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Abstrak. Penyebaran informasi yang cepat diimbangi dengan perkembangan teknologi yang ada saat ini,
menyebabkan suatu perusahaan tidak hanya berfokus kepada penjualan saja, tetapi juga berfokus kepada
pelanggan dalam menghadapi persaingan bisnis. Pelayanan yang diberikan oleh CV Bintang Harapan Jaya
kepada pelanggannya masih belum maksimal. Penyampaian keluhan yang diberikan oleh pelanggan masih
bersifat word of mouth, sehingga sering kali tidak diketahui oleh pihak cabang maupun pabrik. Oleh karena
itu, dibutuhkan suatu sistem informasi menggunakan pendekatan Customer Relationship Management yang
dapat memberikan informasi serta layanan yang memuaskan bagi pelanggan dengan tujuan untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan. Metode perancangan sistem yang digunakan yaitu dengan metode Waterfall
dan pemodelan visual menggunakan Unified Modeling Language (UML). Hasil yang didapatkan yaitu berupa
sistem informasi yang dapat memudahkan pelanggan untuk mengetahui informasi serta menyediakan layanan
untuk menyampaikan keluhan kepada pihak CV Bintang Harapan Jaya sehingga proses menjadi lebih efektif
dan efisien.

Kata Kunci: Sistem Informasi, Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan.

1 Pendahuluan

Perkembangan teknologi internet saat ini semakin pesat sehingga kebutuhan akan informasi menjadi
semakin penting dan sangat diperlukan dalam suatu perusahaan. Cepatnya penyebaran informasi
menyebabkan ketatnya persaingan antar bisnis dalam suatu perusahaan, sehingga perusahaan tidak
hanya berfokus kepada peningkatan penjualan saja, tetapi juga berfokus untuk menciptakan rasa
kepuasan bagi pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan harus menjalankan strategi untuk memberikan
pelayanan yang lebih baik dibandingkan dengan para pesaingnya. Dengan berkembangnya teknologi
saat ini, penggunaan aplikasi berbasis web dapat dimanfaatkan oleh perusahaan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan dan juga berperan sebagai media komunikasi antara perusahaan dengan
pelanggan.

CV Bintang Harapan Jaya merupakan suatu perusahaan yang bergerak di bidang produksi kerupuk
yang terletak di daerah Cengkareng. Saat ini, CV Bintang Harapan Jaya memiliki enam cabang yang
tersebar di wilayah JABODETABEK. Dengan jumlah pelanggan yang cukup besar mengakibatkan
munculnya kesulitan dalam pengelolaan data pelanggan yang tidak tercatat. Selain itu, proses
complain atau penyampaian keluhan oleh pelanggan dan cabang mengenai kerupuk yang
didistribusikan masih bersifat word of mouth sehingga sering kali tidak diketahui oleh pihak cabang
maupun pihak pabrik. Oleh sebab itu, diperlukan sebuah sistem informasi yang dapat memberikan
informasi kepada pelanggan mengenai produk, jadwal pengiriman pesanan kerupuk serta untuk
memberikan layanan yang mudah kepada pelanggan dalam menyampaikan keluhan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan Customer Relationship Management dengan tujuan untuk
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meningkatkan komunikasi antara pelanggan dengan perusahaan, memberikan pelayanan yang lebih
baik seperti adanya kemudahan untuk menyampaikan keluhan, serta kemudahan dalam mendapatkan
informasi mengenai produk kerupuk dan jadwal pengiriman pesanan kerupuk, melakukan pemesanan
kerupuk serta pengelolaan data penjualan, keluhan, produk, cabang dan pelanggan. Selain itu,
pendekatan ini juga akan berfokus kepada pelanggan dengan tujuan untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan dan untuk mendapatkan pelanggan baru sehingga keuntungan yang dihasilkan oleh CV
Bintang Harapan Jaya semakin banyak.

2 Landasan Teori

2.1 Sistem Informasi

Sistem Infromasi merupakan sekumpulan komponen pada sebuah organisasi yang berhubungan dan
bersifat manajerial dengan tujuan untuk mendapatkan informasi yang akan diproses dan
didistribusikan sehingga mendukung suatu organisasi dalam aspek pengawasan, pengelolaan transaksi
harian, mendukung operasi bisnis dan pengambilan keputusan[4].

2.2 Customer Relationship Management

Customer Relationship Management atau CRM merupakan suatu strategi pokok dalam sebuah bisnis
yang diterapkan dengan tujuan untuk mendapatkan keuntungan dari pelanggan dengan cara
mengintegrasikan proses serta fungsi internal perusahaan dengan jaringan eksternal perusahaan[5].

Dapat diartikan Customer Relationship Management merupakan sebuah strategi keseluruhan yang
diterapkan oleh suatu perusahaan dengan tujuan untuk mengingkatkan loyalitas pelanggan yang
dilakukan dengan cara mengintegrasikan fungsi interal dan eksternal perusahaan agar memperoleh
lebih banyak keuntungan dan pendapatan.

2.3 Metode PIECES

Analisis PIECES merupakan teknik identifikasi dan pemecahan masalah yang digunakan untuk
mendapatkan pokok permasalahan dan solusi dari permasalahan tesebut dalam berbagai aspek.
Kerangka kerja PIECES dapat dijabarkan sebagai berikut[1].

1. Performance, dilakukan untuk menilai bagaimana kinerja suatu sistem yang telah ada, yang
dapat diukur dari banyaknya data yang dihasilkan serta response time data tersebut ditemukan.

2. Information, informasi yang dihasilkan harus memiliki nilai bagi penggunanya. Analisis ini
dilakukan untuk mengetahui jumlah serta akurasi informasi tersebut dalam suatu pencarian.

3. Economic, analisis dalam menilai apakah sistem yang diterapkan sudah tepat dari segi finansial
yang telah dikeluarkan.

4. Control, analisis dalam menilai pengawasan terhadap kinerja suatu sistem agar sistem berjalan
dengan sesuai.

5. Efficiency, efektivitas dan efisiensi suatu sistem adalah hal yang penting pada sebuah aplikasi.
Analisis ini diterapkan dengan tujuan untuk menilai apakah sistem yang telah diterapkan dapat
menjawab seluruh permasalahan, khususnya dalam hal otomasi sistem.

6. Service, analisis layanan ini diterapkan dengan tujuan untuk mengetahui dan memperbaiki
adanya kesalahan dalam pelayanan untuk mencapai peningkatan kualitas layanan.

2.4 Model Waterfall

Metode waterfall merupakan pemodelan perangkat lunak yang sistematis dan urutannya dimulai
dengan menganalisis kebutuhan sistem dan dilanjutkan dengan tahapan seperti perencanaan,
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pemodelan, konstruksi dan penyerahan aplikasi kepada pengguna serta diakhiri dengan adanya
pemeliharaan secara lengkap terhadap perangkat lunak[6].

Model waterfall diperkenalkan pertama kali oleh Winston Royce pada tahun 1970. Waterfall
merupakan model yang dilakukan secara bertahap dan berjalan secara berurutan. Pada model ini,
tahapan selanjutnya tidak dapat dikerjakan apabila tahapan sebelumnya belum selesai dilaksanakan,
dan tidak adanya perulangan atau kembali ke tahapan sebelumnya.

2.5 Unified Modeling Language (UML)

Unified Modeling Language merupakan suatu bahasa yang dapat digunakan untuk menggambarkan
perangkat lunak berdasarkan hasil analisa secara visual[3].

2.6 MySQL

Structured Query Language (MySQL) merupakan suatu server yang dapat digunakan untuk membuat
ataupun mengelola seluruh isi dari suatu database, berisfat open source dan sering digunakan. Dengan
beragam kelebihan yang dimiliki oleh MySQL, perangkat lunak database ini sering digunakan oleh
pengembang web dalam membuat sebuah project. Selain itu, MySQL mempunyai fasilitas API
(Application Programming Interface) untuk mengakses database dari berbagai aplikasi komputer
dengan bahasa pemrograman yang berbeda-beda[2].

3. Metodologi Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan menerapkan model waterfall, dimana sebuah pendekatan yang
memiliki proses pengembangannya bersifat berurutan, serta dinilai paling flexible dan tepat untuk
mendukung perancangan sistem informasi pemantauan migrasi pelanggan. Tahapannya dapat diliat

pada gambar 1 di bawah ini.

Requirement
1 Identifikasi Masalah
2. Pengumpulan Data

PIECES
Studi Literatur
Observasi
Wawancara

Verification

Gambar 1. Alur Penelitian

Tahapan penelitian :
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1. Requirement, melakukan identifikasi masalah dan pengumpulan data untuk digunakan dalam
penelitian.

2. Design, menjadikan penelitian lebih rinci dengan adanya gambaran mengenai sistem yang
dibangun.

3. Implementation, proses pengkodean program sesuai design yang telah dibangun.

4. Verification, pengujian sistem yang telah dibangun untuk memastikan bahwa sistem sudah
sesuai dengan kebutuhan.

5. Maintenance, pemeliharaan program yang telah dibangun dengan memperbaiki adanya
kesalahan sistem atau menambahkan kebutuhan baru apabila diperlukan.

Kerangka pikir penelitian ini dituangkan dalam gambar 2 yang berisi alur pemikiran dalam bentuk
gambar di bawah ini.

Kepuasan Pelanggan

Kemudahan akses

informasi

Pelayanan Berkualitas

Customer Penggunaan aplikasi
3 Loyalitas
Iati ji berb: web
Relationship erbasis wel Pelanggan
Management

Penyampaian keluhan
Jadwal pengiriman
kerupuk

——| Efektifitas dan Efisiensi

Gambar 2. Kerangka Pikir Penelitian

4.

4.1

Hasil dan Pembahasan

Identifikasi Masalah dengan Metode PIECES

Performance

Pencatatan data penjualan dan informasi mengenai seluruh produk dari CV Bintang Harapan
Jaya masih dilakukan dengan cara manual menggunakan buku. Sehingga, dalam aspek respons
time, masih dibutuhkan waktu yang cukup lama dalam pencarian data ketika diperlukan. Pada
proses bisnis yang sedang berjalan saat ini, diperlukan waktu 1 jam untuk pencarian data. Dengan
sistem usulan ini, waktu yang dibutuhkan hanya 10 menit untuk mendapatkan data yang diperlukan.
Information

Pada sistem yang berjalan saat ini, informasi yang didapatkan oleh pelanggan dan cabang
mengenai jenis dan jumlah kerupuk, cara melakukan pemesanan dan penyampaikan keluhan dapat
dikatakan belum maksimal karena penyampaian informasi hanya bersifat word of mouth.
Economics

Pabrik kerupuk CV Bintang Harapan Jaya saat ini masih menggunakan proses pencatatan
dengan buku dan kertas yang berbentuk fisik sehingga membutuhkan biaya dalam penggunaan
kertas yang terlalu banyak.

Control

Dengan sistem yang sedang berjalan saat ini, perlu adanya peningkatan dalam aspek
pengendalian dengan adanya penambahan admin pada bagian operasional pabrik serta
menggunakan sebuah website untuk mengantisipasi adanya kerusakan atau kehilangan data serta
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4.2

ZQ

4.3

untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan dengan adanya kemudahan dalam mengakses
informasi yang diperlukan dan menyampaikan keluhan.

Efficiency

Penyimapanan data masih tersimpan pada dokumen yang berbeda-beda dan tidak berpusat.
Proses pemesanan kerupuk melalui chat atau telepon, penyampaian keluhan yang bersifat word of
mouth, serta kurangnya informasi yang tersebar luas kepada pelanggan ataupun calon pelanggan
menyebabkan kurangnya efisiensi dalam penggunaan sumber daya pada CV Bintang Harapan Jaya.
Service

Pelayanan yang diberikan oleh CV Bintang Harapan Jaya kepada pelanggan masih kurang
maksimal mengingat tingginya persaingan bisnis yang ada saat ini.

Analisis Kebutuhan Fungsional Sistem Usulan

Sistem dapat melakukan verifikasi akun yang melakukan login dengan menggunakan email dan
password yang terdapat pada database.

Sistem dapat melakukan perubahan profil

Sistem dapat menampilkan informasi mengenai jenis kerupuk yang ada pada CV Bintang Harapan
Jaya.

Sistem dapat menampilkan infromasi mengenai jumlah kerupuk yang tersedia.

Sistem dapat digunakan oleh pelanggan dan cabang dalam menyampaikan keluhan.

Sistem dapat menampilkan proses pengiriman kerupuk kepada pelanggan yang melakukan
pemesanan dan pengiriman yang terjadwal bagi cabang.

Sistem dapat menampilkan keluhan yang diberikan oleh pelanggan dan cabang.

Sistem dapat digunakan untuk memberikan penilaian terhadap produk kerupuk CV Bintang
Harapan Jaya.

Sistem dapat menampilkan data penjualan dan data keluhan yang disediakan dalam bentuk grafik.

Use Case Diagram

Sistem Infromasi Customer Relationship Management

Kelola data produk
Kelola data cabang
Kelola data pelanggan

Kelola pengiriman pesanan
Kelola keluhan

Landing Page

T

Masyarakat

g

Pelanggan

5

Cabang

S

<eitend>>

Pemesanan kerupuk
Data Penjualan
Data Keluhan

Mengisi keluhan
mberikan penilaian
Cearmie,

it Profile

Gambar 3. Use Case Diagram
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4.4 Class Diagram

I

1

Data Produk

Admin

+id_user.int

+telp:varchar

1 | +nama:varchar
— +email:varchar

+password:varchar 1

+id_produk:int
+nama:varchar
+harga:varchar
+stockint
+~deskripsitext
+foto:varchar

+create()
+edit()
+delete()

+create()
+edit()
~delete()
+view()

1

Data Pelanggan

+id_userint
+nama:varchar
+emailvarchar
+telp-varchar

1

Pelanggan

+create()

+vigw()

+id_user.int
+nama:varchar
+email:varchar
+telp:varchar
+password:varchar

Data Penjualan

+create()
+edit()
+delete()

Data Keluhan

Data Cabang

+id_keluhan:int
+id_userint for
+id_produkint

+id_userint
+nama:varchar
+email-varchar
+telp:varchar

+id_penjualan:int
+id_user:int

+id_produkint
+totalvarchar
+date_pengiriman.datetime
+lokasi text

Cabang

+view()

+id_user:int
+nama:varchar
+email:varchar
+telp:varchar
+password-varchar
+lokasi-text

+keluhan:text +lokasi-text
+feedbackiext
+foto:varchar

+create()

dit()
~edit)) i
~delele() e
+view() "
1= T| =

Gambar 4. Class Diagram

+create()
+edit()
+delete()

4.5 Rancangan User Interface

Gambar di bawah ini merupakan tampilan isi keluhan, yang berfungsi untuk mengisi keluhan yang
disampaikan oleh pelanggan maupun cabang terhadap produk dari CV Bintang Harapan Jaya.

CRM CV Bintang

Logout

Data Keluhan

Masukkan Keluhan Anda

Produk
-- Select Produk --
Tujuan
-- Select Tujuan --
Foto Keluhan

ChooseFile  No file

chosen

Lihat Keluhan Anda

Gambar 5. Halaman Isi Keluhan

Gambar di bawah ini merupakan tampilan isi penilaian, yang berfungsi untuk mengisi penilaian terhadap

produk dari CV Bintang Harapan Jaya.
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CRM CV Bintang

Produk
W Pesanan saya
Keluhan
Pesanan
Profile

Logout

Penilaian Produk

Berikan Penilaian Anda

Keenthemes About Support Purchase

Gambar 6. Halaman Isi Penilaian

Gambar di bawah ini merupakan tampilan isi feedback, yang berfungsi untuk mengisi feedback terhadap
keluhan yang telah disampaikan pelanggan maupun cabang.

CRM CV Bintang

. Admin

Pengjiriman Pesanan

Update Data Keluhan

Keluhan

Kerupuk kurang garing

Feedback Keluhan

Keenthemes About Support Purchase

Gambar 7. Halaman Isi Feedback

Gambar di bawah ini merupakan tampilan isi pengiriman pesanan, yang berfungsi untuk mengisi tanggal dan
waktu pengiriman kerupuk terhadap pesanan pelanggan dan cabang.
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CRM CV Bintang

. Admin

Data Penjualan

Kelola Data

Produk

$§ Pengiriman Pesanan

Profile

Logout

Tambah Data Pengiriman

Masukan Waktu Pengiriman

dd/mm/yyyy --1--

Keenthemes

Gambar 8. Halaman Isi Pengiriman Pesanan

4.6 Uji Black Box Testing

Tabel 1. Black Box Testing

About Support Purchase

No

Skenario
Pengujia
n

Kasus
Perco
baan

Hasil yang
Diharapkan

Hasil yang
Diperoleh

Hasil
Uji

Mengisi
email dan
password

dengan sesuai

Username:
admin@gmail.com

Password: admin890

Sistem menampilkan
dashboard admin

Sesuai Harapan

Valid

Input data
registrasi
dengan
sesuai

re
rd:

lepon:

Verify Password:

Sistem menampilkan
halaman login

Sesuai harapan

Valid

Mengisi
seluruh data
pemesanan

kerupuk

dengan
sesuai

Sistem menampilkan pesan
“Produk Berhasil Terbeli”

Sesuai harapan

Valid

Mengisi
form
keluhan
dengan
sesuai

Sistem berhasil menyimpan
data keluhan ke database

Sesuai harapan

Valid

No

Skenario
Pengujian

asus Percobaan

Hasil yang Diharapkan

Hasil yang
Diperoleh

Hasil
Uji

Mengisi
form
penilaian
produk
dengan
sesuai

Sistem berhasil menyimpan
data penilaian ke database

Sesuai harapan

Valid
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6. Mengisi Sistem berhasil menyimpan | Sesuai harapan | Valid
seluruh data data produk ke database
produk
dengan ;.
sesuai
7. Mengisi Sistem berhasil menyimpan | Sesuai harapan | Valid
seluruh data data cabang ke database
cabang  relepon:
dengan
sesuai -
assword:
8. Mengisi Sistem berhasil menyimpan | Sesuai harapan | Valid
seluruh dataTelepon: data pelanggan ke database
pelanggan
dengan _
sesual ™ Hassword:
9. Mengisi  roduk: Sistem berhasil menyimpan | Sesuai harapan Valid
seluruh data abang: data pengiriman pesanan ke
pengiriman y, Stock: database
kerupuk ke
cabang
dengan
sesuai
10. Mengisi [k keluhan: Sistem menampilkan pesan | Sesuai harapan | Valid
form “Feedback Behasil
feedback Dikirim”
dengan
sesuai
11. Mengedit Sistem berhasil menyimpan | Sesuai harapan | Valid
data pribadi perubahan data user ke
dengan  relepon: database
sesual  lsord:
ssword:
assword:

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada pabrik kerupuk CV Bintang Harapan Jaya yang
terletak di daerah Cengkareng, Jakarta Barat, dapat dibuat kesimpulan yaitu sebagai berikut.

efektif.

Dengan adanya berbagai fitur pada sistem informasi CRM CV Bintang Harapan Jaya seperti
informasi produk dan jadwal pengiriman kerupuk, melakukan pemesanan kerupuk serta
penyampaian keluhan dapat meningkatkan rasa kepuasan pelanggan serta mendapatkan

pelanggan baru untuk membeli produk di CV Bintang Harapan Jaya.

6. Saran

Saran pada penelitian ini diberikan sebagai perkembangan pada sistem yang telah dibangun, yaitu

sebagai berikut.

1. Sistem Informasi Customer Relationship Management CV Bintang Harapan Jaya dapat
membantu pabrik dalam mendapatkan pelanggan baru sehingga penjualan kerupuk meningkat.
Dengan adanya sistem informasi CRM, proses bisnis pada CV Bintang dapat berjalan secara

273



1. Dibutuhkan pengembangan dari sistem dengan menambahkan fitur terbaru sesuai dengan
kebutuhan CV Bintang Harapan Jaya.

2. Untuk penulis yang ingin melanjutkan penelitian ini, diharapkan dapat menambahkan metode
Customer Relationship Management yang sesuai dengan usaha berbasis digital
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