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PENGEMBANGAN SISTEM INFORMASI CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT OPERASIONAL UNTUK
MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN PADA PT.

MAJU MAPAN CITRA INDUSTRI

Aprilia Clara Handrianty

Abstrak

Dalam persaingan bisnis saat ini, banyak perusahaan sudah mulai menerapkan
beberapa cara agar dapat terus bersaing dalam pasar global, selain dengan
mengikuti perkembangan teknologi, cara lain yang digunakan adalah dengan
menerapkan Customer Relationship Management untuk mempererat hubungan
antara perusahan dan pelanggan. Salah satunya adalah CRM Operasional yang
berfokus pada otomatisasi pemasaran, penjualan dan layanan. Dalam persaingan
ini CRM Operasional berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Namun saat ini PT. Maju Mapan Citra Industri ini belum menerapkan CRM
Operasional secara sistematis. Untuk itu perlu dikembangan sistem informasi
Customer Relationship Management Operasional pada PT. Maju Mapan Citra
Industri. Adapun pengembangan sistem ini menggunakan metode Waterfall,
analisis sistem dengan menggunakan PIECES, rancangan sistem menggunakan
UML meliputi Use Case Diagram, Activity Diagram dan Sequence Diagram,
framework untuk tampilan web menggunakan Bootstrap dan bahasa pemrograman
PHP. Penelitian ini membuktikan bahwa Sistem Informasi Customer Relationship
Management Operasional dapat memberikan akses data pelanggan dan data
history pelanggan kepada marketing representative, memberikan layanan
feedback dan informasi yang jelas kepada pelanggan, sehingga kepuasan
pelanggan pada PT. Maju Mapan Citra Industri semakin meningkat.

Kata Kunci : Customer Relationship Management, CRM Operasional, Waterfall,
UML, Kepuasan Pelanggan



DEVELOPMENT OF OPERATIONAL CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT INFORMATION SYSTEM TO IMPROVE CUSTOMER
SATISFACTION AT PT. MAJU MAPAN CITRA INDUSTRI

Aprilia Clara Handrianty

Abstract

In today’s business competitions, many companies is starting to apply some ways
to compete in global markets, besides following the development in technology,
another way that can be used is by implementing Customer Relationship
Management. One of which is, operational CRM that focused on the automation
of marketing, sales, and service. In this competition, operational CRM is having
the main part in improving the customer’s satisfaction. But this time PT. Maju
Mapan Citra Industri is not yet applying operational CRM systematically. For
that, an Operational Customer Relationship Management information system is
need to be developed at PT. Maju Mapan Citra Industri. As for developing this
system, Waterfall method is used, analyze the system using PIECES, design the
system using UML that consist of, Use Case Diagram, Activity Diagram,
Framework for web interface using Bootstrap and PHP programming language.
This research proves that Customer Relationship Management Information
System can give access to customer’s data, and customer’s history data to the
marketing representative, and provide feedback service, and clear information to
the customers, so customer’s satisfaction at PT. Maju Mapan Citra Industri can
increase.

Keywords : Customer Relationship Management, Operational CRM, Waterfall,
UML, Customers Satisfaction.
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a. Use Case

DAFTAR SIMBOL

SIMBOL

NAMA

KETERANGAN

Actor

Menspesifikasikan himpuan peran yang
pengguna mainkan ketika berinteraksi
dengan use case.

Dependency

Hubungan dimana perubahan yang terjadi
pada suatu elemen mandini (independent)
akan  mempengaruhi  elemen  yang
bergantung padanya elemen yang tidak
mandiri.

Generalization

Hubungan dimana objek anak (descendent)
berbagi perilaku dan struktur data dari objek
yang ada di atasnya objek induk (ancestor).

Include

Menspesifikasikan bahwa wuse case sumber
secara eksplisit.

Extend

Menspesifikasikan bahwa wse case target
memperluas perilaku dari use case sumber
pada suatu titik yang diberikan.

Association

Apa yang menghubungkan antara objek satu
dengan objek lainnya.

System

Menspesifikasikan paket
menampilkan sistem secara terbatas.

yang

Use Case

Deskripsi dari  urutan aksi-aksi  yang
ditampilkan sistem yang menghasilkan suatu
hasil yang terukur bagi suatu aktor.

Collaboration

Interaksi aturan-aturan dan elemen lain yang
bekerja sama untuk menyediakan prilaku
yang lebih besar dari jumlah dan elemen-
elemennya (sinergi).

Note

Elemen fisik yang eksis saat aplikasi
dijalankan dan mencerminkan suatu sumber
daya komputasi.
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b. Activity Diagram

NO GAMBAR NAMA KETERANGAN
S Menunjukkan siapa yang bertanggung
1 Swimlane |jawab dalam melakukan aktivitas
dalam suatu diagram.
Langkah-langkah dalam sebuah
5 At activity. Action bisa terjadi saat
) cron memasukd activity, meninggalkan
activity, atau pada event yvang spesifik.
3 Initial State I'n.-lienun_li ukkan dimana aliran kepa
. dimulai.
: Activity Final | Menunjukkan dimana aliran kera
@ Node diakhiri.
Menunjukkan suatn keputusan vang
_ Decision mempunyal satu atau lebih transisi dan
° O Node dua atau lebih transisi sesuai dengan
suatu kondisi.
Menunjukkan bagaimana kendali suatu
] Control Flow | aktivitas terjadi pada aliran kerja dalam
; tindakan tertentu.
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c. Sequence Diagram

N GAMBAR NAMNA KETERANGAN
.:_'|
1 0 Adeton Diignnaksn untul mengesmbarkan
: LISF e EEUTIE.
Spesifikasi dari komunikssi antar
2 Call Mezzage objelk wang mermusat informasi-
[ informasi tentang aktifitas wang
terjadi
3 LifeLine Objsk enrity, antarmukas wang
saling barintsralsi.
4. | 1 Litelins DHeunakan untuk mengeambarkan
| ( :‘ Boundary sebuah form.
Litelins DHpunalkan untul menshubunglkan
5 Conpral boundary dengan tabel.
DHeunakan untuk mengeambarkan
5. ! f LifeLing Enriry | hubungsn  kegiatan wang skan
dilakulan.
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d. Flowchart

BAGAN NAMA FUNGSI
(: TERMINATOR | Awal ataw akhir program
—_— FLOW Arah aliran program
PREPARATION | Disialisast/ W allat
PROCES Proses/penaolahan data
INPUB{\?.:TPUT input/output data

SUB PROGRAM

sub program

>

g

o
O
.

DECISION Seleksi atau kondisi
C(())l:‘N'I)E'(\ﬁ(E)R flowchart pada halaman
yang sama
Penghubung bagian-bagian.
SrmeAce. | PRowahar s aiamen
yang berbeda
- COMMENT Tempat komentar tentang,

slaty proses.
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DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Al Hardcopy Data Pelanggan
Lampiran A2 Hard Copy Data Pemesanan
Lampiran A3 Form Keluhan

Lampiran B1 Data Keluhan

Lampiran C1 Tampilan Home

Lampiran C2 Tampilan Log In

Lampiran C3 Tampilan Halaman About Us
Lampiran C4 Tampilan About Product

Lampiran C5 Tampilan Order Information
Lampiran C6 Tampilan Payment Information
Lampiran C7 Tampilan Form Keluhan

Lampiran C8 Tampilan Form Tanya

Lampiran C9 Tampilan Form Saran

Lampiran C10 Tampilan Data Komplain
Lampiran C11 Tampilan Data Saran dan Tanya
Lampiran C12 Tampilan Data Pelanggan
Lampiran C13 Tampilan Output Data Pemesanan
Lampiran C14 Tampilan Data History Pemesanan Pelanggan
Lampiran C15 Tampilan Informasi FAQ
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