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ABSTRAK

Spezial Shoes merupakan salah satu bisnis yang bergerak dibidang jasa
laundry dan dry cleaning khususnya sepatu. Dalam menjalankan proses
bisnisnya spezial shoes belum menerapkan strategi Kkhusus sehingga
pendapatan spezial shoes tidak maksimal. Guna meningkatkan daya saing
dalam berbisnis di rancanglah sebuah website sistem informasi manajemen
hubungan pelanggan pada spezial shoes yang menerapkan metode CRM dan
metode pengembangan sistem waterfall untuk mendukung proses bisnis yang
di jalankan di spezial shoes. Bahasa yang digunakan pada perangkat lunak
pemodelan sistem ialah PHP dan MySql sebagai DBMS. Hasil analisis yang
dilakukan pada website sistem informasi manajemen hubungan pelanggan pada
spezial shoes dengan menerapkan CRM, hasil yang di dapatkan adalah Sistem
yang dibangun dapat meningkatkan hubungan baik dan kepercayaan pelanggan
kepada Spezial Shoes, mempermudah pelanggan dalam mendapatkan informasi
terbaru mengenai daftar layanan yang disediakan Spezial Shoes, menciptakan
peluang untuk menjaring pelanggan baru serta meningkatkan potensi
pendapatan Spezial Shoes, membantu pegawai dalam mengelola informasi,
transaksi serta pelayanan pelanggan pada Spezial Shoes. Selain itu sistem ini
juga menghasilkan berberapa laporan diantaranya laporan servis dan laopran
penukaran merchant, sehingga memudahkan pemilik dalam melakukan
evaluasi untuk menerapkan strategi penjualan ke bulan berikutnya.

Kata kunci : Sistem Informasi Manajemen, CRM, Waterfall, PHP.
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MANAGEMENT INFORMATION SYSTEM AT SPEZIAL SHOES
By

M Agung Barokha
09031381821009

ABSTRACT

Spezial Shoes is one of the businesses engaged in laundry and dry cleaning
services, especially shoes. In running its business process spezial shoes have not
implemented a special strategy so that the revenue of spezial shoes is not
maximized. In order to increase competitiveness in doing business, a website
designed customer relationship management information system on spezial shoes
that applies CRM methods and waterfall system development methods to support
business processes run in spezial shoes. The languages used in system modeling
software are PHP and MySql as DBMS. The results of the analysis conducted on
the website of customer relationship management information system on spezial
shoes by applying CRM, the result is a system that is built to improve good
relations and customer trust to Spezial Shoes, make it easier for customers to get
the latest information about the list of services provided by Spezial Shoes, create
opportunities to attract new customers and increase the revenue potential of
Spezial Shoes, assisting employees in managing information, transactions and
customer service at Spezial Shoes. In addition, the system also generates several
reports including service reports and merchant exchange reports, making it easier
for owners to evaluate to implement a sales strategy into the next month.

Keywords : Information System Management, CRM, Waterfall, PHP.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia bisnis yang semakin maju dan seiring berkembangnya
sistem informasi dan teknologi informasi membuat para pelaku bisnis semakin
berlomba-lomba dalam meningkatkan kualitas bisnis yang mereka jalankan.
Dengan semakin ketatnya persaingan dunia bisnis dalam mendapatkan
pelanggan, banyak perusahaan berlomba-lomba dalam menarik pelanggan
dengan cara memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan, tetapi
layanan yang tersedia kurang berfokus pada kebutuhan pelanggan secara
personal.

Dalam meningkatkan kualitas sebuah bisnis dibutuhkan orientasi pemasaran
yang dimana melakukan identifikasi terhadap kebutuhan pelanggan sebelum
melakukan produksi itu sendiri.Dengan mengidentifikasi kebutuhan pelanggan,
diharapkan pelanggan mendapatkan kepuasan yang merupakan kunci terhadap
suatu bisnis yang lebih maju dan berkembang, orientasi ini disebut juga orientasi
pemasaran berpusat pada pelanggan. Oleh sebab itu dibutuhkan suatu strategi
bisnis dalam menjalankan proses bisnis dalam mengoptimalkan pemasaran,
penjualan, dan pelayanan untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggan yang
sering lebih di kenal dengan Customer Relationship Management (CRM).

Customer Relationship Management (CRM) adalah sebuah industri

Teknologi Informasi untuk metodologi, strategi, perangkat lunak dan atau aplikasi



berbasis web yang mampu membantu sebuah bisnis untuk mengelola

hubungannya dengan pelanggan.

Berikut ini akan didefinisikan beberapa pengertian CRM yang diambil dari
berbagai literatur antara lain (Tama, 2009):

1.  Dari sisi yang berkaitan dengan teknologi informasi, CRM adalah sebuah
strategi untuk mengoptimalkan customer lifetime value dengan cara
mengetahui lebih banyak mengenai informasi konsumen dan berinterkasi
dengan konsumen secara interensif (Todman, 2001)

2.  Definisi CRM jika dilihat dari segi bisnis, dapat diartikan sebagai sebuah
strategi bisnis untuk memahami, mengantisipasi dan mengelola kebutuhan
konsumen yang pontensial dalam suatu organisasi pada saat sekarang dan
yang akan dating (Brown, 2000)

Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan megenai definisi CRM vyaitu
sebuah pendekatan yang mengintegrasikan setiap proses bisnis yang berhubungan
langsung dengan konsumen, vyaitu penjualan, pemasaran dan layanan
konsumen.Customer Relationship Management menandakan seluruh proses
menjalin dan menjaga hubungan dengan pelanggan dimana hubungan tersebut
dapat menjadi jalan untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. Dengan kata lain,
CRM dipandangi bukanlah sebagai sebuah produk ataupun sebuah layanan, tetapi
sebuah strategi bisnis yang bertujuan memaksimalkan nilai konsumen dalam
jangka panjang (customer lifetime velue).

Spezial Shoes merupakan sebuah bisnis yang bergerak dibidang jasa
laundry dan dry cleaning, khususnya laundry & dry cleaning sepatu. Mayoritas

pelanggan Spezial Shoes saat ini adalah mahasiswa. Saat ini Spezial Shoes



memanfaatkan teknologi informasi dengan menggunakan Microsoft Excel untuk
mengolah data transaksi pelanggan yang digunakan sebagai laporan bulanan
kepada pemilik, sedangkan untuk proses bisnis yang sudah dijalankan Spezial
Shoes belum menerapkan suatu strategi khusus, khususnya dalam sistem
pelayanan terhadap pelanggan.

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan pegawai dan pemilik Spezial
Shoes, dalam hubungannya dengan pelanggan Spezial Shoes sulit menentukan
pelayanan apa yang terbaik untuk meningkatkan loyalitas terhadap pelanggan.
Dalam menarik minat pelanggan baru, Spezial Shoes menyebarkan brosur pada
awal pembukaan outlet baru dan untuk saat ini penyampaian infromasi terkait jasa
yang disediakan melalui sosial media yaitu instagram, namun tidak ada penindak
lanjutan setelah proses tersebut selesai. Permasalahan lainnya adalah sulitnya
dalam mempertahankan pelanggan yang sudah ada, pelanggan yang sudah ada
yaitu pelanggan yang menjalin keterikatan (melalui member) dengan Spezial
Shoes, sehingga pelanggan tersebut menggunakan jasa pencucian secara berulang,
proses penyampaian keluhan, kritik dan saran harus dilakukan secara langsung ke
outlet Spezial Shoes.

Permasalahan ini disebabkan belum adanya layanan yang memudahkan
pelanggan terhubung dengan Spezial Shoes setelah proses transaksi selesai.
Berdasarkan pernyataan diatas, permasalahan yang dihadapi oleh Spezial Shoes
yaitu mengenai manajemen dan hubungan terhadap pelanggan, yang dapat
mengakibatkan berhentinya penggunaan jasa Spezial Shoes sehingga berpengaruh
pada kestabilan profit dari Spezial Shoes itu sendiri. Hal ini menyebabkan

kepuasan pelayan terhadap pelanggan belum terpenuhi secara maksimal.Sistem



pemasarannya pun sejauh ini dilakukan hanya lewat akun sosial media yaitu
instagram, sehingga peluang untuk mendapatkan calon pelanggan secara
maksimal belum terpenuhi. Berdasarkan masalah yang telah diuraikan diatas
maka dibutuhkan Sistem Informasi manajemen berbasis web yang menerapkan
Customer Relationship Management (CRM) pada Spezial Shoessebagai strategi
dalam memanajemen dan mempertahankan hubungan yang baik dan komunikasi
yang baik kepada pelanggan.

Dari uraian di atas, penulis bermaksud untuk mengangkat masalah tersebut
menjadi Laporan Tugas Akhir dengan judul “SISTEM INFORMASI

MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN PADA SPEZIAL SHOES”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, maka dirumuskan masalah
pada penelitian ini adalah “Bagaimana membangun sistem informasi manajemen
hubungan pelanggan berbasis web dalam mempertahankan hubungan baik dengan

pelanggan dan mendapatkan pelanggan baru pada Spezial Shoes?”.

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah membangun sebuah sistem informasi
manajemen hubungan pelanggan pada Spezial Shoes dengan menerapkan

Customer Relationship Management (CRM).



1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini antara lain :

1. Meningkatkan hubungan baik dan kepercayaan pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan pada Spezial Shoes.

2. Menciptakan peluang untuk menjaring pelanggan baru.

3. Membantu pegawai dalam mengelola informasi, transaksi serta pelayanan

pelanggan pada Spezial Shoes.

1.5 Batasan Masalah
Agar pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan pokok, maka
penulis membatasi ruang lingkup dari permasalahan yang akan dibahas yaitu:
1. Sistem informasi yang dibuat akan menampilkan informasi dan pelayanan
pada Spezial Shoes.
2. Sistem informasi yang dibuat menggunakan pemrograman PHP dan

database MySQL.
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