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Abstrak—PT. Jendela Alam adalah tempat wisata yang
menawarkan area belajar, tempat outbound dan rekreasi untuk
anak-anak dan dewasa sehingga cocok menjadi tempat wisata
keluarga untuk mengenal alam. Customer Relationship
Management (CRM) adalah salah satu strategi bisnis untuk
meningkatkan kepuasan konsumen sehingga meningkatkan
keuntungan perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah
membuat Sistem Customer Relationship Management (CRM)
yang dapat membantu perusahaan dalam upaya menarik minat
pengunjung yang berdampak pada pendapatan dan popularitas
perusahaan. Serta menjalin hubungan baik dengan customer
melalui informasi seputar layanan-layanan baru yang akan
diberikan oleh perusahaan. Penelitian ini menggunakan metode
Waterfall. Penilitian ini menghasilkan sebuah sistem customer
relationship management untuk membantu menyelesaikan
rumusan masalah dengan memberikan kemudahan dalam proses
medapatkan pelanggan, dari mulai input data keluhan yang
dilakukan customer dan ditangani oleh marketing sampai proses
memberikan solusi dan proses laporan keluhan, lalu sistem

customer relatonship management ini dapat memberikan
informasi kepada pelanggan dan calon pelanggan dengan
menggunakan broadcast email, dan berpotensi untuk
mendapatkan pelanggan baru

Kata kunci— CRM; Waterfall; Customer Relationship
Management;

|. PENDAHULUAN

Customer Relationship Management (CRM) adalah salah
satu strategi bisnis untuk meningkatkan kepuasan konsumen
sehingga meningkatkan keuntungan perusahaan. CRM
dilakukan dengan cara mengatur segmentasi konsumen,
memberikan layanan terhadap konsumen. CRM diasosiasikan
dengan proses aquire, enhance dan retain yang bertujuan
membuat pelanggan menjadi puas dan loyal. Aplikasi CRM
diimplementasikan pada website yang menyediakan fasilitas
bagi pelanggan untuk menghubungi pihak perusahaan dengan
mudah dan dapat juga dijadikan sumber bagi perusahaan untuk
mendapatkan masukan dari pelanggan sehingga dapat tercipta
hubungan yang baik [1].

Customer Relationship Management memberikan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana kepuasan
pelanggan memberi pengaruh signifikan terhadap nilai
pelanggan [2]. Customer Relationship Management (CRM)
merupakan strategi yang digunakan untuk mempelajari lebih

lanjut tentang kebutuhan dan sifat pelanggan dalam
mengembangkan hubungan yang lebih dekat dengan
pelanggan. CRM juga dapat diartikan sebagai fungsi

terintegrasi antara strategi penjualan, pemasaran dan pelayanan
yang bertujuan untuk meningkatkan pendapatan dan kepuasan
pelanggan [3].

PT. Jendela Alam adalah tempat wisata yang
menawarkan area belajar, tempat outbound dan rekreasi untuk
anak-anak dan dewasa sehingga cocok menjadi tempat wisata
keluarga untuk mengenal alam.Wisata edukasi yang diterapkan
di Jendela Alam tidak hanya cocok untuk anak-anak, namun
juga bermanfaat untuk orang dewasa. Jendela Alam dapat
menjadi tempat kegiatan yang positif seperti mendaur ulang
sampah organik atau membuat kebun kecil konvensional yang
dapat diterapkan dirumah.

PT. Jendela Alam masih belum ada pengelolaan data
pengunjung Yyang telah berkunjung khususnya customer
perorangan berdampak kurang baik untuk hubungan yang
saling menguntungkan antara perusahaan dan customer. PT.
Jendela Alam masih kurang dalam penanganan customer
seperti belum maksimalnya penanganan keluhan customer,
kritik dan saran seputar pelayanan maupun produk masih
belum efektif. Kurangnya media komunikasi yang interaktif
berdampak pada hubungan antara perusahaan dan customer
kurang terjalin dengan baik.

Berdasarkan permasalahan tersebut PT. Jendela Alam
memerlukan sistem Customer Relationship Management
(CRM) untuk  memperbaiki meningkatkan minat
masyarakat/customer agar tertarik berkunjung, selain itu juga
sekaligus meningkatkan popularitas perusahaan di mata
masyarakat dan menstabilkan jumlah pengunjung setiap
tahunnya (Accuire). Selain itu penanganan customer dengan
baik membantu tingkat kepuasan dan loyalitas customer yang
pada gilirannya sedikit demi sedikit loyalitas pelanggan dapat
semakin terbangun (Retain). Perusahaan dapat meningkatkan
proses komunikasi dua arah dengan pelanggan sehingga proses
transaksi menjadi lebih cepat dan akurat (Enhance), sehingga
perusahaan mampu bersaing dengan perusahaan lain dalam
mendapatkan pelanggan baru serta mempertahankan pelanggan
lama sekaligus menjalin hubungan baik dengan pelanggan.
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Il. METODE

Penelitian ini menggunakan metode Waterfall dilakukan
secara sistematis, sistematik dan sekuensial, dilaksanakan
melalui pengumpulan data, pengembang perangkat lunak, dan
dokumentas [4].

A. Pengumpulan Data
Metode yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu:

e Studi pustaka untuk mengumpulkan informasi dari
penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan sistem
customer relationship management.

e Observasi dengan mendatangi perusahaan mendatangi
PT. Jendela alam JIn. Sersan bajuri km 4,5 Cihideung
Parongpong Kabupaten Bandung Barat, Jawa Barat dan
menganalisis langsung, kemudian pengumpulan data
yang diperlukan dan atribut-atributnya.

e Wawancara pada pihak PT. Jendela Alam dan bangian
marketing untuk mendapatkan data, dan mengetahui
alur proses yang berjalan dalam perusahaan.

B. Pengembangan Perangkat Lunak

Penelitian ini menggunakan metode Waterfall, merupakan
salah satu metode sistem yang didasarkan pada konsep model
bekerja (working model). Tujuannya adalah mengembangkan
model menjadi sistem final yang terstruktur dan bersifat linier.
Model proses yang berguna dalam situasi di mana persyaratan
diperb aiki dan pekerjaan adalah berjalan dengan cara yang
linier.

Model ini mempunyai ciri khas dalam pengerjaannya yaitu
fase dalam model Waterfall harus diselesaikan terlebih dahulu
sebelum melanjutkan ke fase selanjutnya sehingga fokus pada
masing-masing fase dapat dilakukan maksimal karena jarang
adanya pengerjaan yang sifatnya paralel walaupun dapat saja
terjadi paralelisme dalam Waterfall. Tahap — tahap dari metode
Waterfall sebagai berikut.

1) Analisis

Pada tahap ini dilakukan analisis sistem berjalan, analisis
pengguna, analisis kebutuhan fungsional, analisis dokumen
kemudian data apa saja yang digunakan oleh PT. Jendela alam.

2) Design

Pada tahap ini bertujuan untuk memberikan gambaran apa
yang seharusnya dikerjakan dan bagaimana tampilannya sesuai
dengan tahap analisis dan mendefinisikan arsitektur sistem
secara keseluruhan seperti rancangan antarmuka, fungsi dan
prosedur dengan menggunakan UML Object Oriented
Programming (Use Case Digaram).

3) Coding

Dalam tahap ini dilakukan pemrograman menngunakan
bahasa pemograman PHP dengan menggunakan framework
code igniter. Pembuatan software dipecah menjadi modul-
modul kecil yang nantinya akan digabungkan. Selain itu dalam
tahap ini juga dilakukan pemeriksaaan terhadap modul yang
dibuat, apakah sudah memenuhi fungsi yang diinginkan atau
belum.

4) Testing

Tahapan ini dilaksanakan berdasarkan hasil perancangan
sistem. Pada tahap ini terjadi beberapa hal seperti, pengujian ini
menggunakan black box testing.

5) Implementasi

Tahap ini dilakukan setelah semua tahap terselesaikan. Di
tahap implementasi menerapkan sebuah sistem yang sudah
diuji sebelumnya, tidak melakukan pemeliharaan

1. HASIL DAN DISKUSI

A. Kebutuhan Fungsional

Dalam membangun sistem harus sesuai dengan kebutuhan
pengguna. Analisis fungsional ini dibuat berdasarkan proses
yang ada pada setiap sistem berjalan pada PT. Jendela Alam.
Analisis fungsional yang akan dibangun terdiri dari beberapa
fungsi utama seperti pada Tabel 1 Kebutuhan Fungsional.

TABEL 1. KEBUTUHAN FUNGSIONAL

No Analisis
Fungsional

Deskripsi Analisis Keterang User
Fungsional an

marketing dapat| Acquire
membuat pesan melaui
sistem dan mengirimkan
ke email customer

Marketing

Email

Kelola data| Untuk mengelola data| Retain Sales
customer customer sehingga bisa
dijadikan bahan acuan
perusahaan dalam
menentukan strategi

Membantu customer | Retain Customer
mengatasi hambatan
untuk yang terjadi pada
sistem dengan mengatasi
Frequently asked| beberapa pertanyaan
question (FAQ) berulang dan
kekhawatiran masa lalu
pelanggan telah bertanya
tentang melalui sumber
dukungan.

Mengelola data customer | Retain
yang telah mengunjungi
perusahaan

Manager
Kelola Event

Reminder Mengingatkan customer| Enhance
lama dengan
memberikan promosi

menggunakan email

Marketing

Kelola data| Mengelola data program | Retain
program yang ada di perusahan.

Marketing

Pengajuan keluhan yang| Retain
dilakukan oleh customer
akan muncul notifikasi
ke email staf marketing.

Marketing

Keluhan

Pengelolaan
laporan

Mengelola laporan | Enhance
transaksi  dari  bagian
marketing

Manager

B. Use Case Diagram

Use Case Diagram menggambarkan bagaimana aktor
berinteraksi dengan sistem, dibuat sesuai proses bisnis yang
telah dijelaskan pada analisis sistem yang sedang berjalan. Use
Case digambarkan dengan aktor dan Use Case, Use Case ini
memiliki 3 Use Case Diagram yaitu mendapatkan pelanggan
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baru (acquire), meningkatkan pelayanan (enchance) dan
mempertahankan pelanggan lama (retain). Use Case Diagram
mendapatkan pelanggan baru terdapat pada Gambar 1.

Gambar 1. Use Case Diagram

C. Desain Interface

Desain Interface adalah suatu interaksi antarmuka yang
akan dibuat untuk sistem Customer Relationship Management
pada PT. Jendela Alam. Desain interface dapat dilihat dari
Gambar 2 sampai Gambar 5.

1) Tampilan Halaman Awal

Halaman Awal Sistem adalah halaman yang pertama Kali
muncul saat sistem dijalankan. Pada bagian antarmuka ini
terdapat beberapa menu pada sistem seperti pada Gambar 2

Gambar 2. Halaman Awal

2) Tampilan Halaman Awal Marketing

Halaman awal marketing adalah halaman yang pertama kali
muncul saat marketing masuk ke sistem. Pada bagian
antarmuka ini terdapat beberapa menu pada sistem seperti pada
Gambar 2.

Gambar 3. Halaman Awal Marketing

3) Tampilan Halaman Awal

Halaman Laporan adalah halaman yang menampilkan
laporan. Pada bagian antarmuka ini terdapat beberapa menu
pada sistem seperti pada Gambar 4

Gambar 4. Halaman Laporan

IV. KESIMPULAN

Penilitian ini menghasilkan sebuah sistem Customer
Relationship Management untuk menyelesaikan masalah
dengan memberikan kemudahan dalam proses pendataan
jumlah pelanggan perorangan,vserta memberi kemudahan
terhadap pelanggan dari mulai input data keluhan yang
dilakukan customer dan ditangani oleh marketing sampai
proses memberikan solusi dan proses laporan keluhan, lalu
sistem customer relatonship management ini dapat
memberikan informasi kepada pelanggan dan calon pelanggan
dengan menggunakan broadcast email, dan berpotensi untuk
mendapatkan pelanggan baru. Selain itu sistem customer
relationship management ini menghasilkan output berupa
laporan hasil kujungan dan keluhan yang ditampilkan dalam
bentuk grafik. Grafik kunjungan digunakan untuk menganalisis
berapa dari banyaknya customer berkujung dan grafik
kunjungan untuk mengevaluasi.
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