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Abstrak

Sistem Informasi Pelayanan Pelanggan yang menerapkan strategi Customer Relationship Management (CRM)
merupakan alat yang digunakan untuk mendukung pelaksanaan usaha pada Rumah Kreatif Ogan Ilir Indralaya
sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggannya. Penerapan strategi CRM ini
menggunakan sistem berbasis web yang bisa mengelola data pelanggan, promosi produk, data penjualan produk
dan pengelolaan layanan pelanggan yang digunakan untuk menyimpan pertanyaan pelanggan untuk menciptakan
hubungan baik dengan pelanggan. Adapun tujuan penerapan strategi CRM pada sistem informasi diatas adalah
untuk mempertahankan pelanggan yang telah ada dengan meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan. Tingkat kepuasan pelanggan tersebut akan dapat diketahui dari kuesioner yang hasilnya akan
digunakan perhitungan metode Servqual (Service Quality). Dengan penerapan strategi Customer Relationship
Management pada sistem informasi pelayanan pelanggan ini diharapkan penyajian informasi dan pelayanan
dapat lebih cepat dan mudah.

Kata kunci - CRM, sistem informasi pelayanan pelanggan , kepuasan pelanggan, web, service quality

THE IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) ON CUSTOMER SERVICE INFORMATION SYSTEM CASE
STUDY: CREATIVE HOUSE OGAN ILIR INDRALAYA

Abstract

Customer Service Information System that implements Customer Relationship Management (CRM) strategy is a
tool used to drive Creative House Ogan Ilir Indralaya so as to improve the quality of service to its customers.
The implementation of this CRM strategy uses a web-based system that can manage customer data, product
promotions, product sales data and customer service used for customers. The purpose of the implementation of
CRM strategy in information systems is to retain existing customers by increasing customer satisfaction to
service. The level of user satisfaction will be known from the questionnaire to be used in the Servqual (Quality of
Service) method. With the implementation of Customer Relationship Management strategy in customer service
information system expected information and services can be more quickly and easily.

Keywords - CRM, customer service information systems, costumer satisfaction, web, service quality

1. PENDAHULUAN dimiliki (Cahyono, 2014). Dalam sebuah bisnis,
dengan mempelajari perilaku pelanggan dan
keinginan pelanggan, diharapkan perusahaan dapat
mengambil langkah-langkah yang tepat untuk
meningkatkan  pelayanan  kepada  pelanggan,
meningkatkan loyalitas pelanggan, serta
meningkatkan pendapatan perusahaan. Peningkatan
pelayanan terhadap pelanggan dapat dilakukan
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Persaingan dunia bisnis dewasa ini semakin
berkembang pesat, diikuti dengan berkembangnya
dunia teknologi informasi maupun komunikasi. Hal
ini menyebabkan para pesaingan bisnis berusaha
terus meningkatkan kemampuan dan keunggulan
mereka dengan mengerahkan segala potensi yang
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dengan beberapa cara antara lain memberikan
informasi yang cepat, akurat, dan memiliki
jangkauan yang luas.

Rumah kreatif ogan ilir ini merupakan sebuah
wadah pelaku UKM untuk menitipkan barang
kerajinan  apaapun  yang  dimiliki.  Seiring
bertambahnya jumlah pelanggan yang ada
mengakibatkan  adanya  permasalahan  yaitu
bagaimana memperoleh dan memberikan informasi
mengenai kerajinan yang ada di Ogan Ilir dengan
cepat. Banyak pelanggan yang menyampaikan
keluhannya karena keterbatasan sarana dalam
memperoleh informasi dan promosi mengenai
produk, serta melakukan pemesanan produk di
Rumah Kreatif Ogan Ilir. Saat ini, pemesanan
produk kerajinan dapat dilakukan melalui telepon
atau datang langsung ke lokasi toko. Selain itu,
pelanggan kesulitan dalam mengecek pesanan yang
telah dilakukan sebelumnya karena pesanan
pelanggan hanya dilampirkan berdasarkan nota.

Untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, maka
diperlukan suatu sistem informasi yang menerapkan
metode Customer Relationship Management (CRM).
CRM yang merupakan suatu strategi perusahaan
yang digunakan untuk memanjakan pelanggan
agar tidak berpaling kepada pesaing. (Carissa,
Fauzi, & Kumadji, 2014). Menurut (Fardhani,
Rachmawati, & Prabowo, 2016) “CRM merupakan
sebuah filosofi bisnis yang menggambarkan suatu
strategi penempatan client sebagai pusat proses,
aktivitas dan budaya.” Menurut penelitian
(Dyantina, Afrina, & Ibrahim, 2012) dalam
menerapkan Customer Relationship Management di
Toko YEN-YEN dengan cara memberikan interaksi
lebih kepada pelanggan mengenai informasi-
informasi seperti promosi dan lain sebagainya serta
dapat memberikan kritik dan saran dengan itu pihak
pemilik dapat melihat laporan penjualan /bulan,
laporan produk terlaris, dan laporan pelanggan
terloyal.

Costumer Relationship Management (CRM)
merupakan strategi untuk memperoleh, menganalisa
data, untuk  kemudian  digunakan  untuk
berinteraksi dengan pelanggan (mahasiswa, dosen),
dengan demikian akan tercipta suatu pandangan
yang komprehensif dan hubungan yang lebih baik
dengan pelanggan.(Afrina & Ibrahim, 2013). Sistem
informasi ini dibuat berbasis web sehingga
diharapkan mampu memberikan informasi yang
cepat, akurat, serta memiliki jangkauan luas.

Informasi yang dimaksud seperti mengenai
macam-macam kerajinan yang ditawarkan, promosi
yang ditawarkan, serta dapat membantu pelanggan
untuk melakukan pendaftaran sebagai member, serta
pelayanan pelanggan (tersedianya forum testimoni
terhadap produk, pesan/inbox untuk menyampaikan
keluhan ataupun kritiksaran dan kuisioner/polling
penilaian). Dengan sistem informasi ini juga
diharapkan komunikasi antara pelanggan dan pihak
Rumah Kreatif Ogan Ilir tidak terbatas sehingga

dapat membantu Rumah Kreatif Ogan Ilir
meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan.

Konsep ini telah dikenal dan banyak diterapkan
untuk meningkatkan pelayanan di perusahaan. Dari
uraian di atas maka penulis tertarik untuk
mengangkat masalah tersebut menjadi laporan
dengan judul “Penerapan Strategi Customer
Relationship Management (CRM) Pada Sistem
Informasi Pelayanan Pelanggan Studi Kasus :
Rumah Kreatif Ogan Ilir Indralaya”

2. METODE PENELITIAN

Metodologi penelitian yang digunakan adalah
metode Waterfall. Metode ini disebut juga
metode Classic Life Cycle (lihat Gambar 1).
Disebut metode Waterfall karena tahap yang
pertama harus dilalui dan seleseaikan terlebih dahulu
untuk dapat melanjutkan ke tahap selanjutnya.
(Afrina & Ibrahim, 2013).

Communication

Planning

Modeling
(analysis &
design)
Construction
(Code & Test)
Deployment
(Delivery &
Feedback)

Gambar 1 Metode Waterfall

Berdasarkan penelitian dalam (Wahyuni, 2016)
rumus menentukan nilai aktual servqual yaitu :

Nilai Persepsi

Nilai Servqual : x 100% (D)

' Nilai Ekspetasi

3. PERANCANGAN SISTEM

DFD Konteks Diagram

DFD konteks diagram pada penelitian ini dapat

dilihat pada Gambar 2. Penjelasannya dibawah ini :

a. Pelanggan yang sudah memnajdi Member akan
membuka website penjualan katalog rajut
online, yang berisikan informasi tentang jenis
barang yang dibutuhkan pelanggan untuk dapat
memesan atau membeli barang yang
diinginkan melalui sistem. Member
menginputkan data untuk membeli barang
dengan melakukan login member. Member
melakukan konfirmasi setelah melakukan
pembayaran.



b. Setelah checkout barang, maka Admin akan
bertugas melakukan pengolahan data berupa
memeriksa daftar pesanan produk,
memvalidasi konfirmasi pesanan produk yang
telah dilakukan oleh member, serta konfirmasi
akan dilanjutkan dengan pengiriman barang
kepada member.

[Membuts web, Linat

katalog, Registresi,
Login Member,
Member Pemesanan dan
pembelian barang) ! Owner
APLIKASI PENJUALAN | _[Laporan admin, member
H[Infa Produk, KARATON . pemesanan)
Konfirmasi
Pembayaran,
Pengiriman]
[Info pesanan, [Input Produk,
Register Member]  Kategori Produt,
Konfirmesi transalsi
dan status pemesanan
Admin
Gambar 2 Diagram Konteks
Skema Database
Skema database pada penelitian ini dapat dilihat
pada Gambar 3.
I o i b orders
o id_produk - nt5) — °, o
i ic ot 16 Qo @00 kustomer o 1d_orders : nt)
Jo ko kategord ¢ -a ok ; o 2 d_kustomer : int5) | o status_order: varchar(30)
P ) & nama_produk - varchar{00)
4 81d Jategr: i) 1skv‘-P<‘ o 3 passiord - varchar(30) 2 tgl_order - date
Jeskripsi - text
 nama_Kategor - varchar(100) ot g nama_lengkap : varchar(100) @ jam_order: time
4 harga : nf2)
o g alamat :text #1d_kustomer - int(5)
stok )
b . g email - varchar(100)
fo  clo admins 1 beat decimals ) unsgned
) telpon : varchari20)
19 usemame - vachar®)) ¥ 2 tg_masuk: date [y idhota i)
password : varcharis)) gambar - varchar(100)
nama_lengkap - varchar100) 1 Gbel- ) o orders_detil
g emal - vacha(10)  dskon: nt) i orders o)
0.t vacharQ) Jo koia it prodk : )
level varchar(2) i kot nt3) 4 Jumlah - nt5)
 blokir - enum(Y' N nama_kota : varchar(100)
4 ongkos_kiim - int(10)
o .o hubungi
" ¢ id_hubungi - int(5)

+id kustomer: i)
9 Subjek : varchar(100)
 pesan: text

[ tanggal - date

Gambar 3 Skema Database

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada pengembangan CRM operasional dengan
metode Waterfall, tahapan awal adalahdengan
menentukan requirement planning untuk aplikasi
CRM operasional yang dibangun. Aplikasi CRM
terfokus pada transaksi sehari-hari  kepada
konsumen. Dari hasil requirement planning
didapat bahwa perangkat lunak CRM operasional
harus mampu: 1. menampilkan riwayat pembelian
konsumen. 2. Memudahkan dalammenginfokan
barang kepada konsumen, 3. Memberikan alternatif
barang jika tidak ada, 4. Menampilkan laporan
transaksi  per  konsumen, 5. Menampilkan
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informasi hutang piutang konsumen tanpa perlu
lagi menghitung. (Dyantina et al., 2012)

Daftar Pertanyaan Kuisioner :

1. Apakah anda puas dengan pelayanan
pemberian informasi mengenai detail
produk yang ada pada website kami ?

2. Apakah anda puas dengan proses transaksi
pembelian produk pada website kami ?

3. Apakah anda puas dengan pelayanan dalam
hal memilih jenis kerajinan kayu atau
songket yang diinginkan ?

Tabel Hasil Pertanyaan 1 :

Tabel 1. Hasil Pertanyaan 1

. . Nilai
Respon Frekuensi  Persepsi Persepsi
Sangat Puas 5 5x5 25
Puas 12 4x12 48
Cukup Puas 8 3x8 24
Tidak Puas 3 2x3 6
Sangat Tidak 5 1x2 5
Puas
Total Persepsi 105

Nilai Servqual = 105 x 100% = 70%
150

Hasil : Berdasarkan hasil perhitungan di atas
didapatkan informasi mengenai kepuasan pelanggan
dengan pelayanan pemberian informasi mengenai
detail produk yang ada pada website Karaton dapat
dikategorikan bagus. Hal ini dapat diketahui
berdasarkan rating scale dimana nilai aktual
servqual dari pertanyaan pertama yaitu 70%.

Tabel Hasil Pertanyaan 2 :
Tabel 2. Hasil Pertanyaan 2
. . Nilai
Respon Frekuensi  Persepsi Persepsi
Sangat Puas 17 5x17 85
Puas 8 4x8 32
Cukup Puas 3 3x3 9
Tidak Puas 1 2x1 2
Sangat Tidak 1 1x1 1
Puas
Total Persepsi 129

Nilai Servqual = 129 x 100% = 86%
150

Hasil : Berdasarkan hasil perhitungan di atas
didapatkan informasi mengenai kepuasan pelanggan
dengan proses transaksi pembelian produk pada
website Karaton dapat dikategorikan sangat bagus.
Hal ini dapat diketahui berdasarkan rating scale
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dimana nilai aktual servqual dari pertanyaan kedua
yaitu 86%.

Tabel Hasil Pertanyaan 3 :
Tabel 3. Hasil Pertanyaan 3
. . Nilai
Respon Frekuensi ~ Persepsi Persepsi
Sangat Puas 3 5x3 15
Puas 8 4x8 32
Cukup Puas 15 3x15 45
Tidak Puas 3 2x3 6
Sangat Tidak 1 1x1 1
Puas
Total Persepsi 929

Nilai Servqual = 99 x 100% = 66%

150

Hasil : Berdasarkan hasil perhitungan di atas
didapatkan informasi mengenai kepuasan pelanggan
dengan pelayanan dalam hal memilih jenis kerajinan
kayu atau songket yang diinginkan, dilihat dari
rating scalenya yaitu 66%, maka dapat dikategorikan
bagus.

Dari semua hasil pertanyaan kuisioner yang
terdiri dari 3 pertanyan diberikan kepada 30
responden, adapun yang dapat disimpulkan adalah
sebagai berikut :

Nilai Servqual = 70% + 86% + 66% 100%
3

= 74%

Dari nilai diatas diketahui bahwa website
Karaton dapat dikategorikan bagus. Hal ini
berdasarkan ketentuan dari rating scale dimana
dapat dilihat dari nilai aktual servqual untuk semua
pertanyaan yaitu 74%.

Walaupun dikategorikan sudah bagus, namun
website ini harus tetap di maintenance dengan cara
menambaf fitur — fitur lainnya yang mungkin dapat
meningkatkan kulitas pelayanan di Karaton secara
optimal sesuai dengan perkembangan teknologi dan
perkembangan kebutuhan Karaton. Hal ini dilakukan
agar website Karaton masuk dalam kategori sangat
bagus yang berdasarkan rating scale nilai aktual
servqual yang didapat.

Berikut  beberapa  tampilan
Operasional yang dibangun:

Aplikasi CRM

1. Halaman Login

Halaman login adalah halaman yang digunakan
user untuk masuk ke dalam sistem informasi (lihat
Gambar 4). Dengan halaman login ini maka user
dapat memasukkan username, password. Setelah

login maka user dapat melakukan aktivitas seperti
mengelola dan melakukan pemesanan bagi
pelanggan (lihat Gambar 5).

/ Username
W Password
—
-
—— RS
=
Powered by Rumah Kreatif Ogan Ilir
Gambar 4 Admin Login

=D

Gambar 5 Pelanggan Login

2. Halaman Registrasi Pelanggan

Halaman Registrasi adalah halaman untuk
menjadi member (lihat Gambar 6). Pada halaman ini
user diminta untuk mengisi data pribadiseperti nama,
username, password, email, dll.

Provinst

Kode Pos

Gambar 6 Pélanggan Daftar

3. Halaman Produk

Halaman produk merupakan halaman untuk
menginput kategori (lihat Gambar 7) dan produk
baru apa saja yang masuk ke dalam toko untuk dijual
dan ditampilkan dihalaman produk pelanggan (lihat
Gambar 8).
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MENU ADMIN -Dafar Katagon

3333

Gambar 7 Kategori Produk (Admin)
KARATON 2

Kamgen 88> BuckstBunga  +
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Gambar 8 Tambah Produk
4. Halaman Polling

Halaman polling merupakan halaman untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan (lihat
Gambar 9). Dengan halaman polling ini admin
dapat  mengetahui seberapa baik pelayanan di
tokonya.

KARATON &

MENU ADMIN ~Hasil Polling

 Dushboard

Bagaimanakah Pelayanan Kami?

- T o=
Gambar 9 Polling

5. Halaman Produk

Halaman produk merupakan halaman untuk
pelanggan dapat melihat-lihat produk (lihat Gambar
10) dan memesan produk yang ada (lihat Gambar
11).

Rp. 5.000,- Rp. 10.000,- Rp. 30.000,- Rd’_ 119191917
oot I oot [EEEN | ooew JEIER A RekiDm
Lampu Tidur Asbak Gunung Kris ‘{‘
BANK BRI

Rek : 119719911
AN : Hidayah Syafitn

Kotak Tissue Keranjang Selempang
q
L . !
0wt Py o ot [T

Gambar 10 Produk
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B%lanjol

W0 item produk

Harga : Rp. 100.000,

Gambar 11 Detail Produk
6. Halaman Cart

Halaman Cart merupakan halaman untuk
melihat informasi barang apa saja yang ada di
keranjang belanja pelanggan (lihat Gambar
12)sebelum checkout dan melakukan pembayaran
serta upload bukti pembayaran (lihat Gambar 13).

- Keranjang Belanja :

Produk Harga | Berat [Ukuran| Qty | Jumlah Aksi

2 item produk

Bross  Rp.5000- Kg (Mv| 1 Rp.5000- (R @
Keranjang  Rp.10000- Kg [M¥] 1 Rp.10000- ((ZED @

Total Yang Harus Dibayar : Rp. 15.000,-

Update
eck Out

Gambar 12 Keranjang Belanja

Booss Sou - Alamat Pengiriman :
- w2 item produk
Nama ; Shabrina Tanggal Order : 12 November 2017
Lihat Keranjang
No. Telp : 085767036921 Alamat : indralaya Selesai Belanja

S P Kota : Jakarta Pusat

Do - Palembang Provinsi : Jakarta Pusat

Tujuan - Jakara Pusat Kode Pos : 30662
Kunir - PT Pos Indonesia
Biaya Rp., [Uan Avamai]
- Detail Pembelian :
b_oi@gmail com
Produk Harga " — Qty ey 1kb_0iggmai. com
Bross. Rp. 5.000, M 1 Rp. 5.000,- Layanan Pelanggan
Kemjang  Rp 10000 M 1 Rp. 10.000.-
Biaya Pengiriman:  Rp.0,-

Total:  Rp.15.000

AN : Shabrina
Amatullah

Gambar 13 Checkout belanja

5. KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dan hasil

pembahasan yang diuraikan pada bab-bab

sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. Penerapan Strategi CRM pada Sistem
Informasi Pelayanan Pelanggan di Rumah
Kreatif Ogan Ilir Indralaya dapat dijadikan
sebagai solusi bisnis terbaru untuk Rumah
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Kreatif Ogan Ilir Indralaya dalam melakukan
proses pemasaran serta meningkatkan kualitas
pelayanan kepada pelanggan.

2. Penerapan Strategi CRM pada Sistem
Informasi Pelayanan Pelanggan di Rumah
Kreatif Ogan Ilir Indralaya dapat memberikan
kemudahan  kepada  pelanggan  dalam
melakukan  transaksi pemesanan  serta
pengaksesan informasi dan promosi terbaru
mengenai produk maupun pelayanan melalui
website tanpa harus datang langsung ke toko
Rumah Kreatif Ogan Ilir Indralaya.

3. Penerapan Strategi CRM pada Sistem
Informasi Pelayanan Pelanggan di Rumah
Kreatif Ogan Ilir Indralaya ini dapat
membantu Rumah Kreatif Ogan Ilir Indralaya
dalam pengelolaan dan penyimpanan data
produk, data pelanggan, dan data pesanan.
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