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Abstrak-Dunia teknologi saat ini mulai berkembang pesat, terutama di bidang bisnis. Persaingan bisnis semakin meningkat, 

dan teknologi telah menjadi alasan untuk mengubah cara orang melihat kepuasan pelanggan, yang sebelumnya berfokus pada 

keuntungan. Hal ini membuat bisnis lain seperti laundry memanfaatkan teknologi untuk mempertahankan hubungan dengan 

pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui layanan yang diberikan oleh karyawan. Electronic Customer 

Relationship Management (E-CRM) menjadi solusi untuk meningkatkan pelayanan staf dalam kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan penelitian pada Feby Laundry, memiliki masalah dalam meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan. Masalah 

tersebut adalah kurangnya sistem yang dapat membantu pelayanan terhadap pelanggan seperti staff tidak dapat menampung 

kritik dan saran, staff kesulitan mengelola keluhan pelanggan, staff kesusahan dalam memberikan informasi promosi kepada 

pelanggan dikarenakan masih menggunakan satu media, serta staff kesulitan mengetahui kepuasan pelanggan karena tidak ada 

testimoni. Oleh sebab itu, penulis membuat sistem laundry dengan E-CRM dengan menggunakan bahasa pemrograman PHP 

dan HTML, serta databasenya menggunakan MySQL. Metode penelitian digunakan yaitu enhance dengan mengidentifikasi 

masalah melalui wawancara pemilik Feby Laundry dan staff, observasi, studi literatur dari jurnal sebelumnya dan dokumentasi 

yang terdapat Feby Laundry. Hasil dari penelitian yang dibuat berupa aplikasi E-CRM laundry yang dapat meningkatkan 

pelayanan terhadap pelanggan seperti memiliki fitur komplain, kritik saran dan testimoni. 

Kata Kunci: E-CRM, Meningkatkan, Laundry  

 

IMPLEMENTATION ENHANCING ELECTRONIC CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT FOR IMPROVING CUSTOMER 

SERVICE AT FEBY LAUNDRY 

 
Abstract- The technology industry is currently expanding quickly, particularly in the commercial sector. Due to rising business 

competition, individuals are beginning to view customer satisfaction differently than they once did because of technology. This 

forces other industries, like laundry, to use technology to keep in touch with clients and boost client satisfaction through staff 

members' services. The use of Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) can help staff members provide better 

customer service. According to study on Feby Laundry, it has issues improving customer service. The issue is the lack of a 

system that can help service customers, as evidenced by staff members who are unable to accept criticism and suggestions, 

who struggle to handle customer complaints, who struggle to give customers promotional information because they still rely 

on a single medium, and who struggle to determine customer satisfaction because there are no testimonials. As a result, the 

author employed the PHP and HTML programming languages along with a MySQL database to construct a laundry system 

using E-CRM. The research approach is enhanced by identifying issues through observations, interviews with the owner and 

employees of Feby Laundry, literature from prior publications, and paperwork held by Feby Laundry. The findings of this study 

are presented in the form of an E-CRM laundry application that can enhance customer service by including features for 

reviews, suggestions, complaints, and criticism. 

Keywords: E-CRM, Improve, Laundry 
 
 

1. PENDAHULUAN  

Dalam era teknologi saat ini, terutama di bidang bisnis, kemajuan teknologi ini memungkinkan akses data 

atau informasi dengan cepat dan akurat. Teknologi tidak sekedar memaksa perusahaan dan pelaku industri untuk 

bersaing secara penghasilan, tetapi internet juga dapat digunakan untuk mengolah data dan informasi dengan cepat, 

akurat serta menguntungkan [1]. Dengan persaingan bisnis yang semakin meningkat, bisnis lain seperti jasa 

laundry memanfaatkan teknologi untuk mempertahankan hubungan dengan pelanggan dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Salah satu solusi dalam persaingan bisnis ini dengan menggunakan sistem CRM. 

Customer Relationship Management (CRM) adalah teknik menciptakan koneksi jangka panjang antara bisnis 

dan pelanggan sehingga keduanya mendapatkan keuntungan dari berkomunikasi melalui media sosial, telepon, 
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email, situs web, dan saluran lainnya [2]. CRM bisa disebut penjualan terintegrasi, pemasaran, serta teknik layanan 

yang dirancang dalam meningkatkan penghasilan dan kepuasan pelanggan [3]. Selain itu, CRM juga terhubung 

dengan klien dalam suatu organisasi yang diharapkan dapat meningkatkan akses yang juga lebih cepat dan sifat 

siklus bisnis yang mencakup beberapa bidang, yaitu bidang pemasaran. 

 Laundry merupakan tempat yang digunakan untuk mencuci dan menyetrika pakaian [4]. Saat ini Feby 

Laundry menggunakan cara manual dalam menerima pemesanan dan masih menggunakan Whatsapp untuk 

menghubungkan pelanggan mengambil laundry yang sudah selesai. Staff Feby Laundry tidak dapat mengetahui 

seberapa besar tingkat loyalitas pelanggan dalam mendapatkan pelayanan yang telah diberikan. Informasi yang 

diperoleh hanya terbatas pada pengungkapan lisan dari pelanggan dan tidak ada pencatatan langsung yang dalam 

mengembangkan usaha. Staff juga kesusahan dalam mengatasi komplain pelanggan sehingga sulit memperbaiki 

pelayanan yang diberikan. Staff kesulitan dalam mengevaluasi kinerja pelayanannya dikarenakan pemberian kritik 

dan saran dari pelanggan hanya secara lisan. Dengan membuat suatu sistem dapat membantu meningkatkan 

pelayanan pelanggan dengan perancangan electronic customer relationship management (E-CRM). E-CRM 

adalah CRM yang dirancang menggunakan teknologi dengan internet, media elektronik, maupun website [5].  

Dilihat dari masalah yang dihadapi Feby Laundry, maka penulis menyimpulkan bahwa E-CRM sebagai topik 

pembahasan tugas akhir dengan judul “Implementasi Enhancing Electronic Customer Relationship Management 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Pelanggan Di Feby Laundry”. Studi literatur yang digunakan dalam referensi 

penelitian ini sebagai berikut. Pada penelitian dari Fachreza Haviedz Alqorni dan Hestya Patrie permasalahannya 

tidak ada media untuk mencetak kritik saran sehingga membuat fitur cetak kritik saran pada sistem E-CRM dalam 

memudahkan untuk memperbaiki pelayanan pelanggan [6]. Pada penelitian dari Cindy Juliani dan Ilka Zufria 

permasalahanya tidak ada media untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap pelayanan sehingga membuat 

fitur testimoni penilaian pada sistem E-CRM dalam memudahkan staff  untuk mengetahui kepuasan pelanggan 

[7]. Dari penelitian Varissa Hikmatillah, Iqbal Kamil Siregar, dan Wan Mariatul Kifti permasalahnya adalah tidak 

ada media untuk mengetahui keluhan pelanggan sehingga dibuatkan fitur komplain pada sistem E-CRM untuk 

menjaga hubungan dengan pelanggan [8]. Dari penelitian Debbie Mistika weni permasalahanya tidak adanya 

informasi seputar promosi sehingga dibuatkan fitur promosi dalam E-CRM yang berguna untuk mempertahankan 

pelanggan [9]. 

 

2. METODE PENELITIAN 

2.1 Tahapan Penelitian 

Terdapat beberapa proses yang dilakukan dalam memecahkan masalah diantaranya dalam diagram alur pada 

Gambar 1. dibawah ini. 
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Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

a. Pada identifikasi masalah, penulis mengidentifikasi masalah dengan wawancara pemilik laundry dan staff dan 

observasi. 

b. Pada studi literatur, penulis mengumpulkan dokumen dan mempelajari beberapa jurnal terdahulu yang 

berguna dalam mencari solusi masalah penelitian ini. 

c. Pada rumusan masalah, penulis melakukan penjabaran masalah yang sudah terkumpul dan menganalisis 

proses bisnis yang berjalan dari wawancara sebelumnya. Untuk tahap ini penulis membuat Fishbone dengan 

Draw IO dan Activity Diagram menggunakan Visio. 

d. Pada identifikasi kebutuhan, penulis mengidentifikasi kebutuhan yang diperlukan dan diusulkan oleh pemilik 

toko dan staff dalam memberikan solusi dari masalah yang sudah dijabarkan. Untuk tahap ini penulis membuat 

Activity Diagram dan Use Case Diagram dengan Visio. 



 

 

3rd Seminar Nasional Mahasiswa Fakultas Teknologi Informasi (SENAFTI) 

30 Agustus 2023 – Jakarta, Indonesia 

Volume 2, Nomor 2, September 2023 - ISSN 2962-8628 (online) 

 

Stefanus Alfin Bagaskara| https://senafti.budiluhur.ac.id/index.php/senafti/index | Page 1352 

e. Pada membuat model sistem usulan, penulis membuatkan model sistem yang sesuai dengan identifikasi 

kebutuhan yang sudah ditentukan. Untuk tahap ini penulis membuat Class Diagram dan Sequence Diagram 

dengan Visio. 

f. Pada tahap merancang sistem usulan, penulis membuat rancangan sistem website sesuai dengan identifikasi 

kebutuhan. Untuk tahap ini penulis membuat sistem rancangan dengan Balsamiq. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisis Proses Bisnis Berjalan 

a. Activity Diagram Proses Bisnis Feby Laundry 

Di dalam Activity Diagram ini menjelaskan saat seseorang ingin mencuci Laundry di Feby Laundry harus 

mendatangi tempat dan memesan secara langsung sesuai pada Gambar 2. 

Proses Bisnis Feby Laundry

Pelanggan Sistem

Mendatangi 

Feby Laundry

Memberikan 

laundry ke 

staff

Mulai 

mengecek 

berat laundry

Mencatat berat 

laundry, nama 

pelanggan, 

alamat, dan 

nomor telepon

 
Gambar 2. Activity Diagram Proses Bisnis Feby Laundry 

 

b. Activity Diagram Proses Komplain 

Activity Diagram ini menjelaskan proses komplain terhadap laundry yang tidak sesuai dengan keinginan 

pelanggan sesuai pada Gambar 3. 

Proses Komplain Pada Feby Laundry
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Gambar 3. Activity Diagram Proses Komplain 



 

 

3rd Seminar Nasional Mahasiswa Fakultas Teknologi Informasi (SENAFTI) 

30 Agustus 2023 – Jakarta, Indonesia 

Volume 2, Nomor 2, September 2023 - ISSN 2962-8628 (online) 

 

Stefanus Alfin Bagaskara| https://senafti.budiluhur.ac.id/index.php/senafti/index | Page 1353 

3.2 Analisis Masalah 

Fishbone diagram bisa disebut dengan komponen kecil dari strategi peningkatan kualitas [10]. Pada 

penelitian ini fishbone diagram digunakan dalam menganalisis masalah yang terjadi di Feby Laundry. Berikut 

adalah analisis masalah dalam fishbone diagram pada Gambar 4. 

 
Gambar 4. Fishbone Diagram 

 

Dari analisis masalah yang digambarkan dengan fishbone pada Gambar 4, maka dapat mengidentifikasi 

usulan kebutuhan sistem E-CRM sebagai berikut : 

a. Dibuatkan fitur komplain untuk memudahkan staff dalam mengelolah keluhan dari pelanggan. 

b. Dibuatkan fitur kritik saran dalam memudahkan staff untuk memperbaiki pelayanan jasa laundry. 

c. Dibuatkan sistem informasi proses laundry yang berjalan dalam memudahkan pelanggan mengambil 

laundry. 

d. Dibuatkan fitur testimoni untuk menarik pelanggan baru. 

e. Dibuatkan informasi promosi untuk pelanggan yang ingin melihat promosi terbaru dari Feby Laundry. 

3.3 Use Case Diagram 

Use Case Diagram adalah diagram yang menampilkan perilaku sistem informasi yang akan dibuat use case, 

mendeskripsikan sebuah interaksi antara satu atau lebih pelaku dengan sistem informasi yang akan dibuat secara 

kasar [11]. Nantinya, interaksi ini akan menjadi dasar dari perintah yang menyebabkan sistem bereaksi setelah 

aktor melakukannya. 

 
Gambar 5. Use Case Diagram Website Pelanggan 

 

Pada Gambar 5. Use Case Diagram Website Pelanggan, user bisa register jika tidak mempunyai akun, login 

untuk pelanggan yang sudah mempunyai akun, riwayat pesanan jika pelanggan sudah melakukan pesanan pada 
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jasa Feby Laundry, input komplain jika pelanggan memiliki komplain terhadap jasa laundry yang kurang baik dan 

view komplain untuk melihat komplain, input kritik saran jika memiliki kritik dan saran terhadap Feby Laundry 

dan view kritik saran untuk melihat kritik saran, serta input testimoni jika memiliki penilaian terhadap jasa Feby 

Laundry dan view testimoni untuk melihat komentar penilaian pelanggan lainnya. 

 

 
Gambar 6. Use Case Diagram Website Admin 

 

Pada Gambar 6. Use Case Diagram Website Admin, user bisa login untuk mengakses sistem website admin, 

tambah admin untuk menambahkan akun staff, tambah pesanan jika ada pelanggan ingin pesan jasa laundry, 

tambah promosi jika staff memiliki promosi yang ingin diberikan kepada pelanggan Feby Laundry, tanggapi 

komplain jika staff ingin menanggapi komplain pelanggan, dan tanggapi kritik saran jika staff ingin menanggapi 

kritik dan saran dari pelanggan. 

 

 
Gambar 7. Use Case Diagram Laporan 

 

Pada Gambar 7. Use Case Diagram Laporan, user bisa cetak laporan pesanan, cetak laporan komplain, cetak 

laporan kritik dan saran, serta cetak laporan testimoni yang sudah masuk ke database sistem website E-CRM. 

3.4 Activity Diagram Usulan 

Activity Diagram merupakan rancangan aliran aktivitas user dalam menjalankan suatu sistem [11]. Activity 

diagram usulan bisa dapat dilihat berikut. 

a. Activity Diagram Usulan Login 
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Pada activity diagram usulan login dilakukan jika pelanggan dan admin ingin mengakses ke website E-

CRM Feby Laundry terdapat pada Gambar 8. 

Activity Diagram Usulan Login 

User Sistem

Masuk form 

login

Input 

Username 

Dan Password

Cek login

[Benar]

Masuk ke 

website

[Tidak]

Tampil pesan 

"Username 

dan password 

salah"

 
Gambar 8. Activity Diagram Usulan Login 

 

b. Activity Diagram Usulan Register 

Pada activity diagram usulan register dilakukan jika pelanggan ingin membuat akun untuk bisa akses ke 

website E-CRM Feby Laundry terdapat pada Gambar 9. 

Activity Diagram Usulan Register

Pelanggan Sistem

Masuk form 

register

Input nama, 

nomor 

telepon, 

alamat, 

username dan 

password

Cek register

Masuk ke 

form login

[Tidak]

Tampil pesan 

"ada yang 

tidak valid 

silakan isi 

kembali"

[Benar]

Data berhasil 

disimpan

 

Gambar 9. Activity Diagram Usulan Register 

 

c. Activity Diagram Usulan Input Pesanan 

Pada activity diagram usulan input pesanan dilakukan jika ada pelanggan pesan jasa laundry di Feby 

Laundry seperti pada Gambar 10. 
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Activity Diagram Usulan Input Pesanan

Staff Sistem

Masuk form 

input pesanan

Input pesanan 

pelanggan 

yaitu nama, 

nomor 

telepon, 

alamat, jenis 

cuci, paket, 

berat laundry, 

harga, dan 
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Cek data 

pesanan

[Benar]

Data berhasil 

disimpan

[Tidak]

Tampil pesan 

"data ada 

yang kurang 

atau tidak 

valid"

 

Gambar 10. Activity Diagram Usulan Input Pesanan 

3.5 Class Diagram 

Class Diagram adalah model status yang menjelaskan struktur sistem dengan mengidentifikasi kelas yang 

akan dihasilkan untuk membangun sistem, menggambarkan kelas, dan menggambarkan hubungan antar kelas [11]. 

Berikut adalah Class Diagram terdapat pada Gambar 11. 

 
Gambar 11. Class Diagram 

3.6 Sequence Diagram 

Sequence diagram adalah diagram yang menampilkan proses diatur dalam urutan perangkat lunak [11]. 

Sequence diagram login dapat dilihat pada Gambar 12. 

 
Gambar 12. Sequence Diagram Login 
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Sequence diagram register pelanggan dapat dilihat pada Gambar 13. 

 
Gambar 13. Sequence Diagram Register Pelanggan 

 

Sequence diagram input pesanan dapat dilihat pada Gambar 14. 

 
Gambar 14. Sequence Diagram Input Pesanan 

3.7 Hasil Implementasi Sistem 

Pada Gambar 15. Rancangan Halaman Login merupakan rancangan halaman untuk pelanggan atau staff 

login jika ingin bisa mengakses sistem. 

 
Gambar 15. Rancangan Halaman Login 

 

Pada Gambar 16. Rancangan Halaman Register merupakan rancangan halaman pelanggan untuk register 

jika tidak memiliki akun untuk login.  
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Gambar 16. Rancangan Halaman Register 

 

Pada Gambar 17. Rancangan Halaman Utama Admin yaitu rancangan halaman khusus untuk staff dalam 

mengakses sistem E-CRM admin. 

 
Gambar 17.  Rancangan Halaman Utama Admin 

 

 

Pada Gambar 18. Rancangan Halaman Input Pesanan merupakan rancangan halaman untuk pelanggan yang 

ingin pesan jasa laundry di Feby Laundry. 

 
Gambar 18. Rancangan Halaman Input Pesanan 

 

Pada Gambar 19. Rancangan Halaman Input Komplain merupakan rancangan halaman untuk pelanggan 

yang ingin komplain terhadap pelayanan Feby Laundry. 
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Gambar 19. Rancangan Halaman Input Komplain 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis yang telah dibuat dalam meningkatkan pelayanan pelanggan di Feby Laundry, maka 

penulis memberikan kesimpulan bahwa dengan adanya fitur komplain pada sistem E-CRM maka staff dapat 

mudah mengelola keluhan pelanggan tentang layanan yang tidak sesuai. Dengan adanya fitur kritik saran di dalam 

sistem memudahkan staff untuk mengumpulkan kritik saran yang berguna memperbaiki kinerja pelayanan 

terhadap pelanggan Feby Laundry. Serta dengan adanya fitur testimoni dan promosi dapat meningkatkan 

pelanggan untuk kembali menggunakan jasa laundry di Feby Laundry serta mendapatkan pelanggan baru.  
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