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ABSTRAK

PT. XYZ adalah perusahaan tekstil terpadu yang berada di kawasan di Kota Tangerang Propinsi Banten.
Perusahaan ini memproduksi tekstil berupa benang,kapas-poliester atau campuran, dan mengolah benang menjadi
kain jadi. Hasil produksi tekstil tersebut dipasarkan kepada berbagai pelanggan yang ada di Indonsia. Saat ini
layanan yang diberikan masih dilakukan dengan metode konvensional sehingga menimbulkan beberapa
permasalahan berikut ini : sering terjadi kesalahpahaman antara divisi marketing dan divisi produksi dalam
menentukan pesanan yang diinginkan oleh pelanggan, revisi pesanan yang membutuhkan waktu yang lama, sering
menunda pengiriman barang karena pelanggan belum membayar pembayaran, mengalami kesulitan mengetahui
status pesanan dan mengalami kesulitan untuk mengetahui informasi pembayaran jatuh tempo. Berdasarkan kondisi
di atas, peneliti melakukan penelitian untuk membantu manajemen memecahkan masalah yang terjadi
menggunakan teknologi informasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan Work Centered Analysis untuk
menganalisis aktivitas bisnis perusahaan dan menggunakan framework of Dynamic CRM untuk mengidentifikasi
kebutuhan layanan yang harus disediakan dalam aplikasi customer relationship management yang diusulkan.
Teknologi informasi yang digunakan untuk implementasi sistem usulan menggunakan bahasa pemrograman PHP
dengan database MySQL. Untuk pengujian, kami menggunakan standar Internasional Standard Organization 9126
dengan skala Likert. Hasil akhir dari penelitian ini adalah prototipe sistem Electronik Customer Relationship
Management yang membantu manajemen dalam meningkatkan layanan kepada pelanggan.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Work Centered Analysis, Framework of Dynamic CRM,
Meningkatkan Layanan

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang berkembang dengan pesat saat ini dapat dijadikan
sebagai sarana guna mendukung strategi perusahaan dalam memenangkan persaingan industri. Salah tantangan
dunia industri saat ini adalah mampu memberikan layanan yang nyaman dan aman bagi pelanggan dengan biaya
operasional yang dapat diminimalkan. Pengolahan data yang dilakukan oleh PT. XYZ belum terintegrasi dan belum
dilakukan otomasi sehingga menimbulkan beberapa permasalahan berikut ini : sering terjadi kesalahpahaman antara
divisi marketing dan divisi produksi dalam menentukan pesanan yang diinginkan oleh pelanggan, revisi pesanan
yang membutuhkan waktu yang lama, sering menunda pengiriman barang karena pelanggan belum membayar
pembayaran, mengalami kesulitan mengetahui status pesanan dan mengalami kesulitan untuk mengetahui informasi
pembayaran jatuh tempo. Customer Relationship Management adalah sebuah sistem informasi yang mampu
mengintegrasikan semua aktivitas bisnis yang ada di internal perusahaan guna mendukung layanan yang optimal
kepada pelanggan. Dengan adanya layanan yang optimal tersebut, maka dapat menjadi sarana untuk menjaga agar
pelanggan tetap setia kepada perusahaan. Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah membuat model
Electronic Customer Relationship Management yang sesuai dengan kebutuhan pengguna yang ada di PT. XYZ.
Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan Work Centered Analysis untuk menganalisis aktivitas bisnis
perusahaan dan menggunakan framework of Dynamic CRM untuk mengidentifikasi kebutuhan layanan yang harus
disediakan pada aplikasi usulan. Implementasi aplikasi usulan menggunakana bahasa pemrograman PHP dengan
database MySQL. Pengujian sistem usulan menggunakan pendekatan Internasional Standard Organization 9126
dan skala Likert. Adapun penelitian sebelumnya yang terkait dengan judul yang peneliti lakukan antara lain :
Pertama, Parlia Romadiana, Hengki dan Chandra Kirana [1] yang membahas tentang penggunaan metode Work
Centered Analysis dalam merancang prototipe E-Commerce dan pengujian sistem menggunakan model 1SO 9126
pada industri yang bergerak di bidang penjualan laptop dan asesoris komputer, kedua, penelitian yang dilakukan
oleh Ghaniyu Zulfata, Niken Hendrakusma Wardani dan Adam Hendra Brata [2] yang membahas penggunaan
framework of Dynamic CRM untuk menganalisis kebutuhan sistem usulan pada industri yang bergerak pada
penjualan sepatu, pengembangan sistem menggunakan metode Waterfall dan pengujian sistem usulan menggunakan
teknik whitebox testing dan blackbox testing. Adapun rumusan masalah yang harus dijawab dalam penelitian ini
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adalah bagaimana model sistem Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) yang sesuai untuk PT.
XYZ sehingga dapat diimplementasikan guna mendukung layanan yang terbaik kepada customer?”. Tujuan
penelitian ini adalah membangun sistem Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) guna mendukung
pihak manajemen dalam memenuhi kebutuhan pengguna pada PT. XYZ.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pengertian Electronic Customer Relationship Management (E-CRM)

E. Turban [3] menjelaskan bahwa E-CRM adalah CRM yang diimplementasikan secara elektronik dengan
menggunakan teknologi internet maupun media lain. Sedangkan menurut Dave Chaffey [4], mendefinisikan E-CRM
sebagai penggunaaan teknologi komunikasi digital untuk memaksimalkan penjualan pada pelanggan dan mendorong
penggunaan online service. Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa E-CRM adalah sebuah teknologi
informasi dan komunikasi yang digunakan untuk memaksimalkan penjualan dan mendorong penggunaan layanan
secara online.

2.2 Pengertian Work Centered Analysis
Work Centered Analysis merupakan salah satu metodologi yang digunakan untuk menganalisis lingkungan
bisnis pada sebuah perusahaan.
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Gambar 1. Metode Work Centered Analysis

Menurut Alter [5] Langkah-langkah dalam Work Centered Analysis ini terdapat 5 (lima) langkah, yaitu :

a. Menentukan ruang lingkup dan tujuan analisis. Langkah ini memberikan batasan terhadap permasalahan yang
dianalisis dan dipecahkan.

b. Menjelaskan situasi saat ini. Langkah ini merupakan penggambaran mengenai kondisi yang telah berjalan dalam
perusahaan dari sudut pandang 6 (enam) elemen Work Centered Analysis yaitu : Customer, Product (Service),
Business Process, Participant, Information dan Technology.

c. Merancang peningkatan proses yang potensial. Langkah ketiga ini dilakukan dengan mengidentifikasi proses
bisnis pada langkah kedua yang dapat ditingkatkan dengan menggunakan teknologi informasi.

d. Melakukan pemilihan terhadap alternatif solusi yang ada. Langkah ini dilakukan apabila pada langkah ketiga
terdapat lebih dari satu solusi.

e. Melakukan pemilihan terhadap alternatif solusi yang ada. Langkah ini dilakukan apabila pada langkah ketiga
terdapat lebih dari satu solusi.

2.3 Pengertian Framework Of Dynamic CRM

CH Park dan YG Kim [6] mengusulkan sebuah framework CRM yang dinamakan dengan “A Framework of
Dynamic CRM”. Framework ini menjelaskan serangkaian tahapan dalam pembangunan atau penerapan CRM.
Substansi pentingnya adalah bagaimana informasi yang diperoleh dari customer menjadi sebuah Relationship
Commitment. Menurut Dave Chaffey [4], siklus dalam CRM terdiri dari 4 (empat) fase yaitu : 1). Customer
Selection, yaitu tahap mendefinisikan tipe-tipe customer untuk penawaran produk (jasa), 2). Customer Retention,
yaitu tahap menentukan strategi untuk mempertahankan customer, 3), Customer Acquition, yaitu tahap mendapatkan
customer baru, 4). Customer Expansion, yaitu tahap mendapatkan informasi mengenai apa yang diinginkan oleh
pelanggan guna mengembangkan bisnis perusahaan.

2.4 Teori Model Kualitas Perangkat Lunak International Standard Organization (ISO) 9126

Salah satu standar kualitas untuk mengukur produk perangkat lunak yang dihasilkan adalah 1SO 9126 [7].
Enam karakteristik dari model kualitas perangkat lunak 1SO 9126 , yaitu 1). Functionality (fungsionalitas), yaitu
kemampuan perangkat lunak untuk menyediakan fungsi sesuai dengan kebutuhan pengguna, ketika digunakan
dalam kondisi tertentu, 2). Reliability (kehandalan),yaitu kemampuan perangkat lunak untuk mempertahankan
tingkat kinerja tertentu, ketika digunakan dalam kondisi tertentu, 3). Usability (kebergunaan), yaitu Kemampuan
perangkat lunak untuk dipahami, dipelajari, digunakan dan menarik bagi pengguna, ketika digunakan dalam kondisi
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tertentu, 4). Efficiency (efisiensi), yaitu kemampuan perangkat lunak untuk memberikan kinerja sesuai dan relative
terhadap jumlah sumber daya yang digunakan pada saat keadaan tersebut, 5). Maintability (pemeliharaan), yaitu
kemampuan perangkat lunak untuk dimodifikasi, adapun modifikasi perangkat lunak meliputi : koreksi, perbaikan
atau adaptasi terhadap perubahan lingkungan, persyaratan dan spesifikasi fungsional, 6). Portability (portabilitas),
yaitu Kemampuan perangkat lunak untuk ditransfer dari satu lingkungan ke lingkungan yang lain.

2.5 Teori Metode Pengukuran Likert

Menurut Sugiyono [8] menjelaskan bahwa skala Likert merupakan metode pengukuran yang digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Adapun
alternatif jawaban menggunakan skala Likert dijelaskan dalam tabel 1 berikut ini :

Tabel 1. Skala Pengukuran Likert

Alternatif Jawaban | Skor
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Ragu-ragu 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian terapan (Applied Research), maksudnya adalah hasil penelitian
ini dapat secara langsung diterapkan untuk menyelesaikan permasalahan yang terjadi di tempat riset. Adapun
metodologi yang digunakan dalam pengembangan sistem usulan menggunakan Work Centered Analysis dan
Framework of Dynamic CRM. Pengujian sistem usulan menggunakan metode Forum Group Discussion dengan
pendekatan International Standard Organization 9126 dan skala pengukuran Likert.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Analisis Proses Bisnis menggunakan pendekatan Work Centered Analysis

Gambaran umum aktivitas bisnis pada sistem berjalan yang ada pada PT. XYZ dijelaskan menggunakan rich
picture pada gambar 2 berikut ini :

Gambar 2. Work Centered Analysis Proses Bisnis Pada Sistem Berjalan

4.2 Analisis Kebutuhan Sistem Usulan menggunakan pendekatan Framework of Dynamic CRM

Berdasarkan hasil analisis aktivitas bisnis yang ada pada gambar 2 diatas, maka peneliti mengusulkan solusi
atas permasalahan yang terjadi dengan terlebih dahulu melakukan analisis kebutuhan sistem usulan E-CRM. Untuk
menganalisis kebutuhan sistem usulan E-CRM ini, peneliti menggunakan kerangka kerja Dynamic of CRM. Hasil
analisis kebutuhan fungsional sistem usulan E-CRM dijelaskan dalam tabel 1 berikut:

Tabel 2. Hasil Analisis Kebutuhan Sistem Menggunakan Framework Of Dynamic CRM

Pengguna Fungsionalitas Sistem Fase CRM Pengguna Fungsionalitas Sistem Fase CRM
Customer e View homepage e Acquisition Divisi o View rencana | e Retention
o Login customer e Acquisition produksi produksi
o Edit profil customer e Acquisition e Input hasil produksi | e Retention
e Entry surat | e Acquisition e Input revisi hasil | e Retention
permintaan produksi
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penawaran harga
e Entry purchase order Acquisition
e Upload surat Acquisition
perjanjian  kontrak
kerja
e Upload bukti Acquisition
pembayaran
e Upload bukti Acquisition
penerimaan produk.
e Input komplain Acquisition
product order
e Input kritik dan saran Expansion
pelanggan
e Input bukti Expansion
pembayaran dari
pelanggan
(tunai,kredit, online)
Divisi o View status Retention
Marketing penawaran harga
e View status purchase Retention
order
o View surat Retention
perjanjian  kontrak
kerja
e Entry order produksi Retention
o View delivery order Retention
o Cetak Surat Jalan Retention
Admin o Create User Retention
e Lupa Password Retention
Divisi o View order produksi Retention
planning e Entry rencana Retention
control produksi
o View hasil produksi Retention
e Entry delivery order Retention

4.3 Pemodelan Sistem Usulan

Adapun gambaran umum sistem usulan Electronic Customer Relationship Management pada PT.

dijelaskan dengan rich picture berikut ini :

Cusicmer

i
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Gambar 3. Ric

o View delivery order Retention
Divisi gudang | e Entry barang masuk Retention
o Cetak barang keluar Retention
Divisi o View delivery order Retention
Pengiriman e View Surat Jalan Retention
e View Barang Keluar
e Update bukti Retention
penerimaan produk Retention
Manager e Cetak Laporan Retention
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e Cetak laporan Retention
customer loyal
e Cetak laporan Retention
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4.4 Perancangan Basis Data
Berikut ini adalah perancangan model basis data pada sistem usulan Electronic Customer Relationship
Management pada PT. XYZ :

Gambar 4. Model Data Konseptual menggunakan Class Diagram

4.5 Struktur Tampilan Menu Utama
Berikut ini adalah struktur tampilan menu utama dari sistem usulan Electronic Customer Relationship
Management pada PT. XYZ :

Gambar 5. Struktur Tampilan Menu Utama

4.6 Perancangan User Interface
Berikut ini adalah rancangan user interface di sistem usulan Electronic Customer Relationship Management
pada PT. XYZ:
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a) Menu Tampilan Menu Home Login b) Tampilan Halaman Utama Customer
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Gambar 7. Tampilan Menu Home Login

Gambar 6. Tampilan Home Login

¢) Menu Tampilan Input Pendaftaran Customer Baru d) Tampilan Menu Input dan View Permintaan
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Gambar 8. Tampilan Menu Input Daftar Customer Baru
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Gambar 9. Tampilan Menu Input dan View Surat
Permintaan Barang

f) Tampilan Menu Keluaran Production Order
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Gambar 10. Upload Surat Perjanjian Kerja

Gambar 11. Menu Keluran Production Order
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g) Tampilan Menu Keluaran Pengiriman Barang h) Tampilan Menu Keluaran Laporan Customer
~ Loyal
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Gambar 13. Tampilan Menu Keluaran Laporan
Customer Loyal

Gambar 12. Tampilan Menu Keluaran Pengiriman Barang

4.7 Pengujian Sistem

Pengujian sistem dilakukan untuk menguji tingkat kualitas perangkat lunak hanya menggunakan 6 (enam)
karakteristik kualitas perangkat lunak yang terdapat pada 1SO 9126, yaitu functionality, reliability, usability,,
efficiency, maintainability dan portability. Pengujian hanya dilakukan pada penggunaan sistem dari sisi client dan
tidak masuk dalam lingkup server. Kriteria pemilihan karakteristik responden sebagai sampel penelitian untuk
pengujian kualitas perangkat lunak ini berdasarkan tingkatan pengguna yang akan mengakses aplikasi electronic
customer management system ini. Adapun pengguna yang menggunakan sistem ini antara lain pejabat dan staf yang
berada pada divisi marketing, divisi produksi, divisi pengiriman, divisi planning control, divisi gudang dan manager
operasional. Metode pengujian prototipe electronic customer management system menggunakan metode Focus
Group Discussion (FGD). Sebelum diskusi dimulai, peneliti menyampaikan sebuah presentasi mengenai prototipe
electronic customer relationship management yang dibangun untuk melengkapi materi diskusi dan penilaian.

4.8 Hasil Pengujian Sistem
Berikut ini adalah rekapitulasi hasil pengujian kualitas prototipe Electronic Customer Relationship
Management pada PT. XYZ berdasarkan 6 (enam) aspek kualitas perangkat lunak menurut 1SO 9126 :

Tabel 3. Hasil Pengujian Kualitas Prototipe Electronic Customer Relationship Management

Aspek Skor Aktual | Skor Ideal | % Skor Aktual Kriteria
Functionality 171 200 85.50 Sangat Baik
Reliability 85 100 85.00 Sangat Baik
Usability 138 155 89.03 Sangat Baik
Efficiency 76 100 76.00 Baik
Maintability 118 150 78.67 Baik
Portability 181 205 88.29 Sangat Baik

Total 470 555 84.68 Sangat Baik

4.9 Interpretasi Data
Berdasarkan hasil penelitian, maka interpretasi data dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
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Hasil pengujian dan penilaian kualitas perangkat lunak pada prototipe Electronic Customer Relationship
Management pada PT. XYZ diperoleh prosentase skor aktual sebesar 84,68%. Skor aktual yang memberi
sumbangan nilai terbesar dapat dilihat pada aspek functionality sebesar 85.50%, aspek realibility sebesar 85.00%,
aspek usability sebesar 89.03% dan aspek portability sebesar 88.29%. berdasarkan hasil penilaian tersebut, maka
dapat disimpulkan bahwa sebagian responden menilai prototipe Electronic Customer Relationship Management
pada PT. XYZ layak untuk diimplementasikan.

5. KESIMPULAN
Setelah peneliti melakukan analisis, perancangan dan pengujian mengenai model sistem Electronic Customer

Relationship Management (E-CRM) pada PT. XYZ ini, maka peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :

a. Berdasarkan hasil pengujian dan penilaian menggunakan metode forum group discussion pada prototipe sistem
electronic customer relationship management didapatkan hasil skor aktual sebesar 84,68%, ini artinya sebagian
besar responden menilai bahwa model electronic customer relationship management yang dibuat dapat
diimplementasikan guna membantu memberikan layanan terbaik kepada customer.

b. Dengan implementasi sistem Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) ini, maka akan
memudahkan setiap divisi untuk berkomunikasi dan berinteraksi dengan baik sehingga integrasi sistem dapat
terwujud guna mengurasi kesalahanpahaman antara divisi.

c. Dengan dukungan fitur untuk melihat riwayat pemesanan barang, pengiriman barang dan pembayaran, maka
memudahkan customer untuk melihat riwayat pemesanan barang, pengiriman barang dan pembayaran yang
dilakukan oleh customer.

d. Dengan adanya fitur revisi pesanan, maka penanganan perbaikan pesanan yang tidak sesuai akan semakin cepat
sehingga proses pengiriman barang pun juga dapat dilakukan dengan cepat pula.

e. Dengan adanya fitur melihat status pembayaran customer maka staf admin dapat menampilkan status
pembayaran dari setiap customer sehingga staf admin dapat memprediksi waktu pengiriman barang.

f. Keterbatasan dalam penelitian secara metodologis adalah terdapat interpretasi dari penulis dan tidak menguji
hubungan antara variabel yang menjadi indikator, tetapi hanya melihat kecenderungan. Kelemahan secara
konseptual adalah penelitian ini hanya dilakukan dalam waktu 3 (bulan) sehingga kebutuhan sistem secara
keseluruhan belum dapat ditangkap secara sempurna menggunakan metode work centered analysis dan
framework of Dynamic CRM.

g. Adapun yang menjadi kelebihan dalam penelitian ini adalah pengujian sistem electronic customer relationship
management dilakukan oleh peneliti bersama-sama dengan responden menggunakan metode forum group
discussion dan pengukuran kualitas perangkat lunak yang dihasilkan menggunakan International Standard
Organization 9126 sehingga data yang diperoleh lebih akurat.
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