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Abstrak- Perkembangan teknologi informasi telah membawa dampak yang signifikan dalam berbagai aspek 

kehidupan, termasuk dalam bidang perdagangan dan bisnis. Selain itu dalam penelitian kali ini juga terdapat 

permasalahan utama yang tengah dihadapi oleh Toko Jubni Jilbab yaitu adalah bagaimanakah cara yang dapat 

diambil oleh pihak toko dalam meningkatkan pengalaman pelayanan terhadap pelanggan yang secara efektif di 

era digitalisasi yang terus berkembang seperti saat ini. Selain itu juga dalam penelitian kali ini peneliti 

menetapkan sebuah tujuan yaitu untuk mengevaluasi bagaimanakah E-CRM dapat mengatasi permasalahan 

yang ada tersebut serta juga membantu pihak toko dalam hal meningkatkan kualitas interaksi antara pihak toko 

dan para pelanggannya. Maka berdasarkan penjelasan yang ada kami selaku peneliti dapat menarik beberapa 

kesimpulan antara lain, kesimpulan yang pertama yaitu dengan penggunaan E-CRM secara signifikan telah 

meningkatkan efisiensi dalam mengelola hubungan dengan para pelanggan Maka berdasarkan hal ini interaksi 

yang lebih mudah dan lebih cepat melalui platform online juga dapat meningkatkan kenyamanan para 

pelanggan dalam berbelanja, yang dimana hal ini pada akhirnya mendorong para pelanggan untuk kembali dan 

melakukan pembelian berulang pada Toko Jubni Jilbab Tersebut. 

Kata kunci: Meningkatkan Pelayanan Terhadap Pelanggan, Platform Website E-CRM, Toko Jubni Jilbab.  

Abstract- The development of information technology has had a significant impact on various aspects of life, 

including in the fields of trade and business. Apart from that, in this research there is also a main problem being 

faced by the Jubni Jilbab Shop, namely what steps the shop can take to improve the service experience for 

customers effectively in the era of digitalization that continues to develop like today. Apart from that, in this 

research the researcher set a goal, namely to evaluate how E-CRM can overcome existing problems and also 

help the shop in improving the quality of interaction between the shop and its customers. And the research 

method section in this research will be used to investigate the impact of the use and effectiveness of the E-CRM 

website platform in improving the service experience for customers at the Jubni Jilbab Shop. This is because 

customers feel more appreciated and cared for because of the more personal and consistent service. So based 

on this, easier and faster interaction via online platforms can also increase customer comfort in shopping, which 

ultimately encourages customers to return and make repeat purchases at the Jubni Hijab Store. 

Keywords: Improving Service to Customers; E-CRM Website Platform; Jubni Hijab Shop. 

1. PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi informasi telah membawa dampak yang signifikan dalam berbagai aspek 

kehidupan, termasuk dalam bidang perdagangan dan bisnis. Salah satu inovasi teknologi yang telah 

mengubah cara bisnis untuk berinteraksi dengan para pelanggan adalah melalui Electronic Customer 

Relationship Management (E-CRM) [1]. E-CRM itu sendiri merupakan strategi yang 

menggabungkan teknologi informasi dengan praktik manajemen hubungan terhadap pelanggan 

untuk meningkatkan pengalaman serta kepuasan dari para pelanggan. Selain itu juga E-CRM dapat 

diartikan sebagai sebuah pendekatan yang memanfaatkan teknologi informasi untuk mengelola 

hubungan dengan para pelanggan secara lebih efektif serta lebih efisien. Dalam konteks hal ini maka 

penggunaan E-CRM menjadi semakin relevan untuk bisnis retail yang ingin meningkatkan loyalitas 

serta kepuasan pelayanan terhadap pelanggannya melalui interaksi yang lebih personal serta lebih 

efisien [2].  

Toko Jubni Jilbab merupakan sebuah toko ritel yang berlokasi di Jln. Diponegoro No.71 Kisaran 

Kota, Kabupaten Asahan, Sumatra Utara, dengan nomor kontak WA dan telepon yaitu 0813-6067-

2538. Dan selain itu Toko Jubni Jilbab merupakan sebuah toko ritel yang bergerak dalam penjualan 

berbagai jenis jilbab serta busana muslim dengan berbagai model serta warna yang selalu mengikuti 

https://ejurnal.bangunharapanbangsa.com/index.php/jutek
mailto:jepersonhutahean@gmail.com
mailto:neni.muliani@gmail.com
mailto:zulfi_azhar@yahoo.co.id
mailto:zulfi_azhar@yahoo.co.id
mailto:jepersonhutahean@gmail.com


Jurnal Informatika dan Teknologi Informasi 
Vol 2, No 3, Januari 2024, Hal. 243-252 
ISSN 2830-4799 (Media Online) 
DOI 10.56854/jt.v2i3.330  

https://ejurnal.bangunharapanbangsa.com/index.php/jutek 

244 
 

tren fashion masa terkini [3]. Namun dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat, toko ini 

tidak hanya bisa mengandalkan selalu tentang kualitas produk, tetapi juga harus berusaha untuk 

memberikan pelayanan terbaik kepada para pelanggannya. Salah satu strategi yang cocok untuk 

diadopsi dengan keadaan seperti saat ini ialah dengan mengimplementasikan platform website e-

CRM (Electronic Customer Relationship Management) pada Toko Jubni Jilbab tersebut. Selain itu 

juga latar belakang dalam penelitian kali ini berawal dari pengamatan bahwa banyaknya toko online 

yang telah berhasil meningkatkan loyalitas terhadap pelanggan dengan mengadopsi teknologi e-

CRM tersebut [4]. Yang dimana teknologi ini memungkinkan toko untuk memahami pelanggannya 

dengan lebih baik melalui analisis data yang akurat serta dilakukan secara real-time. Selain itu, e-

CRM juga memungkinkan toko untuk merespons dengan cepat setiap pertanyaan, keluhan, ataupun 

kebutuhan para pelanggannya, sehingga hal ini dapat menciptakan pengalaman belanja yang 

menyenangkan serta dapat memuaskan para pelanggan [5]. 

Selain itu Toko Jubni Jilbab menghadapi berbagai tantangan dalam mengimplementasikan e-CRM, 

termasuk dalam hal pemahaman teknologi, biaya implementasi, dan adaptasi dari bagian pelayanan 

terhadap pelanggan. Namun, dengan komitmen yang kuat untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap pelanggan, maka toko ini yakin bahwa investasi dalam e-CRM akan membawa dampak 

positif dalam jangka panjang. Berdasakan hal ini dalam penelitian akan ini, akan membahas berbagai 

aspek yang berkaitan dengan penggunaan e-CRM pada Toko Jubni Jilbab [6]. Mulai dari pemilihan 

platform website e-CRM yang sesuai dengan kebutuhan pihak toko, serta proses integrasi sistem, 

hingga pelatihan karyawan toko untuk menggunakan teknologi ini dengan lebih efektif. Selain itu, 

penelitian kali ini juga akan mengevaluasi dampak dari penggunaan e-CRM terhadap kepuasan serta 

loyalitas para pelanggan. Selain itu juga dengan penggunaan platform website e-CRM pada Toko 

Jubni Jilbab diharapkan dapat mengoptimalkan interaksi dengan para pelanggan. Karena dengan 

adanya platform ini maka memungkinkan toko untuk mengelola data pelanggan secara lebih efektif, 

serta juga bisa memberikan layanan yang lebih personal serta lebih responsif. Melalui e-CRM, Toko 

Jubni Jilbab dapat mengidentifikasi kebutuhan serta preferensi para pelanggan dengan lebih baik, 

sehingga dapat memberikan penawaran yang lebih relevan serta dapat meningkatkan kepuasan 

terhadap para pelanggan [7]. 

Dan melalui optimalisasi dengan platform e-CRM diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat 

utama bagi Toko Jubni Jilbab. Manfaat yang pertama yaitu dengan adanya e-CRM dapat membantu 

dalam pengumpulan serta analisis data pelanggan secara lebih terstruktur dan sistematis. Dengan 

data yang akurat, toko dapat memahami preferensi serta kebutuhan para pelanggan secara lebih 

mendalam, sehingga dapat memberikan penawaran yang lebih relevan serta personal. Manfaat yang 

kedua yaitu e-CRM memungkinkan toko untuk merespons dengan cepat dan tepat terhadap setiap 

interaksi para pelanggannya [8]. Misalnya, ketika para pelanggan mengajukan pertanyaan ataupun 

keluhan melalui website, maka sistem e-CRM dapat memastikan bahwa setiap pertanyaan tersebut 

segera ditangani oleh bagian pelayanan terhadap pelanggan. Maka dengan respons yang cepat dan 

tepat waktu ini sangat penting untuk menjaga kepuasan para pelanggan. Manfaat yang terakhir yaitu 

dengan adanya e-CRM, toko dapat mengelola program loyalitas pelanggan secara lebih efektif. Yang 

dimana jika program loyalitas terhadap pelnggan dilakukan secara baik maka hal ini dapat 

meningkatkan repeat purchase serta juga dapat membangun hubungan jangka panjang dengan para 

pelanggan. Selain itu melalui e-CRM, toko dapat melacak riwayat pembelian para pelanggan serta 

juga dapat memberikan reward ataupun diskon khusus kepada para pelanggannya [9]. 

Namun meskipun teknologi e-CRM menawarkan berbagai manfaat, penerapannya tidak selalu 

berjalan mulus. Ada beberapa tantangan yang perlu dihadapi oleh Toko Jubni Jilbab dalam 

mengoptimalkan penggunaan platform e-CRM. Tantangan yang pertama yaitu, kurangnya 

pemahaman serta pengetahuan mengenai fungsi dan manfaat e-CRM hal ini dapat menghambat 

proses adopsi teknologi ini. Selain itu banyaknya pelaku usaha kecil dan menengah (UKM) yang 

masih belum menyadari potensi e-CRM dalam meningkatkan pengalaman pelayanan terhadap 

pelanggan serta loyalitas para pelanggan. Tantangan yang kedua yaitu keterbatasan sumber daya 

manusia serta juga munculnya masalah teknis yang menjadi tantangan lainnya. Yang dimana tidak 

semua toko ataupun usaha kecil yang memiliki tim IT yang mumpuni untuk mengelola serta 

mengoperasikan sistem e-CRM secara efektif [10]. Hal ini sering kali menjadi hambatan dalam 

implementasi teknologi baru. Selain itu, biaya awal untuk pengadaan serta pengembangan sistem e-

CRM juga bisa menjadi kendala, terutama bagi usaha kecil dengan anggaran terbatas dan untuk 

tantangan yang terakhir yaitu masalah resistensi terhadap perubahan adalah tantangan umum dalam 
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setiap implementasi teknologi baru. Yang dimana para karyawan yang sudah terbiasa dengan sistem 

manual mungkin merasa enggan ataupun khawatir dengan perubahan menuju sistem otomatis. Oleh 

karena itu, dibutuhkannya strategi yang tepat untuk mengelola perubahan ini, termasuk pelatihan 

serta pengembangan kapasitas karyawan [11]. 

Selain itu juga terdapat permasalahan utama yang tengah dihadapi oleh Toko Jubni Jilbab yaitu 

adalah bagaimanakah cara yang dapat diambil oleh pihak toko dalam meningkatkan pengalaman 

pelayanan terhadap pelanggan yang secara efektif di era digitalisasi yang terus berkembang seperti 

saat ini. Selain itu juga sebelum adanya implementasi E-CRM, maka toko ini sering sekali 

mendapatkan kesulitan dalam mengelola data pelanggan secara terintegrasi, yang dimana hal ini 

mengakibatkan pelayanan yang kurang personal serta tidak optimal. Selain itu juga komunikasi yang 

tidak terstruktur dengan baik juga berpengaruh negatif pada kepuasan serta loyalitas para pelanggan 

[12]. Maka dalam upaya untuk tetap kompetitif serta relevan di keadaan pasar seperti saat ini, maka 

Toko Jubni Jilbab perlu yang namanya mengoptimalkan proses bisnis dari tokonya dengan 

penggunaan platform website E-CRM guna memberikan pelayanan yang lebih responsif, personal, 

dan terukur. Selain itu juga dalam penelitian kali ini bertujuan untuk mengevaluasi bagaimanakah 

E-CRM dapat mengatasi permasalahan yang ada tersebut serta juga membantu pihak toko dalam hal 

meningkatkan kualitas interaksi antara pihak toko dan para pelanggannya. Maka dengan demikian, 

melalui optimalisasi penggunaan platform website E-CRM pada Toko Jubni Jilbab bukan hanya 

tentang adopsi teknologi semata, tetapi juga tentang bagaimanakah teknologi tersebut dapat 

digunakan untuk menciptakan nilai tambah bagi para pelanggan serta juga meningkatkan daya saing 

dari usaha yang sedang dijalankan oleh pihak toko. Selain itu juga dalam jangka panjang, maka 

diharapkan langkah ini dapat terus membantu pihak Toko Jubni Jilbab untuk terus tumbuh serta 

berkembang di tengah persaingan yang semakin ketat di sektor bisnis ritel seperti penjualanan jilbab 

dan pakaian muslim [13]. 

2. KERANGKA TEORI 
Pada dasarnya kerangka teori merupakan sebuah landasan konseptual yang mendalam yang dibuat 

untuk memahami bagaimanakah mengenai sebuah landasan teori dapat digunakan untuk 

menjelaskan mengenai dasar – dasar dari teori yang digunakan dalam membangun sebuah 

penelitian, maka dalam hal ini penelitian yang akan dibahas adalah mengenai penggunaan platform 

website E-CRM dapat secara signifikan meningkatkan pengalaman pelayanan terhadap pelanggan. 

Selain itu juga dalam konteks ini, E-CRM (Electronic Customer Relationship Management) tidak 

hanya berfungsi sebagai alat ataupun teknologi, tetapi juga sebagai strategi yang terpadu yang dapat 

menghubungkan berbagai aspek interaksi dengan para pelanggan dengan pihak toko Jubni Jilbab. 

Melalui optimalisasi platform ini, maka pihak toko dapat memperkuat ikatan serta memperbaiki 

responsivitas terhadap kebutuhan individual para pelanggan, serta juga dapat meningkatkan efisiensi 

operasional, dan memperluas area cakupan layanan secara keseluruhan [14]. Dan berdasarkan hal 

tersebut maka dalam penelitian kali ini landasan teori yang dipakai untuk menjelaskan bagian 

kerangka teori ini antara lain sebagai berikut adalah penjabaran serta pemaparannya : 

 

2.1 Konsep Manajemen Hubungan Pelanggan (Customer Relationship Management - CRM) 

Pada dasarnya konsep dari CRM itu sendiri merupakan sebuah pendekatan yang dipakai dalam 

mengelola hubungan antara perusahaan, bisnis yang ditujuhkan kepada para pelanggannya dengan 

tujuan untuk meningkatkan kepuasan serta loyalitas para pelanggannya. Selain itu juga CRM 

melibatkan beberapa tahapan seperti pengumpulan informasi dan data, tahapan analisis, serta 

pemanfaatan data pelanggan ataupun informasi pelanggan untuk memahami kebutuhan dan 

preferensi dari para pelanggan. Selain itu CRM juga dapat diartikan sebagai strategi bisnis yang 

dirancang untuk mengoptimalkan pendapatan, keuntungan, dan kepuasan para pelanggan dengan 

mengatur hubungan yang berkelanjutan dengan para pelanggan dan juga interaksi dengan 

pelanggannya [15]. 

 

2.2 Konsep Awal dari E-CRM (Electronic Customer Relationship Management) 

Pada dasarnya konsep awal dari E-CRM itu sendiri merupakan sebuah evolusi dari CRM tradisional 

yang memanfaatkan teknologi internet untuk mengelola hubungan dengan para pelanggannya. Yang 

dimana pada dasarnya E-CRM melibatkan penggunaan situs web, email, media sosial, dan alat 

komunikasi digital lainnya untuk berinteraksi dengan pelanggan. Selain itu juga E-CRM adalah 
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integrasi dari strategi, teknologi, dan proses bisnis untuk memanfaatkan internet dan teknologi 

digital lainnya dalam meningkatkan hubungan dengan para pelanggan [15]. 

3. METODE PENELITIAN 
Berdasarkan penjabaran melalui seluruh point – point diatas, maka pada bagian metode penelitian 

dalam penelitian kali ini akan digunakan untuk menginvestigasi bagaimanakah dampak dari 

penggunaan serta efektivitas platform website E-CRM dalam meningkatkan pengalaman pelayanan 

terhadap pelanggan pada Toko Jubni Jilbab. Selain itu dalam penelitian kali ini akan difokuskan 

pada pengumpulan data dari pelanggan yang menggunakan layanan toko melalui platform digital 

yang telah dibuat, hal ini dilakukan dengan tujuan untk mendapatkan wawasan yang mendalam 

tentang persepsi pelanggan terhadap fitur serta interaksi yang disediakan oleh platform website E-

CRM tersebut. Selain itu metode survei online dipilih untuk memastikan pengambilan data yang 

komprehensif serta representatif berdasarkan hasil dari sampel para pelanggan, sementara untuk 

bagian analisis data statistik akan digunakan untuk mengevaluasi hubungan antara penggunaan E-

CRM dengan tingkat kepuasan para pelanggan toko. Dengan pendekatan ini, maka diharapkan dapat 

memberikan kontribusi yang signifikan dalam memperkuat strategi pelayanan dan teknologi 

informasi di sektor bisnis ritel [16]. Dan berdasarkan hal tersebut maka dalam penelitian kali ini 

kerangka kerja penelitian yang dipakai antara lain sebagai berikut penjabaran serta pemaparannya 

melalui gambar dibawah ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Kerja Penelitian 

 

3.1 Identifikasi Masalah Dalam Penelitian 

Identifikasi masalah dalam penelitian ini berkaitan dengan tantangan yang dihadapi oleh Toko Jubni 

Jilbab dalam meningkatkan pengalaman pelayanan pelanggan melalui optimalisasi dengan platform 

website E-CRM. Masalah utama yang menjadi fokus adalah bagaimana mengimplementasikan 

strategi yang efektif menggunakan teknologi E-CRM untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mempertahankan loyalitas mereka. Toko Jubni Jilbab menghadapi persaingan yang ketat di pasar e-

commerce yang semakin kompetitif, di mana kemampuan untuk memberikan layanan yang personal 

dan responsif dapat menjadi faktor kunci dalam membedakan diri dari pesaing. Selain itu, tantangan 

lainnya adalah dalam mengelola dan menganalisis data pelanggan secara efisien untuk mendapatkan 

wawasan yang lebih mendalam tentang preferensi dan perilaku konsumen [16]. 

 

3.2 Tahapan Pengumpulan Data 

Tahapan pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui metode survei online 

menggunakan platform E-CRM Toko Jubni Jilbab. Survei ini dirancang untuk mengumpulkan 

informasi langsung dari pelanggan yang menggunakan layanan toko melalui platform website 

mereka. Penggunaan survei online memungkinkan peneliti untuk mengakses sampel yang luas dan 

representatif dari populasi pelanggan, memastikan data yang terkumpul mencerminkan beragam 

persepsi dan pengalaman pelanggan secara akurat. Kuesioner yang disusun secara cermat memuat 

pertanyaan terstruktur yang mencakup aspek kepuasan pelanggan, interaksi dengan platform E-

Mulai Idetifikasi Masalah Dalam Penelitian 

Interprestasi Hasil Penelitian 

Tahapan Analisis Data 

Tahapan Pengumpulan Data 
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CRM, dan preferensi terhadap layanan yang diberikan oleh Toko Jubni Jilbab. Proses pengumpulan 

data dilakukan dalam periode waktu tertentu untuk mengamati dan merekam respons pelanggan 

secara real-time, sehingga hasilnya dapat memberikan gambaran yang komprehensif tentang 

efektivitas platform E-CRM dalam meningkatkan pengalaman pelayanan [16]. 

 

3.3 Tahapan Analisis Data 

Tahapan analisis data dalam penelitian ini mencakup penggunaan statistik deskriptif dan analisis 

inferensial untuk menginterpretasikan data yang terkumpul dari survei online melalui platform E-

CRM Toko Jubni Jilbab. Statistik deskriptif digunakan untuk merangkum dan menggambarkan 

karakteristik sampel, seperti profil demografis responden, tingkat kepuasan pelanggan, dan pola 

interaksi dengan platform E-CRM. Analisis inferensial, di sisi lain, digunakan untuk menguji 

hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya terkait dengan hubungan antara penggunaan E-CRM 

dan tingkat kepuasan pelanggan. Teknik ini memungkinkan peneliti untuk membuat generalisasi 

dari sampel yang diambil kepada populasi pelanggan secara lebih luas [16] 

 

3.4 Interpretasi Hasil Penelitian 

Interpretasi hasil penelitian dalam konteks penelitian kali ini sangat penting untuk mengungkap 

implikasi praktis dari temuan yang diperoleh melalui analisis data. Setelah melakukan statistik 

deskriptif dan analisis inferensial terhadap data dari survei menggunakan platform E-CRM Toko 

Jubni Jilbab, hasil penelitian akan diinterpretasikan untuk mengidentifikasi pola-pola yang 

signifikan dan hubungan antara variabel yang diteliti. Interpretasi ini meliputi analisis tentang sejauh 

mana implementasi E-CRM dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, faktor-faktor yang 

berkontribusi terhadap tingkat kepuasan yang tinggi atau rendah, serta potensi perbaikan yang dapat 

dilakukan dalam strategi pelayanan pelanggan. Selain itu melalui hasil penelitian yang 

diinterpretasikan dengan baik maka dapat memberikan pandangan yang mendalam kepada Toko 

Jubni Jilbab mengenai keefektifan upaya mereka dalam memanfaatkan teknologi E-CRM. Hal ini 

juga dapat mengungkapkan temuan yang berharga tentang preferensi dan harapan pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan oleh toko, membuka peluang untuk penyesuaian strategi yang lebih 

akurat dan berorientasi pada kebutuhan konsumen [16]. 

4. HASIL  
Berdasarkan penjabaran melalui seluruh point – point diatas, maka pada bagian hasil dan 

pembahasan pada penilitian kali ini, kami selaku peneliti telah mengeksplorasi dampak positif dari 

penggunaan platform website E-CRM pada Toko Jubni Jilbab dalam meningkatkan pengalaman 

pelayanan terhadap para pelanggan. Selain itu analisis yang mendalam mengungkapkan bahwa 

integrasi teknologi ini tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional, tetapi juga memperkuat 

interaksi personal dengan para pelanggan, serta juga meningkatkan kepuasan para pelanggan, dan 

memperluas area cakupan jangkauan pasar. Maka dengan mempertimbangkan data respons dari para 

pelanggan serta peningkatan tingkat pelayanan kepada para pelanggan, maka pada penelitian kali 

ini akan mengonfirmasi bahwa penggunaan E-CRM secara efektif memberikan solusi terhadap 

tantangan dalam manajemen hubungan dengan para pelanggan [17]. Dan berikut adalah penjabaran 

serta penjelasannya : 

 

4.1 Pemaparan Mengenai Gambaran dari Platform Website E-Crm Pada Toko Jubni Jilbab  

Berdasarkan tahapan yang telah dilalui pada penelitian kali ini maka pada bagian ini kami selaku 

peneliti akan memaparkan bagaimanakah hasil serta tampilan dari platform website e-crm yang telah 

dibangun untuk Toko Jubni Jilbab tersebut [17]. Dan berikut akan kami jabarkan serta jelaskan 

mengenai gambaran hasil sistem yang telah dibuat : 

 

1. Tampilan Mode Tamu 

Pada bagian ini akan ditampilkan gambaran mengenai tampilan mode tamu ataupun mode 

pengunjung dari platform website e-crm yang telah dibuat dan dipergunakan oleh Toko Jubni Jilbab 

tersebut. 
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Gambar 2. Tampilan Mode Tamu 

 

2. Tampilan Form Daftar New Member 

Yang dimana pada bagian ini akan ditampilkan gambaran mengenai tampilan form untuk 

mendaftarkan informasi tentang para pengunjung website yang ingin memiliki akun new untuk 

mengakses lebih dalam lagi hal – hal yang tersedia pada platform website e-crm yang telah dibuat 

dan dipergunakan oleh Toko Jubni Jilbab tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Form Daftar New Member 

 

 

3. Tampilan Form Login Akses Mode Pelanggan 

Yang dimana pada bagian ini akan ditampilkan gambaran mengenai tampilan form untuk login akses 

akan mode untuk para pelanggan yang dimana pada form ini akan diisikan beberapa informasi untuk 

sebagai validasi bahwa akun yang dicoba untuk login adalah akun yang benar dan tersimpan dalam 

platform website e-crm yang telah dibuat dan dipergunakan oleh Toko Jubni Jilbab tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Form Login Akses Mode Pelanggan 

 

4. Tampilan Form Pembelian Produk 
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Yang dimana pada bagian ini akan ditampilkan gambaran mengenai tampilan form – form yang 

harus diisi dengan beberapa informasi penting yang berkaitan dengan pengiriman produk yang 

hendak dibeli oleh para pelanggan pada platform website e-crm yang telah dibuat dan dipergunakan 

oleh Toko Jubni Jilbab tersebut 

Gambar 5. Tampilan Form Pembelian Produk 

 

 

5. Tampilan Menu – Menu Pelayanan Terhadap Pelanggan 

Yang dimana pada bagian ini akan ditampilkan gambaran mengenai tampilan menu – menu 

pelayanan untuk para pelanggan yang terdiri dari menu testimoni per – produk, menu testimoni 

tentang website dan menu discount produk pada platform website e-crm yang telah dibuat dan 

dipergunakan oleh Toko Jubni Jilbab tersebut. 
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Gambar 6. Tampilan Menu – Menu Pelayanan Terhadap Pelanggan 

 

6. Tampilan Login Akses Admin 

Yang dimana pada bagian ini akan ditampilkan gambaran mengenai tampilan akses khusus untuk 

admin dari website, yang dimana pada tampilan ini admin dapat melakukan beberapa aktivitas antara 

lain sebagai berikut melihat daftar pesanan masuk, melihat daftar kategori produk maupun daftar 

produk, melihat daftar gambar produk, mengelola data pelanggan dan melihat grapik statistik pada 

platform website e-crm yang telah dibuat dan dipergunakan oleh Toko Jubni Jilbab tersebut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 7. Tampilan Login Akses Admin 

 

 

5. KESIMPULAN 
Berdasarkan penjabaran melalui seluruh point – point diatas, maka pada penelitian kali ini kami 

selaku peneliti telah mengkaji bagaimanakah optimalisasi platform website E-CRM dapat 

meningkatkan pengalaman pelayanan terhadap pelanggan pada Toko Jubni Jilbab. Yang dimana 

berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka terdapat beberapa temuan penting yang dapat 

ditarik sebagai beberapa kesimpulan antara lain kesimpulan yang pertama yaitu dengan penggunaan 

E-CRM secara signifikan telah meningkatkan efisiensi dalam mengelola hubungan dengan para 

pelanggan. Hal ini terbukti melalui peningkatan responsivitas dalam menanggapi pertanyaan dan 

keluhan pelanggan, serta kemampuan toko untuk menyediakan layanan yang lebih personal serta 

tepat waktu. Lalu untuk kesimpulan yang kedua yaitu dengan penggunaan E-CRM memungkinkan 

Toko Jubni Jilbab untuk mengumpulkan dan menganalisis data pelanggan dengan lebih efektif. Yang 

dimana data ini akan digunakan untuk memahami preferensi serta kebutuhan para pelanggan, 

sehingga toko dapat menyediakan produk dan layanan yang lebih sesuai dan untuk kesimpulan yang 

ketiga yaitu melalui optimalisasi website E-CRM juga dapat memberikan dampak yang positif 

terhadap kepuasan dan loyalitas para pelanggan. Hal ini dikarenakan para pelanggan merasa lebih 

dihargai dan diperhatikan karena adanya layanan yang lebih personal serta lebih konsisten. Maka 

berdasarkan hal ini interaksi yang lebih mudah dan lebih cepat melalui platform online juga dapat 

meningkatkan kenyamanan para pelanggan dalam berbelanja, yang dimana hal ini pada akhirnya 

mendorong para pelanggan untuk kembali dan melakukan pembelian berulang pada Toko Jubni 

Jilbab Tersebut. Maka secara keseluruhan, penelitian kali ini telah menunjukkan bahwa penggunaan 

E-CRM yang optimal dapat memberikan manfaat besar bagi Toko Jubni Jilbab tersebut. 
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