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Abstrak

Dalam dunia bisnis telah terjadi perubahan cukup signifikan. Perubahan ini
memungkinkan kemudahan dan aksesibilitas yang besar bagi. masyarakat untuk
memulai bisnis dengan mudah dan bermodal kecil. Dalam berbisnis perusahaan
dapat memanfaatkan sistem informasi manajemen hubungan pelanggan. Pada PT
Ayek Selangis Corp Palembang memiliki beberapa masalah terkait menjalankan
follow up ke pelanggan dan melaksanakan proses penagihan. Dari masalah ini
diberikan solusi dengan menggunakan sistem informasi manajemen hubungan
pelanggan berbasis web. Tujuan dari penggunaan sistem informasi berbasis web ini
untuk mempermudah perusahaan dalam mengelola transaksi pelanggan, data
pelanggan dan menampung kritik serta saran pelanggan. Sistem informasi
manajemen yang dibangun menggunakan metode pengembangan Rational Unified
Process (RUP). Sistem informasi manajemen hubungan pelanggan yang dibangun
akan berfokus kepada penjualan produk dengan menggunakan web. Kemudian
sistem informasi ini juga akan memiliki fitur yang terhubung dengan email untuk
membantu perusahaan dalam mengirimkan tagihan, promosi dan informasi lainnya
kepada pelanggan. Ada fitur reward yang membantu perusahaan dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Sistem Informasi Manajemen Hubungan Pelanggan, Rational Unified
Process, loyalitas pelanggan
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi saat ini memberikan dampak signifikan ke berbagai
aspek aktivitas masyarakat. Salah satu aktivitas yang dapat dijadikan contoh adalah
dunia bisnis. Dalam dunia bisnis telah terjadi perubahan cukup signifikan.
Perubahan ini memungkinkan kemudahan dan aksesibilitas yang besar bagi
masyarakat untuk memulai bisnis dengan mudah dan bermodal kecil. Perusahaan
dapat meraih peluang dengan memanfaatkan teknologi informasi untuk meraih
keuntungan sehingga hal ini memungkinkan dapat menjadi ancaman bagi sesama
pelaku bisnis terutama bisnis lama yang tidak menggunakan teknologi dalam

proses bisnisnya (Aidila, 2023).

Sebelum berkembangnya teknologi konsep bisnis meliputi 4P yaitu price,
place, product dan promotion. Dari konsep ini menimbulkan masalah bagi orang
yang akan membangun bisnis karena memerlukan tempat fisik untuk dijadikan toko
atau kantor (Mohamadi, 2022). Selain itu, promosi juga lebih sering dilakukan
secara tatap muka dengan memberikan brosur atau melakukan kegiatan kunjungan.
Cara seperti ini sangat menyulitkan masyarakat untuk memulai bisnis karena biaya
tinggi (Fitriyani dkk., 2019). Namun, saat ini dengan adanya perkembangan
teknologi mulai bermunculan media sosial dan e-commerce. Dari perkembangan
media sosial dan e-commerce ini memungkinkan individu untuk memulai bisnis

mereka tanpa perlu memiliki tempat fisik untuk menjual dagangannya.



Walaupun semua orang dapat dengan mudah membangun bisnisnya sendiri
tidak berarti bahwa semuanya dapat berjalan dengan lancar. Kenyataannya
kemudahan ini akan meningkatkan persaingan pasar. Sehingga akan ada ancaman
pendatang baru, produk serupa dan produk pengganti yang masuk ke berbagai
industri. Strategi bisnis yang tepat menjadi poin yang perlu diperhatikan untuk

membedakan diri dari para pesaing.

Strategi bisnis yang dapat dijalankan perusahan untuk mendapatkan pelanggan
antara lain strategi inovasi, strategi pertumbuhan dan strategi aliansi. Kemudian
strategi bisnis juga bukan hanya tentang cara menjual produk saja tetapi juga
membangun hubungan yang baik dengan pelanggan juga menjadi faktor
keberhasilan bisnis yang dijalankan. Karena pada saat ini bisnis tidak hanya
bergantung dengan ide bisnis atau produk yang berkualitas saja. Pada saat
hubungan terjalin dengan baik, pelanggan akan menjadi loyal terhadap produk yang
kita hasilkan dan tidak mudah pindah ke produk pesaing. Untuk mencapai
keunggulan yang kompetitif Perusahaan dianggap perlu membangun konsep

Customer Relationship Management (CRM) (Buttle, 2007).

Customer Relationship Management adalah strategi, proses dan teknologi yang
dapat digunakan untuk membangun hubungan dengan pelanggan secara terus
menerus (Dewianawati dkk., 2023). Perusahaan dapat menggunakan CRM untuk
memilih dan menjaga hubungan dengan pelanggan, agar perusahaan dapat
meningkatkan kinerja pelayanannya dan mendapatkan nilai yang optimal dalam
jangka panjang. Perusahaan yang menerapkan CRM akan berfokus atau

berorientasi kepada kepuasan pelanggan.



PT Ayek Selangis Corp adalah perusahaan yang bergerak di bidang
produsen kopi. Selain menjadi produsen, perusahaan ini juga memasarkan kopinya
dengan brand KOPI SELANGIS. Pusat kantor Kopi Selangis beralamatkan di
Komplek Istana Arofatunah Blok E 17 Kelurahan Karya Baru kecamatan Alang-
alang lebar Palembang. PT ini dalam menggerakkan bisnisnya selalu memikirkan
cara untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan yang baik. Oleh karena itu,
PT ini dijadikan tempat studi kasus untuk pengembangan sistem informasi

hubungan pelanggan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Budi Dharma Chairul selaku
owner PT Ayek Selangis Corp pada tanggal 03 Oktober 2023, menjelaskan proses
bisnis PT Ayek Selangis Corp., proses bisnis Kopi Selangis ini dijalankan dengan
dua cara yaitu secara daring dan langsung atau tatap muka. Dalam penjualan daring,
pemilik perusahaan telah menggunakan platform media sosial seperti Shopee dan
Tokopedia . Selain menggunakan platform yang tersedia, perusahaan meluncurkan
situs web untuk memperkenalkan produknya. Sedangkan untuk proses bisnis secara
langsung atau tatap muka, dimulai dari penerimaan pesanan pelanggan. Pesanan
diterima melalui WhatsApp atau secara langsung di kantor PT Ayek Selangis Corp.
Kemudian PT akan memberikan barang dengan jumlah tertentu sesuai ketentuan
Perusahaan. Barang dikirim menggunakan jasa transportasi online untuk pelanggan
di Palembang dan jasa ekspedisi untuk pelanggan di Pagar Alam. Selain itu untuk
pengiriman kepada pelanggan yang berjarak dekat kantor akan dikirim secara
langsung. Setelah barang sampai di pelanggan proses pembayaran tidak langsung

terjadi, proses pembayaran terjadi ketika barang telah terjual dan dibayar sesuai



penghasilan yang didapat pelanggan. Namun, untuk penjualan secara daring
transaksi dilakukan menggunakan proses pembayaran yang tersedia oleh e-

commerce.

Promosi yang dilakukan Perusahaan saat ini promosi secara daring dan
langsung. Promosi dari dengan memperkenalkan produk kepada masyarakat
melalui media sosial Instagram dan Facebook. Sedangkan promosi langsung
melalui kunjungan ke saudara, teman, instansi pemerintahan dan perusahaan FnB.
Selain itu, perusahaan juga menjalin hubungan kerjasama dengan warung lokal
untuk menyajikan produk Kopi Selangis kepada Pelanggan setempat. Proses
promosi seperti ini dinilai kurang efektif karena penghasilan yang diperoleh masih

belum maksimal.

Interaksi yang diberikan perusahaan kepada pelanggan Kopi Selangis ini
biasanya dilakukan dengan WhatsApp dan kunjungan langsung. Dengan cara ini
perusahaan akan menerima masukan dan kritik dari pelanggan. Namun, dengan
cara ini memiliki kelemahan yang perlu menjadi perhatian. Kelemahan yang utama
adalah potensi untuk melewatkan beberapa pelanggan setia dalam proses follow-
up. Terkadang, hal ini terjadi karena banyak pesan dan kondisi yang tidak
memungkinkan untuk dilakukan kunjungan ke toko. Kemudian proses pembayaran
transaksi pembelian pelanggan masih secara tunai sehingga dianggap kurang
efisien. Ada juga masalah berupa keterlambatan memberikan tanggapan atau
pelayanan lanjutan yang memadai untuk pelanggan dari perusahaan. Hal ini
menimbulkan masalah berupa ketidakpuasan pelanggan dan memicu perpindahan

pelanggan ke perusahaan lain.



Oleh karena itu, perusahaaan mempertimbangkan solusi efektif untuk
mengatasi masalah ini. Solusi yang diberikan berupa pengembangan sistem
informasi manajemen hubungan pelanggan yang terstruktur untuk melakukan
proses follow-up secara otomatis dengan menggunakan web yang dapat
mengirimkan newsletter ke email pelanggan. Kemudian sistem yang diusulkan juga
dapat menampung keluhan pelanggan. Sehingga perusahaan mudah untuk

melakukan proses follow-up.

Sistem informasi manajemen hubungan pelanggan yang diusulkan ini juga
dapat mempermudah perusahaan dalam mengolah data pelanggan. Kemudian
membantu perusahaan untuk memberikan potongan harga dengan pengadaan
program reward. Program ini bertujuan agar pelanggan menjadi lebih loyal ke

perusahaan.

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Supriatna & Budianto,
2019) membahas tentang penerapan sistem manajemen hubungan pelanggan
sebagai upaya meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pada sistem
manajemen hubungan pelanggan yang dirancang di penilitian ini memberikan fitur
potong harga, wallet, voucher, poin dan saran produk untuk pelanggan. Selain itu
sistem hubungan pelanggan yang dirancang juga dapat membantu perusahaan

dalam pencatatan data pelanggan, produk dan transaksi.

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Irawan, 2019) membahas
tentang rancangan sistem manajemen hubungan pelanggan berbasis web yang

mempermudah perusahaan dalam menyimpan data dan mempermudah pembuatan



laporan. Sistem yang dirancang pada penelitian ini bertujuan untuk mempermudah
perusahaan menyampaikan informasi promosi secara cepat ke pelanggan. Serta

mempermudah perusahaan dalam proses pengelolaan laporan penjualan.

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Wijaya & Mulyati, 2021)
membahas tentang rancangan sistem manajemen hubungan pelanggan yang dapat
membantu perusahaan dalam menjangkau pelanggan dari luar. Kemudian sistem
yang dirancang juga dapat mempermudah pelanggan untuk mengakses informasi
mengenai produk dan promosi dengan mudah. Serta mempermudah perusahaan

mengetahui produk yang paling diminati pelanggan.

Dari permasalahan tersebut maka penulis menyusun karya ilmiah ini dengan
judul ”SISTEM INFORMASI MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN
PADA PT AYEK SELANGIS CORP PALEMBANG”. Diharapkan dengan sistem
yang dikembangkan dapat membantu perusahaan untuk mengelola hubungannya
dengan pelanggan menjadi lebih baik dan efektif. Serta mendapatkan pelanggan

yang lebih banyak dan dapat menjaring pelanggan dari berbagai kalangan.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang telah dilakukan dihasilkan

perumusan masalah sebagai berikut.

Bagaimana merancang bangun sistem informasi manajemen hubungan
pelanggan yang dapat menyelesaikan masalah pencatatan pesanan pelanggan dan
proses follow-up serta mempertahankan loyalitas pelanggan pada PT Ayek Selangis

Corp Palembang ?



1.3 Ruang Lingkup

Pada laporan proposal tugas akhir ini akan memiliki batasan masalah sesuai
dengan tujuan pengembangan sistem informasi yang dibangun. Sistem informasi
yang akan dibangun memiliki fitur berupa pendataan, pengelolaan pesanan
pelanggan, reward, menampung kritik serta saran pelanggan. Kemudian sistem
informasi ini juga akan dapat mengirimkan newsletter ke pelanggan melalui email.
Merekam pembelian pelanggan terbanyak, baik dari reseller maupun pelanggan

perseorangan. Serta sistem yang dikembangkan akan berbasis web.

1.4 Tujuan dan Manfaat

1.4.1 Tujuan

Tujuan dari perancangan dan pembangunan sistem informasi hubungan

pelanggan pada PT Ayek Selangis Corp ini sebagai berikut.

1. Mengembangkan sistem informasi untuk membantu pemilik dalam
mengelola pesanan dan komplain pelanggan.

2. Sistem informasi untuk melakukan follow-up ke pelanggan tanpa harus
datang langsung ke pelanggan secara berkala dalam periode tertentu.

3. Sistem informasi yang dikembangkan dapat menampung kritik dan
saran pelanggan.

4. Sistem informasi yang dikembangkan akan ada program reward untuk

pelanggan.



1.4.2 Manfaat

Manfaat dari perancangan dan pembangunan sistem informasi hubungan

pelanggan pada PT Ayek Selangis Corp ini sebagai berikut.

1. Mempermudah perusahaan untuk mengelola pesanan dan komplain

pelanggan.

2. Mempermudah perusahaan untuk proses follow-up secara berkala.

3. Mempermudah pelanggan menyampaikan kritik dan saran kepada
perusahaan sehingga perusahaan dapat meningkatkan pelayanan yang

diberikan dan memperbaiki kesalahan

4. Ada sistem reward kepada pelanggan agar dapat mempertahankan loyalitas

pelanggan.

1.5 Metodologi

Metodologi yang digunakan dalam pengembangan sistem informasi
hubungan pelanggan pada PT Ayek Selangis Corp dengan metodologi Rational
Unified Process (RUP). Metode Rational Unified Process (RUP) adalah metode
perancangan perangkat lunak iterative dan incremental serta berfokus pada
arsitektur perangkat lunak yang dibangun (Rosa, 2013). Pada RUP memiliki empat

tahapan pengembangan sistem diuraikan sebagai berikut.

1. Tahapan Inception
Tahap awal yang berfokus pada memodelkan proses bisnis dan

mendefinisikan kebutuhan sistem yang akan dibangun nantinya. Pada



tahap ini akan dilakukan wawancara dengan pemilik perusahaan untuk
mendapatkan profil perusahaan dan alur proses bisnis. Dari hasil
wawancara akan dilakukan proses identifikasi permasalahan
menggunakan teknik analisis PIECES. Kemudian pada tahap ini juga
akan ada proses pengumpulan data untuk mengidentifikasi kebutuhan
pembangunan sistem nantinya.

2. Tahap Elaboration
Tahap analisis permasalahan menggunakan analisis sebab akibat untuk
mengetahui akar permasalahan dari sistem yang sedang berjalan.
Kemudian dari analisis sebab akibat ini menjadi penentuan kebutuhan
sistem dan dilakukan perancangan awal kebutuhan sistem menggunakan
Use Case Diagram.

3. Tahap Contruction
Tahap perancangan model sistem berupa Activity Diagram, Class
Diagram dan perancangan database. Setelah proses pemodelan lengkap
dilakukan pengimlementasian sistem ke dalam kode program
menggunakan bahasa pemrograman PHP untuk pembangunan sistem
informasi hubungan pelanggan berbasis web. Kemudian sistem yang
telah siap masuk ke proses pengujian sistem sebelum di berikan kepada
perusahaan.

4. Tahap Transition
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Tahap akhir dalam pembangunan sistem, pada proses ini sistem
dipersiapkan untuk diberikan ke pihak perusahaan. Tahap ini meliputi

sosialisasi dan tanya jawab kepada user terkait cara penggunaan sistem.
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1.6 Sistematika Penulisan
Proposal tugas akhir yang disusun ini terdapat 3 bab utama, ketiga bab ini

diuraikan sebagai berikut.

BAB 1 PENDAHULUAN

Bab ini berisikan latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat,
ruang lingkup pengembangan sistem informasi hubungan pelanggan dan
metodologi yang digunakan. Serta penjelasan terkait sistematika penulisan dan
jadwal kegiatan yang direncanakan dalam Pengembangan Sistem Informasi

Hubungan Pelanggan Pada PT Ayek Selangis Corp.

BAB 2 LANDASAN TEORI

Bab ini menjelaskan teori-teori berkaitan dengan pengembangan sistem

informasi hubungan pelanggan dan penelitian terdahulu sesuai topik CRM.

BAB 3 ANALISIS SISTEM INFORMASI

Bab ini menjelaskan tahapan-tahapan yang digunakan untuk membangun
sistem informasi hubungan pelanggan pada PT Ayek Selangis Corp dengan
melakukan analisis PIECES dan analisis kebutuhan menggunakan Use Case

Diagram.

1.7 Jadwal Kegiatan
Proses pengembangan sistem informasi hubungan pelanggan Pada PT Ayek

Selangis Corp direncanakan dilaksanakan selama 5 bulan terhitung mulai dari bulan
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September 2023 hingga Januari 2024. Jadwal kegiatan dalam proposal tugas akhir

ini dapat dilihat pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1 Jadwal Kegiatan

1. | Wawancara dan
identifikasi
permasalahan UN' E DSITAS
2. | Tahap ‘ . B
r : .-J'I
Elaboration | — ‘;_
3. | Tahap

Contruction

4. | Tahap Transition

5. | Penyusunan

Laporan
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