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Abstrak

Penelitian ini bertujuan merancang dan mengimplementasikan sistem Electronic
Customer Relationship Management (E-CRM) pada Happy Pet Clinic untuk
meningkatkan serta mempertahankan kualitas pelayanan pelanggan. Klinik hewan ini
berlokasi di Jalan Hayam Wuruk, Kota Jambi, dan menyediakan berbagai layanan seperti
poliklinik, bedah, radiologi, laboratorium, vaksinasi, rawat inap, serta perawatan hewan.
Permasalahan yang dihadapi meliputi belum optimalnya pelayanan dan kurangnya media
informasi terkait layanan maupun promosi, seperti diskon dan program khusus. Selain
itu, belum tersedia fasilitas untuk menampung saran, kritik, dan pertanyaan pelanggan.
Sistem E-CRM dikembangkan menggunakan PHP dan MySQL. Hasilnya adalah aplikasi
berbasis web yang mampu membantu promosi layanan, meningkatkan komunikasi, serta
memudahkan pelanggan dalam melakukan pemesanan layanan dan produk.
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Abstract

This study aims to design and implement an Electronic Customer Relationship
Management (E-CRM) system at Happy Pet Clinic to improve and maintain customer
service quality. Located on Jalan Hayam Wuruk in Jambi City, the clinic provides various
services, including polyclinic, surgery, radiology, laboratory, vaccination, inpatient care,
and grooming. The main issues identified are the lack of effective customer service
processes and the absence of media to deliver service information and promotions, such
as discounts or free vitamin programs. Furthermore, there is no platform for customers to
submit feedback, inquiries, or complaints regarding services and products. The system is
developed using PHP and MySQL. The result is a web-based E-CRM application that
supports service promotion, enhances communication, and simplifies the ordering
process for customers.
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PENDAHULUAN

Pada era Industri 4.0, perkembangan teknologi dan informasi berlangsung sangat cepat,
menjadikan komputer sebagai alat utama dalam berbagai aktivitas karena kemampuannya
menyajikan informasi secara cepat dan akurat. Oleh sebab itu, teknologi komputer dituntut
mampu menyampaikan informasi yang jelas dan mudah dipahami oleh pengguna. Di sisi lain,
kemajuan teknologi juga mendorong meningkatnya minat masyarakat terhadap hewan
peliharaan. Internet menyediakan beragam informasi tentang hewan, sehingga memicu
keinginan masyarakat, khususnya generasi muda, untuk memelihara hewan seperti kucing,
anjing, burung, hingga reptil. Tren ini membuka peluang bisnis petshop, termasuk Happy Pet
Clinic di Kota Jambi, untuk menarik lebih banyak pelanggan. Klinik ini menyediakan berbagai
layanan kesehatan hewan, namun masih mengandalkan media sosial sederhana dan pelayanan
manual. Kondisi tersebut menyebabkan pelayanan belum optimal dan menyulitkan peningkatan
jumlah pelanggan secara signifikan.

Tabel 1 Data Pelanggan tahun 2019

Bulan | Jumlah Pelanggan
Januari 78 orang
Februari 82 orang

Maret 137 orang

April 90 orang

Mei 78 orang

Data diatas menunjukkan perkembang pelanggan Happy Pet Clinic Januari sampai dengan
bulan Mei 2019, dimana terdapat penurunan pelanggan di dua bulan terakhir. Tentu hal ini
berdampak pada pendapatan yang diperoleh oleh klinik. Belakangan pemiliki klinik hewan
tersebut menyadari bahwa kepuasan konsumen merupakan hal yang penting dalam menjalan
sebuah  bisnis, maka diperlukan sebuah konsep yang dapat membantu Klinik dalam
meningkatkan hubungan  dengan pelanggan. Teknologi yang memungkinkan untuk
membangun jaringan antara perusahaan dengan pelanggan adalah Customer Relationship
Management (CRM)[7].

CRM merupakan suatu disiplin ilmu yang mengaji bagaimana hubungan yang baik antara
perusahaan dengan pelanggannya. Sehingga dapat meningkatkan pertumbuhan jangka panjang
dan keuntungan perusahaan melalui pemahaman terhadap kebiasaan konsumen. Customer
Relationship Management (CRM), dimana adanya interaksi antara perusahaan dan konsumen
tanpa menyita waktu, tidak bisa dipungkiri sangat membantu dan bermanfaat bagi perusahaan
ataupun konsumen[8]. Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi yang
dapat mengkonsolidasi dan menganalisis data yang akan digunakan untuk melakukan interaksi
dengan pelanggan. Perusahaan dapat membidik dan megidentifikasi pelanggan terbaiknya,
melalui CRM, yang mengakibatkan keuntungan bagi perusahaan, dan perusahaan juga
memperoleh pelanggan yang setia dalam jangka panjang[9][10].
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METODE

Untuk memudahkan dalam pelaksanaan penelitian ini, maka dibuatlah sebuah kerangka yang
digunakan dalam penelitian ini.

ldentifikasi Masalah

v

Mengumpulkan Data

v

Analisa Data

v

Perancangan Sistem

v

Pembuatan sistem

v

Implementasi Sistem

Gambar 1. Kerangka Kerja

Uraian Kerangka Kerja

1.

Identifikasi Masalah

Pada tahap identifikasi masalah penulis terlebih dahulu menentukan masalaha yang akan
diteliti. Penulis mengamati tentang proses pelayanan pelanggan.

Pengumpulan Data

Pada tahap ini dilakukan dengan teknik wawancara melalui E-Mail dan analisa dalam
proses pelayanan pelanggan di Happy Pet Clinic tentang perawatan hewan peliharaan untuk
mengumpulkkan semua informasi yang berkaitan dengan topik penelitian.

Analisis Data

Setelah tahapan pengumpulan data maka langkah selanjutnya adalah merancang basisdata
dari Custome Relationship Management (CRM). Basisdata ini sudah mencakup data dari
objek yang terlihat didalamnya dan apa saja proses yang dilakukan Analisa Basis Data.
Perancangan Sistem

Perancangan sistem merupakan sebuah tahapan dalam merancang sebuah sistem dengan
menggunakan alat bantu perancangan sistem

Pembuatan Sistem

Merupakan tahapan setelah proses perancangan aplikasi E-CRM Sistem yang nantinya
dirancang akan dibuat peneliti tidak terlalu sulit untuk dipahami, simpel, jelas dan mudah di
mengerti.

. Penguji Sistem

Merupakan tahapan untuk mengetahui sistem yang di rancang sudah sesuai dengan yang di
butuhkan apa belum.
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7. Implementasi Sistem
Implementasi sistem merupakan proses penerapan sistem yang akan dilakukan apabila
sistem sudah disetujui termasuk program yang dibuat ditahap perancangan sistem dan juga
uji coba sistem agar siap untuk dioperasikan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Halaman Keranjang

Halaman ini adalah halaman tempat pelanggan melakukan pemesanan layanan yang disediakan
oleh Happy Pet Clinic untuk para pelanggan, setelah akan terjadi jika sebuah layanan sudah di
masukan k dalam keranjang

Keranjang Pemesanan

Mo Gamtar s NamaPredic Faps ay Higa | Disken  SbToul

7 ' n
¥ LA
ia i

3 mengutah jurleh Qe angen lupa tehar rorbel Update

Gambar 2. Keranjang Belanja

Kategori Layanan

Halaman kategori layanan pada sistem E-CRM Happy Pet Clinic dirancang untuk memudahkan
pengguna dalam mengakses berbagai jenis layanan yang tersedia secara terstruktur dan
informatif. Pada halaman ini, setiap layanan dikelompokkan ke dalam kategori tertentu, seperti
layanan poliklinik, tindakan bedah, vaksinasi, pemeriksaan laboratorium, serta layanan
perawatan hewan seperti grooming dan penitipan. Pengelompokan ini bertujuan agar pengguna
dapat dengan cepat menemukan layanan yang dibutuhkan tanpa harus mencari secara manual
satu per satu. Selain itu, tampilan yang sistematis juga membantu meningkatkan pengalaman
pengguna dalam menjelajahi sistem. Setiap kategori biasanya dilengkapi dengan deskripsi
singkat yang memberikan gambaran mengenai jenis layanan yang ditawarkan. Dengan adanya
halaman kategori layanan ini, diharapkan pengguna dapat memperoleh informasi secara lebih
jelas, efisien, dan akurat mengenai seluruh layanan yang disediakan oleh Happy Pet Clinic,
sehingga mendukung proses pengambilan keputusan pelanggan
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Gambar 3. Kategori Layanan

Halaman Detail Order

Halaman detail order pada sistem E-CRM Happy Pet Clinic menampilkan informasi lengkap
terkait pesanan layanan atau produk yang telah dilakukan oleh pelanggan. Pada halaman ini,
pengguna dapat melihat rincian seperti jenis layanan yang dipilih, jadwal pelaksanaan, data
hewan peliharaan, serta biaya yang harus dibayarkan. Informasi ditampilkan secara jelas dan
terstruktur agar mudah dipahami oleh pengguna

Detail Order
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Gambar 4. Detail Order

Halaman Pembayaran

Halaman ini merupakan bagian sistem yang digunakan pelanggan untuk mengetahui total biaya
yang harus dibayarkan setelah menyelesaikan pemesanan layanan, sehingga pelanggan dapat
memahami rincian pembayaran secara jelas, akurat, dan mempersiapkan proses transaksi
dengan lebih mudah dan cepat.
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Konfirmasi Pembayaran

Pernbayaran Tranfer Bank

Gambar 5. Pembayaran

Halaman Checkout

Halaman checkout berisi detail order layanan yang sudah dipesan sebelum melakukan
pembayaran pada Happy Pet Clinic. Hal ini dilakukan setelah pelaggan siap memilih layanan
yang akan di gunakan oleh pelanggan itu sendiri. Di sini pelanggan juga secara otomatis akan
mengetahui berapa total yang haris di bayarkan kepada pihak Happy Pet Clinic

Checkout

--------
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Gambar 6. Check Out Pelanggan

Halaman Data Poin Pelanggan

Halaman data poin pelanggan pada sistem E-CRM Happy Pet Clinic digunakan untuk
menampilkan informasi terkait jumlah poin yang dimiliki oleh setiap pelanggan sebagai bagian
dari program loyalitas. Pada halaman ini, pelanggan dapat melihat total poin yang telah
dikumpulkan dari setiap transaksi yang dilakukan, baik dari penggunaan layanan maupun.
Selain itu, ditampilkan juga riwayat perolehan dan penggunaan poin secara rinci, sehingga
pelanggan dapat mengetahui asal dan pemanfaatan poin tersebut. Poin yang terkumpul dapat
ditukarkan dengan berbagai keuntungan, seperti potongan harga, promo khusus, atau hadiah
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Data poin
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Gambar . Data Poin Pelanggan

SIMPULAN

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti mengenai pembangunan aplikasi E-CRM pada Happy
Pet Clinic Kota Jambi, maka sangat membantu pihak Happy Pet Clinic dalam memberikan
layanan kepada semua pelanggannya, serta memberikan kenyamanan kepada setiap pelanggan
ketika menggunakan jasa Happy Pet Clinic, serta mudah melakukan komonikasi dan konsultasi
melalui sistem live chat
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