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Abstrak— PT. AJAS (Alif Jaya Abadi Sarana) adalah sebuah
perusahaan jasa yang bergerak dalam bidang transportasi darat
yang menyediakan berbagai macam bus pariwisata dengan
kualitas terbaik. Transportasi atau pengangkutan merupakan
bidang kegiatan yang sangat penting dalam kehidupan
masyarakat Indonesia. Saat ini sebagian besar kegiatan pada
perusahaan masih menggunakan sistem lama, perusahaan tidak
dapat melakukan hubungan secara terus — menerus kepada
pelanggan. Hal ini menimbulkan masalah dikarenakan
pelanggan tidak dapat membantu pemasaran produk yang
dimiliki perusahaan, loyalitas pelanggan tidak terkelola oleh
perusahaan dan akhirnya terjadi penurunan penghasilan dari
perusahaan karena terjadinya persaingan yang ketat dengan
munculnya perusahaan — perusahaan serupa yang baru berdiri
dengan kualitas yang baik dan hubungan dengan pelanggan yang
baik. Customer Relationship Management (CRM) merupakan
sebuah strategi yang digunakan oleh suatu organisasi atau
perusahaan untuk dapat menciptakan dan mempertahankan
suatu hubungan yang baik dan berkelanjutan dengan pelanggan
dan mengurangi kemungkinan para pelanggan pindah ke
perusahaan lain. Penelitian ini bertujuan untuk membangun
sebuah Customer Relationship Management (CRM) yang
berbasis website pada PT. Alif Jaya Abadi Sarana agar dapat
menjalin hubungan dan meningkatkan pelayanannya kepada
pelanggan dan menghasilkan Customer Equity (CE).
Pengembangan sistem penelitian ini menggunakan model
waterfall. Penelitian ini akan menghasilkan sebuah Sistem
Customer Relationship Management (CRM) berbasis website
yang kemudian akan menghasilkan Customer Equity (CE),
dengan pembangunan Customer Relationship Management
(CRM) ini diharapakan PT. Alif Jaya Abadi Sarana dapat
menjalin hubungan yang berkelanjutan, mendapatkan loyalitas
pelanggan, dapat meningkatkan pelayanannya kepada pelanggan
dan tidak kalah bersaing dengan perusahaan penyedia
transportasi pariwisata lainnya.

Kata kunci— Customer; Pariwisata; Pelanggan; Hubungan;
Transportasi.

I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi saat ini pada umumnya
berkembang sedemikian pesat agar bisa bertahan dan sukses
dalam persaingan tersebut, suatu perusahaan dituntut memiliki
sifat kreatif dan inovatif yang harus selalu siap dalam

menghadapi perubahan pasar yang dinamis, oleh karena itu
perusahaan akan berusaha mempertahankan pelanggannya
supaya tidak direbut oleh perusahaan lain hal ini akan
berdampak pada tingginya tingkat persaingan antar perusahaan
dalam meraih pangsa pasar. Sistem berbasis website dan
mobile  web  dapat membantu  perusahaan  dalam
mengembangkan strategi bisnis, serta mendukung proses
pelayanan terhadap pelanggan yang efektif sehingga dapat
membantu perusahaan dalam mencapai tujuan [1].

Pariwisata di Indonesia merupakan salah satu sektor yang
memiliki potensi besar untuk mendukung roda perekonomian
negara. Berbagai lokasi wisata dengan beragam budaya yang
melekat dapat ditemukan di sepanjang wilayah Bumi Pertiwi
kian menarik perhatian pengunjung, baik wisatawan lokal
maupun asing. Hal inilah yang menjadi kekuatan bagi
pengembangan pariwisata di Indonesia hingga saat ini. Di
sisilain, era global masa kini memungkinkan terjadinya
mobilisasi manusia dengan lebih mudah. Hal tersebut
kemudian berimbas pada semakin mudah dan derasnya
pertukaran informasi yang terjadi. Perubahan yang diiringi
dengan pesatnya perkembangan teknologi tersebut kemudian
mengundang perhatian berbagai sektor industri untuk
memanfaatkan Information and Communication Technology
(ICT) demi mengangkat performa mereka, termasuk dalam
sektor pariwisata [2].

Komunikasi dengan pelanggan pada perusahaan untuk
meningkatkan loyalty dengan menggunakan CRM adalah suatu
usaha mengelola relasi antara perusahaan dengan pelanggan
dalam rangka peningkatan loyalitas mengkonsumsi produk-
produk yang diproduksi oleh  perusahaan  dengan
memanfaatkan peralatan elektonik seperti TV, Radio, Telepon
dan Internet [3].

Dalam usaha untuk mempertahankan pelanggan atau
memperoleh pelanggan baru, perusahaan memerlukan suatu
strategi yang tepat. Salah satu konsep yang ditawarkan adalah
CRM (Customer Relationship Management) sebagai fungsi
terintegrasi pelayanan terhadap pelanggan yang bertujuan
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan terutama untuk
mendapatkan, mempertahankan, dan meningkatkan jumlah
pelanggan perusahaan [4]. Sehingga dapat dikatakan bahwa
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kesuksesan dalam bisnis, terutama di bidang jasa adalah
hubungan dengan pelanggan [5].

PT. Alif Jaya Abadi Sarana berdiri pada tahun 2015 dan
berlokasi JI. Raya Sinar Mukti No. 190 Batujajar Kab.
Bandung Barat 40561 Perusahaan ini bergerak dibidang jasa
transportasi  pariwisata yaitu perusahaan penyedia alat
transportasi  pariwisata  berupa bus yang melayani
pelanggannya dalam kebutuhan hal perjalanan pariwisata. PT.
Alif Jaya Abadi Sarana ini memiliki pelanggan yang
mayoritasnya berasal dari Kab. Bandung Barat dan sekitarnya.

Sistem CRM (Customer Relationship Management) ini
bertujuan untuk memberikan informasi PT. Alif Jaya Abadi
Sarana yang bergerak dalam bidang jasa transportasi pariwisata
kepada calon pelanggan yang baru (Accuire) dan mengetahui
informasi pelanggan mana saja yang sering ada keluhan pada
saat perjalanan wisata yang menyebabkan pelanggan tidak
puas, dengan mengetahui informasi pelanggan mana saja yang
sering mengalami keluhan dan menjadikan evaluasi bagi
perusahaan untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan
dan menghasilkan Customer Equity (CE) yaitu pelanggan yang
loyal untuk ke depannya, dan tidak ada keluhan yang sama
terjadi pada pelanggan (Retain). Data keluhan dari pelanggan
yang disampaikan itu dimasukkan ke dalam sistem CRM dan
akan menampilkan grafik keluhan terhadap pelayanan atau
fasilitas yang dikeluhkan sebagai bahan evaluasi, sehingga
perusahaan mengetahui dan dapat melakukan evaluasi kinerja
terhadap pelayanan kepada pelanggan dan fasilitas yang
disediakan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan (Accuire &
Retain) dengan begitu perusahan dapat bersaing dengan
perusahaan serupa. Pimpinan di kantor dapat memonitoring
pelanggan dengan cara melihat dari sistem tentang keluhan
yang dilaporakan oleh pelanggan. Selain keluhan pelanggan
yang ditampilkan melalui grafik, sistem dapat menghasilkan
keluaran dalam bentuk laporan untuk bahan evaluasi
perusahaan terhadap keluhan yang dialami oleh pelanggan.

Il. METODE

A. Pengumpulan Data

Metode pengumpulan
penelitian ini yaitu:

data yang digunakan dalam

1. Studi Pustaka untuk mengumpulkan informasi dari
penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan sistem
Customer Relationship Management.

2. Observasi, dengan cara melakukan pengamatan dan
pencatatan mengenai apa saja yang ada pada PT. AJAS
saat ini, baik dari proses bisnis serta layanan yang
tersedia.

3. Wawancara, merupakan sebuah metode yang berisikan
proses tatap muka secara langsung dengan salah satu
pihak PT. AJAS vyang bertanggung jawab atas
pelayanan pelanggan, maupun dengan pihak-pihak lain
yang terlibat dalam proses pelayanan untuk memperoleh
informasi secara langsung disertai dengan adanya data
yang akurat.

B. Pengembangan Perangkat Lunak

Proses pengembangan perangkat lunak pada peneliatian ini,
model yang digunakan adalah waterfall. Model waterfall
menyediakan pendekatan alur hidup perangkat lunak secara
sekuential atau terurut dimulai dari analisis kebutuhan, desain
perangkat lunak, implementasi, pengujian, dan tahap
pemeliharaan.

Gambar 1. Metode Waterfall

1. Analisi Kebutuhan
Melakukan identifikasi dan menganalisis terhadap
proses bisnis yang sedang berjalan pada Bale Seni Barli.

2. Desain Perangkat Lunak
Menganalisa dan menentukan spesifikasi perangkat
keras dan mendefinisikan arsitektur sistem secara
keseluruhan yang digunakan untuk merancang
gambaran sistem yang akan dibangun.

3. Implementasi
Melakukan pengkodean dengan menggunakan bahasa
pemrograman php dengan framework Codelgniter dan
database MySQL.

4. Pengujian
Sistem yang telah selesai akan diuji setiap prosedur dan
fungsinya  apakah layak atau tidak  untuk

diimplementasikan.

5. Implementasi
Sistem yang telah duji sudah dapat digunakan oleh
pengguna.

I11. HASIL DAN DiskKuUsI

Hasil dari penelitian ini adalah sistem customer
relationship management (CRM) yang dapat mendukung
proses bisnis pada PT. AJAS untuk mengetahui kebutuhan dan
kepuasan pelanggan, mengevaluasi layanan yang ada,
memberikan informasi kepada pelanggan dan mempermudah
akses data pelanggan serta keluhan untuk pembuatan laporan
dimana laporan tersebut dapat digunakan untuk bahan evaluasi
guna meningkatkan pelayanan dan loyalitas pelanggan

A. Business Actor

Bisnis aktor sistem untuk perangkat lunak sistem Customer
Relationship Management yang didapat dari analisa pengguna
terdapat lima aktor yaitu Admin, Pelanggan, Marketing,
Customer Service dan Manager. Pada bisnis aktor ini terdapat
perubahan dimana tidak adanya aktor manager pemasaran dan
agen pemasaran karena pemasaran dapat langsung dilakukan
oleh bagian marketing sehingga tidak diperlukan lagi aktor
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manager pemasaran dan agen pemasaran serta terdapat
penambahan aktor admin dikarenakan sistem multiuser yang
berfungsi untuk mengelola data user sistem dan memberikan

hak akses sistem kepada setiap user.
Business Actor dapat dilihat pada gambar 2. Business Actor

sistem sebagai berikut:

Gambar 2. Business Actor

B. Usecase Diagram
Usecase diagram menggambarkan aktor yang berinteraksi

dengan sistem, dibuat sesuai dengan proses bisnis yang telah
diidentifikasi pada analisa sistem yang sedang berjalan. Aktor
menggambarkan siapa saja yang terlibat dalam menggunakan
sistem, sementara usecase adalah gambaran dari sistem yang
membentuk perangkat lunak. Pemodelan usecase diantaranya
mendefinisikan kebutuhan fungsional dan operasional sistem
dengan mendefinisikan skenario penggunaan yang disepakati

antara pemakai dan perancangan.
Usecase Diagram dapat dilihat pada gambar 3. Usecase

Diagram sistem sebagai berikut:

——

Vanager

Gambar 3. Usecase Diagram

C. Implementasi
Implementasi adalah hasil nyata dari desain yang telah dibuat

sebelumnya. Berikut adalah hasil dari implementasi sistem.

1) Halaman Home
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2) Halaman Keluhan

Hubungi Kami

Gambar 5. Halaman Keluhan

3) Hasil Laporan Keluhan
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Gambar 6. Laporan Keluhan

1V. KESIMPULAN

Pembangunan Sistem Customer Relationship Management
berdasarkan pada masalah yang ada dan perancangannya
dibuat berdasarkan dari analisa sistem yang berjalan pada PT.
Alif Jaya Abadi Sarana. Pengujian yang dilakukan untuk
mengukur kualitas sistem yaitu pengujian menggunakan teknik
pengujian black box, dari hasil dari pengujian yang telah
dilakukan dapat disimpulkan bahwa fitur-fitur Sistem
Customer Relationship Management pada PT. Alif Jaya Abadi
Sarana dapat memenuhi harapan yang diinginkan user.

Dengan berjalannya secara baik Sistem Customer
Relationship Management pada PT. Alif Jaya Abadi Sarana
akan dapat mendukung upaya meningkatkan layanan kepada
pelanggan dengan memberikan informasi secara mudah dan
lengkap mengenai informasi dan memberikan pelayanan yang

lebih prima melalui fitur-fitur Sistem Customer Relationship
Management yang telah dibangun.

V. SARAN

Sistem yang telah dibangun masih memiliki kekurangan,
perlu beberapa tahap lagi untuk menyempurnakan serta
penambahan fungsi. Saran yang diharapkan untuk penelitian
selanjutnya yaitu :

1. Sistem diharapakan dapat mengembangkan fitur lanjutan
untuk menganalisis setiap kategori pelanggan dan dapat
terintegrasi dengan sistem lainnya.

2. Sistem diharapakan dapat mengembangkan fitur lanjutan
untuk memberikan broadcast email kepada calon
pelanggan baru dengan konsep edukasi email.

3. Sistem diharapakan dapat memberikan treatment sesuai
dengan kategori calon pelanggan atau pelanggan.

4. Sistem diharapakan dapat dikembangkan menjadi multiple
landing page.

5. Sistem diharapakan dapat dikembangkan menjadi sistem
mobile apps.
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