan kesulitan 

dalam menangani keluhan pelanggan. Kondisi ini mendorong untuk mencari solusi yang dapat meningkatkan efisiensi 

dan efektivitas layanan pelanggan mereka. 
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Secara umum, setiap pelanggan menginginkan layanan yang berkualitas tinggi, serta transaksi dan produk yang sesuai 

dengan harapan mereka[8]. CRM merujuk pada perangkat lunak sistem yang membantu perusahaan memperoleh dan 

menyimpan data pelanggannya serta menjalin hubungan dua arah[9]. Sistem ini memungkinkan untuk mengumpulkan, 

menyimpan, dan menganalisis informasi pelanggan secara terpusat dan terstruktur. Dengan data yang terpusat, DMPH 

dapat memahami preferensi dan perilaku pelanggan dengan lebih baik, sehingga dapat memberikan layanan yang 

lebih personal dan responsif. Selain itu, sistem CRM juga membantu dalam mengotomatisasi berbagai proses bisnis, 

seperti penjualan, pemasaran, dan layanan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan produktivitas dan efisiensi 

operasional. Pemasaran bertujuan untuk mencari pembeli, mempengaruhi, serta memberikan petunjuk agar pembeli 

dapat menyesuaikan kebutuhannya dengan produk yang ditawarkan[10]. Tujuan utama pemasaran adalah untuk 

mendapatkan keuntungan atau laba dari produk yang dihasilkan dengan pengelolaan yang baik. Dengan sistem ini, 

DMPH dapat mengidentifikasi tren dan pola dalam perilaku pelanggan, yang dapat digunakan untuk merancang 

strategi pemasaran yang lebih efektif. 

Efektivitas penerapan CRM dalam suatu bisnis dapat dilihat dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh L. Dalova 

dkk (2023). Penerapan yang dilaksanakan bisa dikatakan sudah cukup efektif dalam mempertahankan pelanggan 

sekaligus juga dalam mendapat pelanggan baru, tentu dengan menjaga hubungan yang baik dengan pelanggan, 

bertanya tentang jasa yang dibeli oleh pelanggan, memberikan kualitas yang terbaik untuk kepuasan pelanggan, sabar 

dalam menghadapi pelanggan yang slow respon, dan lain sebagainya[11]. 

Penelitian lainnya yang dilakukan oleh Putri Lubis dkk (2023). Dengan penerapan E-CRM, dapat meningkatkan 

penjualan produk, mempertahankan pelanggan, dan mempermudah pelanggan dalam memperoleh informasi terbaru 

mengenai toko. Selain itu, E-CRM juga memberikan kemudahan bagi pemilik toko dalam mengelola penjualan produk 

sehingga hasil penjualan menjadi lebih optimal dan memudahkan dalam mengidentifikasi pelanggan yang [12]. 

Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Irianto dkk (2021), yang membahas “Penerapan Metode Customer 

Relationship Management Pada Penjualan Toko Baju Azzahra”. Penelitian ini membuktikan bahwa aktivitas 

Customer Relationship Management (CRM) dilakukan oleh Toko Baju Azzahra dengan berbagai macam alasan, yang 

paling utama ialah memperluas dalam pemasaran produk serta memperlancar penjualan. Alasan lainnya ialah 

mempertahankan serta menambah pelanggan baru sebagai mitra terpecaya. 

Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Yusri Sirait dkk (2023), yang membahas “Penerapan CRM Untuk 

Memberikan Pelayanan Terbaik Pada Toko Eka Putri Sidomukti”. Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan 

aplikasi Customer Relationship Management (CRM) di Toko Eka Putri mempermudah pelanggan untuk mengakses 

informasi produk melalui media berbasis web yang dapat diakses kapan saja dan di mana saja. Selain itu, CRM juga 

membantu Toko Eka Putri dalam meningkatkan kualitas penjualan dan pemasaran produknya[13]. 

Penelitian yang dilakukan oleh Indasari dkk (2023), membahas tentang “Penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) pada Sistem Informasi Penjualan Bucket Berbasis Web di Toko Hadinafa Galery”. Penelitian 

ini menunjukkan bahwa penerapan CRM dalam sistem informasi penjualan bucket berbasis web di toko Hadinafa 

Gallery memudahkan pengelolaan data, membantu pelanggan mengakses informasi, memungkinkan akses data 

sepanjang waktu, dan menyediakan fitur ulasan untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan[14]. 

Hasil awal implementasi CRM menunjukkan peningkatan signifikan dalam berbagai aspek layanan pelanggan. 

Misalnya, waktu respon terhadap permintaan dan keluhan pelanggan menjadi lebih cepat, dan pelanggan merasakan 

adanya peningkatan kualitas layanan secara keseluruhan. Selain itu, juga dapat menjalankan kampanye pemasaran 

yang lebih terarah dan efektif, berdasarkan data dan analisis yang dihasilkan oleh sistem CRM. Hal ini tidak hanya 

membantu dalam meningkatkan penjualan, tetapi juga dalam membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. Dengan kampanye pemasaran yang lebih tepat sasaran, DMPH dapat menawarkan produk dan layanan 

yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

Dengan melihat manfaat yang diperoleh, implementasi sistem CRM dapat menjadi studi kasus yang menarik untuk 

dieksplorasi lebih lanjut. Penelitian ini akan mengevaluasi bagaimana sistem CRM diterapkan, tantangan yang 

dihadapi selama proses implementasi, serta dampaknya terhadap layanan pelanggan dan kinerja bisnis secara 

keseluruhan. Temuan dari studi ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi perusahaan konveksi lain yang ingin 

meningkatkan layanan pelanggan melalui penggunaan teknologi CRM. Dengan berbagi pengalaman dan hasil dari 

implementasi CRM, perusahaan lain dapat belajar dan mengadopsi praktik terbaik yang telah terbukti efektif dalam 

meningkatkan hubungan dengan pelanggan. 

2. KERANGKA TEORI 
2.1 Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) 

UMKM adalah suatu usaha perdagangan yang dikelola oleh orang-perorangan atau berbentuk bada usaha yang 

kegiatan usahanya pada lingkup kecil atau juga mikro. Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) memiliki peran 

dan posisi yang strategis dalam perekonomian di Indonesia. UMKM berperan dalam menciptakan lapangan pekerjaan 

dan menggerakkan roda perekonomian Indonesia serta mendistribusikan hasil-hasil pembangunan ekonomi. UMKM 

adalah salah satu jenis usaha yang tahan terhadap guncangan (shock) dan krisis. Hal ini dibuktikan pada sekitar tahun 

1997 hingga 1999 di mana Indonesia mengalami krisis moneter tetapi UMKM justru bertahan dan bahkan tumbuh. 
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Menurut Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2008 tentang UMKM sebagaimana telah diperbarui sebelumnya diatur 

dalam Undang- Undang Nomor 9 Tahun 1995 tentang Usaha Kecil, bahwa ketentuan UMKM berdasarkan kriteria 

mikro, kecil dan menengah. Sesuai dengan Undang- Undang Nomor 20 Tahun 2008 Tentang Usaha Mikro, Kecil, dan 

Menengah [17][18][19]. 

 

2.2 Customer Relationship Management (CRM) 

Customer Relationship Management (CRM) adalah inti strategi bisnis yang mengintegrasikan proses internal dan 

fungsi serta jaringan ekternal untuk menciptakan dan memberikan nilai kepada pelanggan yang memiliki tujuan 

dengan adanya sebuah profit atau keuntungan. CRM merupakan kegiatan marketing yang bertujuan untuk mengelola 

seluruh aspek pelanggan, menyimpan informasi pelanggan, dan merekam seluruh kontak yang terjadi antara 

pelanggan dengan perusahaan.. Dalam Customer Relationship Management (CRM) terdapat fitur yang dapat 

mempermudah pembeli untuk melakukan pengecekan produk yang tersedia. Fitur yang diberikan untuk memberikan 

kemudahan pembeli dalam mendapatkan informasi terkait produk yang diinginkan. Kurniawan (2012) menjelaskan 

bahwa tujuan dari CRM sendiri adalah untuk memberikan dan memperoleh nilai ekuitas pelanggan yang tinggi, yang 

dimana ekuitas pelanggan merupakan total nilai seumur hidup setiap semua pelanggan perusahaan. Komponen utama 

dari CRM adalah otomasi tenaga penjualan (Sales Force Automation “SFA”), yang mana dapat membantu para Sales 

Representative untuk mengatur account dan Track Opportunities pelanggan, mengatur daftar kontak yang pelanggan 

miliki, mengatur jadwal kerja mereka, memberikan layanan training online yang dapat menjadi solusi untuk training 

jarak jauh, serta membangun dan mengawasi alur penjualan mereka, dan juga membantu mengoptimalkan 

penyampaian informasi dengan news sharing. Dengan memahami preferensi dan kebutuhan pelanggan melalui data 

ini, perusahaan dapat memberikan layanan yang lebih personal dan responsif, yang pada akhirnya meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, CRM membantu mengotomatisasi dan merampingkan proses bisnis 

seperti penjualan, pemasaran, dan dukungan pelanggan, sehingga meningkatkan efisiensi operasional dan 

produktivitas. Implementasi CRM yang efektif memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi peluang penjualan, 

melacak performa kampanye pemasaran, dan mengelola layanan purna jual dengan lebih baik, yang semuanya 

berkontribusi pada peningkatan keuntungan dan pertumbuhan bisnis jangka panjang.  

Berdasarkan perkembangan hubungan dengan pelanggan, CRM dibagi menjadi tiga fase[20][21] [22] [23][24][25] : 

1. Acquire (Mendapatkan pelangggan) 

2. Enchance (Meningkatkan keuntungan dari pelanggan yang sudah ada) 

3. Retain (Mempertahankan pelanggan) 

 

 

Gambar 1. Modul CRM 

 

3. METODE PENELITIAN 
Metode yang digunakan untuk menganalisis adalah metode data penelitian kualitatif dengan menggunakan pendekatan 

deskriptif. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif, yaitu metode yang menuju terhadap 

pemahaman secara mendalam. Data-data yang digunakan dalam pengumpulan data bersumber dari primer, yaitu 

melalui wawancara dan observasi langsung ke pemilik UMKM tersebut. Penelitian kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif pada analisis penelitian ini dapat memberikan data-data serta informasi untuk meningkatkan validitas 

penelitian[15][16]. 

 

 

4. HASIL 
4.1 Implementasi/Pengujian 
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Tahap implementasi sistem CRM menghasilkan dua panel utama yang dirancang untuk diakses oleh dua pihak 

berbeda, yaitu pemilik perusahaan (owner) dan administrator sistem (admin). 

4.1.1 Panel Admin 

Panel admin dirancang untuk administrator sistem yang bertanggung jawab atas pengelolaan operasional harian sistem 

ERP. Setelah login, Admin akan di arahkan ke halaman dashboard. Halaman ini berisi informasi mengenai identitas 

admin yang sedang login, serta shortcut informasi yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan admin terkait.  

 

Gambar 2. Halaman Dashboard 

4.1.2 Halaman Kategori 

 

Gambar 3. Halaman Kategori 

Halaman kategori memungkinkan admin dan owner untuk mengelola data kategori. Pada halaman ini, admin dan 

owner dapat melihat data kategori yang ada, menambah data kategori, mengubah data kategori, dan menghapus data 

kategori yang ada. 

4.1.3 Halaman Produk 



Jurnal Teknologi Ilmu Komputer 

Vol 2, No 2, Juni 2024, Hal. 120-127 

ISSN 2985-3486 (Media Online) 

DOI 10.56854/jtik.v2i2.246     

https://ejurnal.bangunharapanbangsa.id/index.php/jtik  

124 
 

 

Gambar 4. Halaman Produk 

Halaman produk memungkinkan admin dan owner untuk dapat mengelola data produk secara lengkap. Pada halaman 

ini, admin dan owner dapat menambahkan produk baru dengan memasukkan informasi seperti nama produk, deskripis, 

harga, kategori, dan gambar produk. Admin dan owner juga dapat melihat daftar semua produk yang ada, termasuk 

detail lengkap dari semua produk, admin dan owner juga dapat memperbarui informasi produk yang sudah ada untuk 

memastikan data selalu akurat dan terbaru, serta menghapus produk yang tidak lagi dijual atau diperlukan. Halaman 

produk biasanya dilengkapi dengan fitur pencarian dan filter untuk memudahkan pengguna dalam menemukan produk 

tertentu. 

4.1.4 Halaman Diskon 

 

 

Gambar 5. Halaman Diskon 

Halaman diskon memungkingkan admin untuk dapat mengelola data terkait promosi dan potongan harga produk. Pada 

halaman ini, admin dapat menambahkan diskon baru dengan memasukkan informasi seperti nama diskon, persentase 

atau jumlah potongan harga, produk atau kategori yang terkait, durasi diskon, dan syarat serta ketentuan yang berlaku, 

Admin juga dapat melihat daftar semua diskon yang ada, termasuk detail lengkap dari setiap diskon yang sedang 

berjalan atau yang telah berakhir, Selain itu, admin dapat memperbarui informasi diskon yang sudah ada untuk 

memastikan promosi tetap relevan dan menarik bagi pelanggan, admin juga dapat menghapus diskon yang sudah tidak 

berlaku atau tidak lagi diinginkan. Halaman diskon biasanya dilengkapi dengan fitur pencarian dan filter untuk 

memudahkan pengguna dalam menemukan dan mengelola promosi tertentu. 

4.1.5 Halaman Barang Masuk 

 



Jurnal Teknologi Ilmu Komputer 

Vol 2, No 2, Juni 2024, Hal. 120-127 

ISSN 2985-3486 (Media Online) 

DOI 10.56854/jtik.v2i2.246     

https://ejurnal.bangunharapanbangsa.id/index.php/jtik  

125 
 

 

Gambar 6. Halaman Barang Masuk 

Halaman Barang Masuk memungkinkan admin untuk dapat mengelola data terkait penerimaan barang kedalam stok 

persediaan. Pada halaman ini, admin dapat menambahkan entri barang masuk baru dengan memasukkan informasi 

seperti tanggal penerimaan, nama dan kode produk, jumlah barang yang diterima, pemasok, dan lokasi penyimpanan, 

admin juga dapat melihat daftar semua transaksi barang masuk yang ada, termasuk detail lengkap dari setiap entri. 

Selain itu, admin juga dapat memperbarui informasi transaksi yang sudah ada untuk memastikan data selalu akurat 

dan terbaru. serta menghapus entri yang tidak lagi relevan atau yang salah input. Halaman barang masuk biasanya 

terhubung langsung dengan sistem manajemen stok barang, sehingga setiap transaksi yang ditambahkan atau diubah 

akan secara otomatis memperbarui jumlah stok yang tersedia. 

4.1.6 Halaman Komentar 

 

Gambar 7. Halaman Komentar 

Halaman komentar adalah halaman yang dirancang untuk memungkinkan admin dapat melihat dan mengelola 

komentar yang masuk dari pelanggan terkait suatu produk. Pada halaman ini, admin dapat melihat daftar komentar 

yang telah ditambahkan oleh pelanggan, diurutkan dari yang terbaru hingga yang terlama, sehingga komentar yang 

paling baru selalu tampil di bagian atas. Setiap entri komentar biasanya mencakup informasi seperti nama pelanggan, 

tanggal dan waktu komentar, isi komentar, serta rating yang diberikan (jika ada). Admin juga dapat melakukan 

tindakan tertentu seperti menandai komentar yang sudah dibaca, membalas komentar untuk memberikan respon atau 

klarifikasi, dan menghapus komentar yang tidak relevan atau melanggar kebijakan. Halaman ini sering dilengkapi 

dengan fitur pencarian dan filter untuk memudahkan pengguna dalam menemukan komentar berdasarkan kata kunci, 

tanggal, atau rating. 

4.1.7 Halaman Suplier 
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Gambar 8. Halaman Suplier 

Halaman pemasok (suplier) adalah halaman yang dirancang untuk memungkinkan admin dapat mengelola data 

pemasok. Pada halaman ini, admin dapat menambahkan pemasok baru dengan memasukkan informasi penting seperti 

nama pemasok, alamat, nomor telepon, email, jenis produk yang disuplai, dan kontak person. Admin juga dapat 

melihat daftar semua pemasok yang ada, termasuk detail lengkap dari setiap pemasok. Selain itu, admin dapat 

memperbarui informasi pemasok yang sudah ada untuk memastikan data selalu akurat dan terbaru, serta menghapus 

pemasok yang tidak lagi berhubungan atau tidak relevan. 

 

5. KESIMPULAN 

Penerapan Customer Relationship Management (CRM) pada industri konveksi pakaian, menunjukkan efektivitas 

teknologi ini dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas layanan pelanggan. Sebelum penerapan CRM, untuk 

menghadapi tantangan dalam melacak interaksi pelanggan dan memahami kebutuhan mereka, yang menyebabkan 

layanan pelanggan menjadi lambat dan kurang personal. Dengan implementasi CRM, mampu mengumpulkan, 

menyimpan, dan menganalisis informasi pelanggan secara terpusat, memungkinkan pemahaman yang lebih baik 

terhadap preferensi dan perilaku pelanggan. Otomatisasi proses bisnis melalui CRM juga meningkatkan produktivitas 

dan efisiensi operasional. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penerapan CRM efektif dalam 

mempertahankan pelanggan dan menarik pelanggan baru, membantu mengelola hubungan baik dengan pelanggan, 

dan memfasilitasi pemasaran yang lebih efektif. Hasil implementasi CRM menunjukkan peningkatan signifikan dalam 

waktu respon terhadap permintaan dan keluhan pelanggan, serta kualitas layanan secara keseluruhan. Kampanye 

pemasaran yang lebih terarah dan efektif berdasarkan data CRM meningkatkan penjualan dan kepuasan pelanggan. 

Dengan berbagi pengalaman dan hasil dari implementasi CRM, perusahaan konveksi lain dapat mengadopsi praktik 

terbaik yang telah terbukti efektif dalam meningkatkan hubungan dengan pelanggan. 
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