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Abstrak

PT Budi Berlian Lampung merupakan perusahaan otomotif terbesar di provinsi Lampung sebagai
pemegang brand Mitsubishi Motors di bawah naungan PT KTB (Krama Yudha Tiga Berlian
Motors) Jakarta. Lamanya sistem dalam menyiapkan laporan dan belum adanya sistem yang dapat
menampung keluhan-keluhan pelanggan dalam pelayanan service, komunikasi dan informasi
mengenai produk terkait.

Permasalahan yang dihadapi pada sistem yang berjalan yaitu bagaimana mengembangkan aplikasi
CRM menggunakan bahasa pemrograman macromedia dreamweaver dan data base MySQL.
Sistem ini bertujuan untuk membantu proses pengolahan data follow up keluhan pelanggan, dan
diharapkan dapat mempermudah pembuatan laporan follow up mengenai keluhan-keluhan
pelanggan. Perancangan sistem dilakukan dengan menggunakan metode pengumpulan data
menggunakan teknik wawancara, pengamatan dan dokumentasi.

Aplikasi CRM pada PT Budi Berlian Lampung yang sudah dikomputerisasikan dapat
memudahkan divisi service dalam membuat laporan follow up service dan dapat menjadi wadah
keluhan konsumen,. Sistem ini layak digunakan berdasarkan pengujian kuesioner.

Kata Kunci: CRM, Sistem Informasi,Web, Pemrograman.

PENDAHULUAN

Persaingan usaha yang ketat dewasa ini mengharuskan perusahaan untuk berfokus kepada
kebutuhan yang diinginkan oleh konsumen (Ahmad et al., 2018);(Darwis et al.,
2020);(Darwis et al., 2019). Perusahaan mulai mengubah pola pikir dari orientasi
keuntungan ke arah faktor-faktor potensial lainnya seperti kepentingan pelanggan dan
tingkat kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan
(Hidayat, 2014);(Adiyanto & Febrianto, 2020);(Manurung & Sembiring, 2019).

PT Budi Berlian Motor adalah salah satu perusahaan otomotif terbesar di lampung sebagai
pemegang brand authorized mitsubishi motors dan MFTBC (Mitsubishi Fuso Truck and
Bus) yang beralamat di JI Raya Hajimena KM15 Lampung Selatan, di bawah naungan PT
Krama Yudha Tiga Berlian motor selaku distributor pemegang merk mitsubishi di seluruh
Indonesia. Sebuah perusahaan raksasa otomotif yang selalu berupaya meningkatkan

kualitas baik dari segi Costumers Satisfaction (kepuasan pelanggan) yang meliputi kualitas
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produk, jasa, penjualan, dll (Bagus Gede Sarasvananda & Komang Arya Ganda Wiguna,
2021);(Firdaus et al., 2021);(Darwis & KISWORO, 2017).

Dalam rangka pencapaian program kerja dan peningkatan kualitas suatu perusahaan
otomotif, hampir semua perusahaan otomotif berupaya untuk melakukan perubahan
terhadap sistem kerja yang ada, untuk itu dibangun sebuah aplikasi yang mendukung
Kinerja suatu perusaahaan baik dari segi jasa maupun produk sehingga terlaksana dengan
baik dan dapat menyajikan suatu informasi yang mudah dan cepat, khususnya dalam hal
kepuasan pelanggan (Wahyudi, 2020);(Tantowi et al., 2021);(Sulistiani et al., 2020).
Kegiatan follow up yang di lakukan pada saat ini sangat memakan waktu dan biaya
sehingga kurang efisien, meliputi aftersales follow up (sebelum service kendaraan), follow
up (saat proses service kendaraan), after follow up (sesudah service kendaraan) dan action
follow up (masalah yang kerap muncul sesudah service kendaraan) (Shodik et al.,
2019);(Surahman et al., 2021a);(Akbar & Rahmanto, 2020).

KAJIAN PUSTAKA

Aplikasi

Aplikasi merupakan program yang ditulis dan diterjemahkan oleh language software untuk
menyelesaikan suatu aplikasi tertentu (Megawaty & Putra, 2020);(Ade & Novri,
2019);(Putra et al., 2022). Dengan kata lain, aplikasi dibuat untuk menyelesaikan suatu
permasalahan dalam aplikasi tertentu yang sudah dibuat oleh pabrik pembuat perangkat
lunak aplikasi (Rahmanto et al., 2021);(Gandhi et al., 2021);(Ayunandita & Riskiono,
2021). Aplikasi (application) adalah software yang dibuat oleh suatu perusahaan komputer
untuk mengerjakan tugas-tugas tertentu, misalnya Microsoft Word, dan Microsoft Excel
(Nurkholis et al., 2020);(I Kurniawan, n.d.);(Surahman et al., 2021b). Dapat disimpulkan
bahwa aplikasi merupakan program yang ditulis dan diterjemahkan oleh language software
yang berisikan perintah-perintah yang berfungsi untuk melakukan berbagai bentuk
pekerjaan atau tugas-tugas tertentu (Imam Kurniawan & Susanto, 2019);(Sari & Isnaini,
2021);(H Ismatullah & Adrian, 2021).

Customer Relationship Management (CRM)

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari
perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya (Borman
& Purwanto, 2019);(Hadi Ismatullah & Adrian, 2021);(Indrayuni, 2019). Aplikasi
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costumers satisfactions secara khusus dirancang untuk memenuhi kebutuhan perusahaan
atau pelanggan yang menginginkan layanan service kendaraan yang terkomputerisasi
untuk meningkatkan kinerja, kualitas pelayanan, daya saing dan kualitas Sumber Daya
Manusia (SDM) yang dihasilkannya (Erri et al., 2016);(Rusliyawati et al., 2021);(Suaidah,
2021).

CRM adalah istilah dalam industri teknologi dan informasi (TIl) untuk metodologi,
perangkat lunak (software), dan juga dalam kemampuan internet dalam upaya membantu
perusahaan dalam mengelola hubungan dengan pelanggan secara terorganisasi (Rani,
2016);(Irawan & Neneng, 2020)(Pohan et al., 2019). Dengan CRM perusahaan dapat
kebutuhan danperilaku pelanggannya dengan lebih baik. CRM juga memperkenalkan
proses dan prosedur yang dapat dipercaya guna berinteraksi serta membangun hubungan
yang kuat antara perusahaan dengan pelanggannya (Hasani et al., 2020)(Suryono et al.,
2021).

CRM didefinisikan sebagai aplikasi perangkat lunak yang dipergunakan untuk membantu
perusahaan dalam mengelola data pelanggannya, dimana di dalam CRM terdapat proses
mendapatkan, menyimpan serta menganalisis informasi pelanggan, sehingga CRM

dianggap sebagai alat dalam menjaga dan mendapatkan pelanggan.

PHP (Personal Home Page)

PHP merupakan bahasa yang hanya dapat berjalan pada server dan hasilnya dapat di
tampilkan pada client (Nahdliyah et al., 2021);(Suryono, 2021);(Azis et al., 2021). PHP
adalah produk open source yang dapat digunakan secara gratis tanpa harus membayar
untuk menggunakanya. Interpreter PHP dalam mengeksekusi kode PHP pada sisi server
(server side), sedangkan tanpa adanya interpreter PHP, maka semua skrip dan aplikasi
PHP yang dibuat tidak dapat dijalankan.

Dreamweaver

Dreamweaver adalah sebuah HTML editor profesional untuk mendesain secara visual dan
mengelola situs web maupun halaman (Isnain et al., 2020); (Rahman Isnain et al.,
2021);(Isnain et al., n.d.). Dengan menggunakan program ini, programmer web dapat
dengan mudah membuat dan mendesain webnya. Karena dreamweaver bersifat WYSIWYG
(What You See Is What You Get).
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Dreamweaver selain sebagai editor yang komplet juga dapat digunakan membuat animasi
sederhana yang terbentuk dengan bantuan JavaSctipt yang didukungnya (Alita & Isnain,
2020). Dengan adanya program ini kita tidak akan susah untuk mengetik skrip-skrip format
HTML, PHP, JSP, ASP, JavaScript, CSS maupun program lainya.

Sebagai editor, Dreamweaver mempunyai sifat yang WYSIWYG (dibaca : wai— si—wig)
yang artinya apa yang kita lihat pada halaman desain maka semuanya itu akan kita peroleh
pada browser. Dengan kelebihan ini sehingga programmer atau desainer dapat langsung

melihat hasil buatanya tanpa harus membuka pada browser.

Semua versi Dreamweaver akan memiliki dua buah halaman kerja, yaitu halaman kode
(code) dan halaman desain (design). Sehingga dengan adanya kedua halaman tersebut
seorang pemrogram dapat menentukan pilihan halaman yang akan digunakan. Sesuai
dengan pemilihan dukungan program saat penginstalan, bahwa dalam penginstalan Kita
mengaktifkan semua program yang dapat didukung oleh Dreamweaver. Sehingga pada
program yang terinstal tersebut dapat kita gunakan untuk membuat berbagai macam
program web seperti HTML, ASP, ASP Net, JSP, JavaScript, VbScript, CSS serta program
PHP yang akan Kita pelajari saat ini.

METODE

Proses yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode
ekseperimen. Metode penelitian ekperimen adalah metode yang lingkungan penelitiannya
tidak alamiah atau dikontrol sedemikian rupa untuk mengetahui akibat pengaruh perlakuan

tertentu terhadap lingkungan tersebut.
1. Metode pengumpulan data

Pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Interview
Metode wawancara yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara langsung menanyakan secara langsung kepada pihak-pihak yang berkaitan
dengan bagiannya untuk memperoleh informasi.

b. Observasi
Mengadakan pengamatan dan mempelajari sistem follow up yang digunakan

pada PT Budi Berlian Motor Bandar Lampung.

Teknologipintar.org 4



Teknologipintar.org
Volume 2 (2), 2022

c. Dokumentasi
Penelitian ini dilakukan dengan cara mengumpulkan data pelanggan dan data
keluhan pada saat service yang digunakan oleh customer service pada PT Budi
Berlian Bandar Lampug.

d. Study literature
Peneliti mengumpulkan data-data yang bersifat teoritis. Data-data yang
dibutuhkan seperti pengertian sistem, pengertian php, pengertian UML semua
di dapat dengan mengutip dari buku, artikel, jurnal penelitian, dan dokumen

yang ada kaitannya dengan penulisan laporan.
2. Metode perancangan sistem

a. Use case diagram
Use case diagram merupakan salah satu diagram dalam bahasa pemodelan
UML yang dapat menggambarkan kegiatan yang dilakukan oleh aktor secara
garis besar, dan hubungan antara aktor dengan tiap kegiatan (actor — use case)

atau hubungan antara kegiatan (use case — use case).

Gambar 1. Use case diagram aplikasi CRM

b. Class diagram
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Gambar 2. Class diagram aplikasi CRM

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian akhir yang dilakukan oleh peneliti yaitu dengan melakukan implementasi
program pengembangan sistem informasi CRM (Customers Relationship Management)

berbasis Web pada PT Budi Berlian Lampung. Implementasi program yang dirancang
dapat dilihat sebagai berikut :

1. Tampilan Login

Login digunakan untuk mengamankan hak akses pengguna, hak ases diberikan oleh
dua pengguna yaitu Customers, dan admin.

KENDARAAN PENUMPANG

DELICA PAJERO
MITSUBISHI

s L ar”
o e n gy
Rl M/

MIRAGE USER

OUTLANDER
SPORT, ﬁi
LOG IN
ﬁ PASSWORD

Gambar 1. Tampilan Program Login

2. Tampilan Menu Utaman
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Gambar 2. Menu Utama

3. Tampilan program kemitraan

Mitra Bisnis

Beberapa Mitra Bisnis
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Gambar 3. Tampilan mitra bisnis PT Budi Berlian Motor

4. Tampilan service berkala
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Gambar 4. Tampilan service berkala

5. Tampilan booking service

INSTYLE

'BOOKING SERVICE

Gambar 5. Tampiian daftar booking service

6. Tampilan data pelanggan dan data kendaraan
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Gambar 6. Data pelanggan

file:///Di/KEJAR NOVEMBER WISUDA/Skripsi Kiki/budi berlian lampung/web/DATA KENDARAAN. htm!

L DATA KENDARAAN

Gambar 7. Data kendaraan

7. Tampilan keluhan konsumen

DATA KELUHAN KONSUMEN SETELAH SERVICE

2 e6'H'E EW W E"aFE

Gambar 8. Tampilan form keluhan dari konsumen

8. Tampilan penanganan keluhan
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Gambar 9. Tampilan form penanganan

9. Tampilan cetak laporan

2% MITSUBISHI'

Laporan Penanganan Keluhan Konsumen setelah service

Nama Adrian subono senin tgl 23-11-2015
Agama islam
Alamat Perum Vila Citra no 12 Antasari
profesi Dokter
No Telp 8117269121
No Chasis mmbgykg40cf1231
Jenis Kendaraan Pajero GLS
KM Akhir 34619KM
Tindakan
Keluhan Bawa Kembali ke bengkel untuk pemeriksaan ulang

Setir Masih Kurang Lurus,dan bunyi ngik-ngik

Gambar 10. Tampilan laporan setelah service

10. Tampilan kuisioner pelanggan
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file:///D:/KEJAR NOVEMBER WISUDA/Skripsi Kiki/budiberlianlampung/web/form saat service.html
Mohon Di Isi

1.Kemudahan menghubungi bengkel
® puas @ cukup @ tidak puas

2 Keramahan dan kesopanan petugas
® puas @ cukup @ tidak puas

3.penjelasan mengenai estimasi kerusakan
® puas @ cukup @ tidak puas
4 Kebersihan dan kerapihan Area bengkel

® puas @ cukup @ tidak puas

5 kebersihan Toilet
® puas @ cukup @ tidak puas

6 Kecepatan Menangani Kendaraan
® puas ® cukup @ tidak puas

7 Penyerahan Waktu Kendaraan yang di inginkan.
@ puas @ cukup @ tidak puas

Gambar 11. Tampilan kuisioner
SIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Dari pembahasan diatas, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Aplikasi Customer Relationship Management memuat Data pelanggan dan kendaraan
dan menyediakan informasi tentang product knowladge /informasi Produk Berupa

kendaraan Penumpang,Niaga dan Niaga Ringan.

2. Aplikasi Customer Relationship Management (CRM) Memberikan pelayanan khusus
dalam Strategi Komunikasi melalui forum Komunikasi Private Forum dapat membantu
komunikasi secara cepat, mudah dan lengkap mengenai Info kendaraan dan pelayanan

service.

Saran

Saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut :
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1. Aplikasi Customer Relationship Management (CRM) dapat digunakan oleh PT
Budi Berlian Bandar Lampung sebagai bahan pertimbangan untuk meningkatkan

pelayanan Service PT Budi Berlian Motor Bandar Lampung.

2. Aplikasi Customer Relationship Management (CRM) dapat di perbaharui mengenai
Data Pelanggan ,Data kendaraan Service dan Informasi menegenai Produk baru
Kendaraan Mitsubishi.
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