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Abstrak-Pesatnya perkembangan teknologi dan informasi tidak dapat lagi dipungkiri. Sudah seharusnya perusahaan yang
bergerak pada bidang penjualan membutuhkan sistem yang sangat baik sehingga dalam menjalankan bisnisnya mampu bekerja
secara efektif dan efisien untuk meningkatkan penjualan perusahaan. Customer Relationship Management (CRM) merupakan
suatu gambaran strategi pemasaran sebuah bisnis dalam mengelola suatu hubungan antara perusahaan dengan Customer agar
terciptanya keuntungan dari kedua belah pihak. Dalam upaya menambah Customer, meningkatkan hubungan dengan Customer
serta mempertahankan Customer, CV. Anugerah Jaya merupakan perusahaan pengadaan barang dan jasa yang ingin
menciptakan hubungan baik dengan Customer nya agar meningkatkan penjualan perusahaan. Dalam menjalankan bisnisnya
perusahaan ini mengalami beberapa permasalahan yang dihadapi yaitu belum adanya fasilitas online untuk Customer
melakukan pembelian barang, Customer yang menyewa beberapa barang saja, Customer lama yang tidak melakukan repeat
order, serta penambahan Customer yang belum mencapai target. Berdasarkan permasalahan tersebut solusi yang diberikan
yaitu dengan memberikan fitur testimoni untuk meningkatkan hubungan baik dengan Customer, fitur membership untuk
mempertahankan Customer, serta code voucher untuk menarik Customer baru dengan cara implementasi sistem berbentuk
website e€CRM, dengan tujuan meningkatkan penjualan pada perusahaan. Hasil dari tiga tahapan implementasi e-CRM yaitu
pendapatan perusahaan meningkat, menarik Customer baru datang, mempermudah proses pembelian barang, serta
meningkatnya hubungan baik dengan Customer.

Kata Kunci: Analisis dan Perancangan, E-CRM, Meningkatkan Penjualan, Pengadaan barang, Prototype.

ANALYSIS AND DESIGN OF WEB-BASED E-CRM TO INCREASE
SALES AT CV. ANUGERAH JAYA

Abstract-The rapid development of technology and information can no longer be denied. Companies engaged in sales should
need a very good sistem so that in carrying out their business they are able to work effectively and efficiently to increase
company sales. Customer Relationship Management (CRM) is an overview of the marketing strategy of a business in managing
a relationship between the company and the customer in order to create benefits for both parties. In an effort to add customers,
improve relationships with customers and retain customers, CV. Anugerah Jaya is a goods and services procurement company
that wants to create good relationships with its customers in order to increase company sales. In running its business, this
company experienced several problems, namely the absence of online facilities for customers to purchase goods, customers
who rented only a few items, old customers who did not repeat orders, and additional customers who had not reached the
target. Based on these problems, the solution provided is to provide a testimonial feature to improve good relations with
customers, a membership feature to retain customers, and code vouchers to attract new customers by implementing a sistem
in the form of an eCRM website, with the aim of increasing sales to the company. The results of the three stages of implementing
e-CRM are increasing company revenue, attracting new customers, facilitating the process of purchasing goods, and
increasing good relations with customers..

Keywords: Analysis and Design, E-CRM, Increasing Sales, Procurement, Prototype.

1. PENDAHULUAN

Pada era modernisasi saat sekarang ini perkembangan teknologi komputer telah memberikan manfaat yang
besar terhadap pengguna teknologi computer. Dengan menggunakan internet dapat mempermudah dalam
pencarian informasi yang cepat, akurat dan fleksibel serta tidak perlu mengeluarkan biaya yang mahal [1].
Berkembangnya teknologi perangkat lunak hingga perangkat keras sangatlah berguna bagi perusahaan dalam hal
menunjang pengolahan data dengan baik. Banyak perusahaan yang fokus pada pengadaan barang dan jasa
membutuhkan sistem yang sangat baik supaya dalam menjalankan bisnisnya dapat terlaksana secara efisien dan
sistematis, sehingga menciptakan hubungan Customer yang baik.

Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu strategi bisnis yang dirancang untuk
mengoptimalkan keuntungan, pendapatan, dan kepuasan konsumen [1] . Customer Relationship Management
(CRM) mulai banyak dipakai perusahaan pada saat perusahaan sudah mulai menggunakan internet dalam
mengelola hubungan antara Cusfomer. Dalam upaya meningkatkan penjualan perusahaan, CV. Anugerah Jaya
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ingin berusaha untuk menambah Customer, menciptakan hubungan baik dengan Customer, serta membuat
Customer menjadi loyal terhadap perusahaan agar meningkatkan penjualan perusahaan. CV. Anugerah Jaya
adalah perusahaan yang berfokus pada bidang pengadaan barang dan jasa. Perusahaan ini terletak di Jalan Raya
Pekapuran No. 114, Sukatani, Tapos, Depok 16964. Dalam proses penjualannya CV. Anugerah Jaya sampai saat
ini masih memiliki masalah antara lain belum adanya fasilitas online untuk Customer melakukan pembelian
barang, Customer yang membeli beberapa barang saja, Customer lama yang tidak melakukan repeat order, serta
penambahan Customer yang belum mencapai target.

Berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan di atas, maka dilakukan penelitian untuk mempelajari dan
membuat suatu karya ilmiah yang berjudul “Analisis Dan Rancangan E-CRM Berbasis web Untuk Meningkatkan
Penjualan Pada CV. Anugerah Jaya”. Studi literatur yang digunakan dalam penelitian ini sebagai referensi adalah:
penelitian yang sebelumnya dilakukan [2] dalam penerapan E-CRM diharapkan menarik serta efektif dalam
penjualan dan pelayanan dengan adanya fitur koin dan voucher. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh [1]
dengan menerapkan CRM sebagai alat promosi dan pemasaran produk serta melakukan transaksi langsung secara
online. Penelitian Selanjutnya yang dilakukan oleh [3] dalam penerapan CRM ialah menyediakan fitur complain
untuk mengetahui kepuasan Cusfomer. Selanjutnya penelitian dari [4] dalam penerapan CRM dapat menghasilkan
fitur penilaian terhadap produk serta mempermudah perusahaan dalam mengelola data. Setelah itu penelitian dari
[5] dengan pengimplementasian E-CRM menghasilkan sistem yang dapat mempermudah melakukan pemasaran
produk serta meningkatkan hubungan baiknya dengan Customer.

2. METODE PENELITIAN
2.1 Tahapan Penelitian.

Metodologi penelitian adalah suatu cara sistematis dalam memecahkan permasalahan [6]. Dalam Membuat
penelitian ini dilakukan beberapa tahapan yang sudah tergambarakan dalam bentuk diagram alur seperti pada
Gambar 1.1.

Analisa Proses Memahami Identifikasi
Buisnis Masalah Masalah

Merancang Identifikasi
Sistem Usulan Kebutuhan

Pemodelan Data

Gambar 1. Tahapan Penelitian
2.2 Metode Pengumpulan Data

a.  Analisa Proses Bisnis
Proses Bisnis diawali dengan Customer melakukan order, kemudian perusahaan memberi lembar Rencana
Anggaran Biaya yang selanjutnya Customer melakukan pembayaran yang diverifikasi dengan mengirimkan
bukti transfer kepada perusahaan dan perusahaan mengirimkan produk yang telah di pesan oleh Customer.
b.  Observasi
Dilakukan pendekatan untuk mendapatkan data berupa data pelanggan, data invoice, dan data bukti
pembayaran untuk merancang dan membangun sistem dari CV. Anugerah Jaya.
c.  Studi Literatur
Dilakukan studi literatur dengan mengamati beberapa buku, jurnal dan penelitian sebelumnya berdasarkan
topik yang sama.

2.3 Teknik Analisis Data dan Penggunaan Tools

Analisis Proses Bisnis. Pada penelitian ini, analisis proses bisnis menggunakan Activity Diagram dengan
menggunakan aplikasi Draw 10 dalam pembuatannya. Activity Diagram dibuat untuk mengetahui jalannya proses
bisnis pada perusahaan CV. Anugerah Jaya. Analisis Masalah. Bagian ini digambarkan dengan Fishbone
Diagram, memanfaatkan aplikasi Draw 10 dalam pembuatannya. Fishbone Diagram menjelaskan berbagai
macam kriteria permasalahan, penyebab masalah, sumber masalah dan efek yang ditimbulkan dari permasalah
yang ada pada CV. Anugerah Jaya. Perancangan Sistem Usulan dibuat dengan beberapa jenis aplikasi seperti
Draw IO dan Figma.

Triananda Fachri Nugroho | https://senafti.budiluhur.ac.id/index.php/senafti/index | Page 981



O 2" Seminar Nasional Mahasiswa Fakultas Teknologi Informasi (SENAFTI)
p QIE Nuoﬁﬂ EL! 21 Maret 2023 — Jakarta, Indonesia
\‘) Volume 2, Nomor 1, April 2023 - ISSN 2962-8628 (online)

FAKULTAS TEKNOLOCI INFORMASI

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Analisis Proses Bisnis Berjalan

Analisis Proses Bisnis Berjalan yang ada pada CV. Anugerah Jaya menggambarkan Activity Diagram pada

Gambar 2.

a. Proses Bisnis Berjalan
Proses diawali dengan customer mengajukan permintaan barang kemudian perusahaan menerima surat

pesanan baarang lalu membuat surat pesanan kepada vendor yang nantinya vendor akan memberikan list
barang dan harga. Kemudian perusahaan membuat RAB (Rencana Anggaran Biaya) yang dikirimkan kepada
customer. Jika RAB yang dibuat tidak disetujui maka perusahaan akan membuat revisi RAB berdasarkan
hasil kesepakatan (by phone), namun jika RAB disetujui maka proses berlanjut dengan membuat invoice DP
(Down Payment) dan Customer membayarkan DP.

Kemudian perusahaan meminta vendor untuk mengirimkan barang ke perusahaan lalu mengecek
kelengkapan barang dan meminta sisa dari pembayaran yang belum terbayarkan kepada customer. Setelah
customer melakukan pelunasan selanjutnya perusahaan akan mengirimkan barang beserta BAST (Berita
Acara Serah Terima) , invoice dan faktur pajak. Setelah barang diterima oleh customer maka customer akan
menandatangani lembar BAST yang diserahkan kembali ke perusahaan dan kemudian disimpan kedalam
arsip perusahaan, setelah proses dengan konsumen selesai, perusahaan baru membayarkan tagihan ke

vendor.

Customer Admin Produksi

Miengajukan Pesanan
Barang
[setuju] [Tidak Setuju]

Wenerima Surat Pesanan
Barang, dan Membuat
Lembar RAB (Rencana

Anggaran Biaya)

Melakukan Negosiasi
Lewat Telpon | Chat
admin

Membuat Surat
Negosiasi

WMembuat revisi RAB
sesuai kesepakatan

Membuat Lembar

Menyetujui Lembar
RAB (

Anggaran Biaya)

Melakukan

Downpayment
lelakukan Pengecekan
Pembayaran dan Menyiapkan Pesanan &
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Produkei Menyiapkan pesanan siap kirim
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Melakukan pengecekan
baarang dan
Melakukan Pelunasan g Pesanan
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Gambar 2. Activity Diagram Proses Bisnis Berjalan
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3.2 Analisis Masalah

Fishbone Diagram merupakan sebuah teknis grafis yang digunakan untuk mengurutkan dan
menghubungkan interaksi antara factor-faktor yang berpengaruh dalam suatu proses [7]. Hasil analisis masalah
berupa Customer yang masih sedikit, Customer yang tidak melakukan repeat Order, dan juga Penjualan yang
tidak mencapai target dikarenakan tidak adanya promo yang menarik, tidak adanya testimonial, tidak adanya
Membership, tidak tersedianya Voucher Discount, serta media promo yang masih konvensional seperti yang

terlihat pada Gambar 3.

Tidak Ada  Tidak Ada Promo

Testmoni  Yang Menarik
\ \ Metode

Pencarian Data Manual

Pelanggan Masih sedikit
Frelayanan Tidak ada Tidak Ada
hadiah menarik \\:emumm\

Pembeli tidak melakukan Repeat Order \

Meningkatkan penjuatan dan
pembeli serta
pelanggan pada CV. Anugerah Jaya

Tidak tersedia voucher discount
yang dapat meningkatkan

Media Promosi Masih !
Konvensional \ penjualan \

Penjualan Tidak Mencapai Target

Teknologi

Gambar 3. Fishbone Diagram

3.3 Use Case Diagram

Use case diagram merupakan diagram yang menggambarkan aktivitas apa saja antara aktor dengan sistem[8].
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Gambar 4. Use Case Diagram Dashboard

Pada Gambar 4. Use Case Diagram Dashboard diantaranya terdapat register untuk customer yang belum
mempunyai account, login untuk customer yang sudah memiliki account, view profile untuk melihat profile dari
customer, riwayat pesanan untuk melihat pesanan apa saja yang sudah dilakukan oleh customer, view membership
untuk melihat status member dan view testimoni untuk melihat komentar member yang masih ragu.
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Gambar 5. Use Case Diagram Master
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Pada Gambar 5. Use Case Diagram Master diantaranya terdapat input voucher promo yang dilakukan
admin untuk menambah voucher promo, view status promo untuk melihat status dari sebuah promo, input
discount membership untuk menambah discount membership, view status discount membership untuk
melihat status discount dan tambah produk untuk menambahkan produk ke dalam sistem.
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Gambar 6. Use Case Diagram Transaksi

Pada gambar 6. use case diagram surat diantaranya terdapat lihat pesanan dari customer, view status
pesanan untuk mengetahui status dari pesanan apakah perlu di proses, isi testimonial untuk memberi
komentar dari pesanan yang sudah dilakukan, lihat testimonial untuk melihat komentar dari customer
sebelumnya, balas testimonial untuk memberi tanggapan terhadap komentar dari customer, input pesanan,
tambah promo, register membership dan bayar membership.

Celak Laporan Pesanan
Cetak Laporan Testimonial
Cetak Laporan Memberhsip

Gambar 7. Use Case Diagram Laporan

Admin Owner CV. Anugerah Jaya

Pada gambar 7. Use case diagram laporan diantaranya terdapat cetak laporan pesanan untuk membuat
laporan pesanan, cetak laporan testimonial untuk mengetahui komentar dari beberapa customer, cetak
laporan membership untuk mengetahui jumlah keanggottaan yang sudah terdaftar.

3.4 Activity Diagram

Activity Diagram usulan alur bisnis bisa dilihat di bawah ini:

a. Activity Diagram Usulan Login

Activity Diagram Usulan Login dilakukan ketika customer dan admin ingin mengakses sistem seperti yang
terdapat pada Gambar 8.
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Gambar 8. Activity Diagram Usulan Login

Activity Diagram Usulan Register
Activity Diagram Usulan Register digunakan oleh Customer baru yang belum memiliki akun untuk

melakukan pembelian pada sistem e-CRM, maka dari itu Customer harus mengisikan data pada form
pendaftaran yang sudah di sediakan seperti yang terdapat pada Gambar 9.

Cumomer
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Gambar 9. Activity Diagram Usulan Register

Activity Diagram Usulan Download BAST

Activity Diagram usulan Download Berita acara serah terima digunakan untuk mengetahui apakah barang
pesanan sudah dikirimkan dan diterima baik oleh Customer seperti pada Gambar 10.

Produksi

Sistem

Memilih Pesanan Yang ingin

didownload BASTnya

i Pesanan dan
Form BAST

Menekan Download BAST

Mendownload BAST

®

Gambar 10. Activity Diagram Usulan Download BAST
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3.5 Class Diagram

Class Diagram merupakan gambaran dari struktur sistem yang mendefinisikan kelas-kelas yang nantinya
akan dibuat untuk membangun sistem [9]. Pada gambar 11 adalah Gambar Class diagram E-CRM.

Produksi Barang
ID_Produksi EID_B:'JT;
Email |Nama_barang BAST
Nama_produksi [Hrg_barang I0_BAST
— e : Alrbut Mo_Pesanan
o : Atribt m 4 Nama_Bamng
[ ' JML_Bacarg
Agmin Amt_Customar
10 _Admin tgl_bast
Email m e : Alribut
Mombership | m 1 |Passwerd K m Pesanan i
_Membership | st : Attt ID_Pesanan , P
[FT_Mambarship Nama_Barang - ID_5PK
[TP_Discount_Membershif ) ML_Barang | 4 [hama Produt
pax_(Hscount Cusiomer _Barang - [Alm_Cuslomes
hal_mematrship 1" 50 Gusiomer ! ™ D _vousher | Mama_Barang
+ltem - Aarbut Poma_Cusiomar lgl_pesanan [ IML_Barang
1 Email +itam : Atrbut | tgl_spk
PMo_Whatsapp K ) +Mew - Alribut
Wornt_Customer
Password ) RAR
+htermn - Abribut 1 I Promo ID_RAB
[a— Fee— 1 [§ama_Barang
0 _lnveice KD_Vauchar M. Bavang
0_Pesanan BT_Harga HRG_Barang
S1al_Pembayaran TF_Discount Sub_Harga
! [TOT_Pembayaran Max_Discount TOT_Bayar
T _Membersnip +lhem : At ig)_rab
TH_Pembayaran +Mam : Alribt
fgl_mvoice
i - At

Gambar 11. Class Diagram

3.6 Logical Record Structure

Logical Record Structure (LRS) merupakan relasi dari sebuah tabel yang berisi informasi dari sebuah entitas
[10]. Pada Gambar 12 adalah gambar Logical Record Structure.

Produksi Barang
#0_Produksi D_Barang
L [Nama_barang
Emal BAST
X Hrg_barang
Mama_produksi |ID_aASI
[Prasmord |Nu Pesanan
Admin i Nama_Barang
D_Adrin iJML Barang
Email rumt_&.mmer
Mambarship Password — Pasanan [fal_bast
ID_Membership #0_Pesanan SPK
T_Membershgp Mama_Barang I B I0_SPR
TP_Drscount_Membarshig UML_Baang Mama_Produksi
,_Discount Customer [TOT_Barang F — St _Custormes
|_membership 1D_Cusiomer %G _pesanan Mama_Barang
| Nama_Customer I ML_Barang
Email ' ' fig_sok
No_Whatsapp
WAlmi_Customer
-
Password Pross RAB
D_Promo
1D_invoice o 0_RAB
ID_Pesanan 5 Voucher
IMama_Barang
Stat_Pembayaran BT Marga
ML_Barang
OT_Pembayaran P _Discount
HRG_Barang
PT_Membership *_Discount
I5ub_Harga
[TH_Pambayacan
TOT_Bayar
gl_invoice
figl_rab

Gambar 12. Logical Record Structure
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3.7 Hasil Implementasi Sistem

Pada Gambar 13 adalah Rancangan Layar Halaman Register, Customer harus melakukan pendaftaran jika
belum mempunyai akun pada sistem.

S Register

r [ ]
»'. .
pod e

Gambar 13. Rancangan Layar Register

Gambar 14. Rancangan Layar Halaman Login, Customer harus melakukan Login jika ingin menggunakan
layanan yang terdapat pada sistem.

Masuk
e
'I
i .
&
L ]

Gambar 14. Rancangan Layar Login

Gambar 15. Rancangan Layar Halaman Download BAST. Produksi Men-download BAST untuk di
tandatangani Customer-.

Ll 1 pesanan Stats Insscice Dowsicad BAST  Uploaa BAST.

Gambar 15. Rancangan Layar Download BAST
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3.8 Sequence Diagram

Sequence Diagram digambarkan kelakuan objek pada use case dengan mendeskripsikan objek dan pesan
yang dikirim dan diterima objek [9]. Sequence Diagram Register Customer terlihat pada Gambar 16.

}_@ (Ctrl Register Customer
. QOpen . : .

I

Customer

Input Data Customer

Get Customer

Gambar 16. Sequence Diagram Register

Sequence Diagram Login Customer terlihat pada Gambar 17.

0 b

Admin

Open

H Login{email Password)

: Validasi
: Login Berhasil
how Data .

Gambar 17. Sequence Diagram Login Customer

Sequence Diagram Download BAST terlihat pada Gambar 18.

Download
BAST

Produksi

Downioad BAST

U Download BAST

Get BAST

hJ
IR s R

| Downlgad Data

Gambar 18. Se.quence Diagram Download BAST

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis, didapatkan hasil yang dapat meningkatkan penjualan yaitu dengan
implementasi acquire yang mengadakan promo-promo menarik khususnya promo pengguna baru, adanya
implementasi enhancing dengan memberikan fitur testimoni, adanya implementasi retain dapat mempertahankan
customer dan membuat customer merasa terprioritaskan. Saran yang diberikan mengenai implementasi sistem
E-CRM pada CV. Anugerah Jaya yaitu, perlu adanya proses dan kerjasama antara seluruh pihak perusahaan
terkait penggunaan sistem e-CRM; selalu menjaga kepercayaan customer agar tetap loyal terhadap perusahaan
dan tidak beralih ke perusahaan competitor; rancangan ini dapat dikembangkan kembali oleh CV. Anugerah Jaya
untuk upaya meningkatkan loyalitas dan pelayanan terhadap customer, bagi peneliti berikutnya, saran yang dapat
diberikan berkaitan dengan penelitian ini diharapkan dapat menambahkan fitur customer service.
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