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KOMPUTERISASI SISTEM INFORMASI PELAYANAN PELANGGAN DAN
PELAPORAN PENJUALAN PADA TOKO BUKU PENUNTUN

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi kelemahan-kelemahan yang
‘ada pada sistem pelayanan pelanggan dan pelaporan penjualan yang berjalan dan
memberi masukan tindakan perbaikan yang dapat dilakukan. Penelitian dilakukan di
Toko Buku Penuntun.

Hasil penelitian menunjukan bahwa sistem informasi pelayanan pelanggan
dan pelaporan penjualan secara manual yang berjalan memiliki beberapa kelemahan.
Kelemahan itu diantaranya adalah sulitnya mendapatkan informasi mengenai buku-
buku yang tersedia, laporan penjualan belum tersedia seperti yang dibutuhkan
pemilik sebagai pengambil keputusan dan lemahnya pengendalian internal.

Sebagai solusi atas kelemahan-kelemahan yang ada pada sistem pelayanan
pelanggan dan pelaporan penjualan yang berjalan, komputerisasi sistem informasi
pelayanan pelanggan dan pelaporan penjualan dirancang untuk menyediakan
program aplikasi yang dapat melakukan pencarian data buku dengan cepat dan
akurat, memrcses dan menyimpan data transaksi penjualan secara otomatis kedalam
database sehingga laporan penjualan dapat disajikan lebih rinci sesuai kebutuhan
pemilik dan tersedia tepat waktu baik harian maupun periodik sesuai kebutuhan.
Selain itu pengendalian internal dapat dilakukan dengan lebih baik karena pengguna
diberi id tersendiri dan password rahasia sesuai hak akses yang dimilikinya.
Implementasi terhadap sistem yang baru juga berdampak pada penghematan biaya
karena kebutuhan sumber daya karyawan dapat dikurangi.

Kata kunci : Sistem informasi dan komputericasi sistem informasi pelayanan
pelanggan dan pelaporan penjualan.
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COMPUTERIZATION OF CUSTOMER SERVICE AND SALES REPORT
INFORMATION SYSTEMS AT PENUNTUN BOOKSTORE

ABSTRACT

The research aims to identify the weaknesses of current manual customer
service and sales report information systems and recommends corrective actions can
be performed . The research was done at Penuntun bookstore.

The research finding has shown that it is not easy to get information about the
available books, the sales report have not yet provides the information needed by the
owners as decision maker, and lack of internal controls.

As the solution of the weaknesses current manual customer service and sales
report information systems, computerized information systems and reporting sales
customer service was designed to provides an application programs that books data
search can be performed quickly and accurate, to process and record sales
transactions data automatically into database so that daily or periodially sales reports
can be provided in more details meeting the needs of the owners as they are needed.
Moreover, better internal controls can be implemented because users are given curent
usci id and confidential access password according to their access right. The
implementation of the new system also resulted in cost savings due to number of
employees can be reduced.

Key words: Information system, Computerization of customer service and sales
report information systems.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini, perkembangan bisnis retail atau pengecer di Kota Palembar;g
mengalami peningkatan, khususnya toko buku (TB). Hal ini dapat dilihat dengan
adanya b.eb;rzlnpa toko buku yang“telah berdiri ba;ik dalam skala kecil, menengah
maupun besar seperti TB. Gramedia, TB. Kharisma, TB. Penuntun, TB. Imam
Bonjol, TB. Ramadhan, TB. Anggrek, TB. Utama, TB. Ananda dan yang paling
terbaru adalah Bandung Books Center. Adanya kebutuhan masyarakat akan toko
buku yang menyediakan berbagai buku keperluan mereka menjadi salah satu faktor
yang mendorong perkembangan bisnis ini. Sebagai dampaknya, persaingan diantara
toko buku itu pun tidak dapat dihindarkan.

TB. Penuntun adalah salah satu toko buku di Palembang yang menjual barang
dagangannya, yaitu buku dan alat tulis kantor secara eceran langsung ke konsumen
akhir/pemakai. Toko buku ini telah berdiri sejak tahun 1960 dan merupakan
perusahaan perorangan dimana pemilik juga bertindak sebagai pengelolanya. TB.
Penuntun melayani penjualan buku-buku mulai dari tingkat TK, SD, SMP, SMU,
Perguruan Tinggi dan buku-buku umum. Penjualan dilakukan baik secara eceran ke
pelanggan perorangan maupun secara grosir ke lembaga/instansi tertentu seperti
sekolah dan juga toko buku lain.

Untuk tetap dapat bertahan dalam ketatnya persaingan bisnis toko buku, maka
sudah seharusnya TB. Penuntun meningkatkan kinerja usahanya. Salah satu cara

yang dapat dilakukan adalah dengan membangun atau menciptakan keunggulan



kompetitif perusahaan. Keunggulan kompetitif itu dapat diwujudkan melalui
perbaikan pelayanan yang diberikan dan penawaran yang menarik melalui strategi
penjualan yang tepat. Dengan memberikan pelayanan yang lebih kepada pelanggan,
maka diharapkan pelanggan akan puas. Hal ini selain bertujuan untuk
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, juga dapat menarik dan mendapatkan
pelanggan yahg baru. Tidak hanya itu, manajemen juga harus mampu membuat
strategi penawaran harga yang tepat sehingga dapat menarik minat dan daya beli
pelanggan. Misalnya dengan memberikan diskon khusus untuk buku-buku tertentu,
pembelian dalam jumlah tertentu akan mendapatkan potongan harga, pada masa-
masa tertentu diberikan diskon untuk merangsang daya beli pelanggan dan
sebagainya. Dengan berbagai upaya tersebut maka diharapkan pelanggan akan puas
akan pelayanan yang diberikan dan pada akhirnya dapat meningkatkan penjualan.
Dalam rangka memberikan pelayanan yang lebih dan memuaskai kebutuhan
pelanggan, TB. Penuntun perlu untuk memperbaiki cara kerja operasinya sehari-hari.
Hal ini dilakukan terutama dalam pelayanan informasi dan pelayanan pembayaran
tunai di kasir. Pelanggan harus dilayani semaksimal mungkin dengan cara
memberikan layanar informasi tentang ketersediaan buku-buku yang akan mereka
beli secara cepat dan akurat. Dengan demikian pelanggan tidak lagi harus menunggu
lama untuk mendapatkan buku-buku yang mereka inginkan. Selanjutnya, untuk
melayani pembayaran tunai yang dilakukan pelanggan, kasir perlu dilengkapi dengan
alat yang dapat membantunya memroses transaksi dengan cepat dan akurat. Misalnya
dengan menggunakan aplikasi penerimaan kas (cash register) untuk memasukan data
penjualan, melakukan penghitungan harga dan pencatatan data secara otomatis.
Melalui berbagai perbaikan proses tersebut maka diharapkan pelanggan akan merasa

puas dengan pelayanan yang diberikan, mulai dari kemudahan dalam pencarian



informasi buku sampai dengan pelayanan pembayaran tunai yang diproses dengan
.. cepat dan akurat.

Di sisi lain, untuk dapat mengambil keputusan dengan tepat, maka pemilik
atau manajemen yang mengelola TB. Penuntun membutuhkan sistem yang dapat
menyediakan informasi yang andal. Salah satu informasi yang penting bagi pemilik
adalah lz{poran penjualan. Pemilik membutuhkan laporan ini untuk dapat. memantau
kinerja penjualan toko buku, apakah mengalami peningkatan, penurunan atau tidak
mengalami perubahan secara signifikan dari waktu ke waktu. Selain itu, laporan ini
juga diperlukan untuk mengetahui jumlah penerimaan kas yang diperoleh dari
transaksi penjualan yang telah terjadi. Laporan tersebut harus dapat tersedia bagi
pemilik secara periodik dan tepat waktu pada saat dibutuhkan.

Kecenderungan saat ini menunjukkan bahwa keberadaan sistem pemrosesan
transaksi yang mengolah data menjadi informasi secara terkomputerisasi menjadi
sangat penting. Hal itu dikarenakan pengolahan data secara terkomputerisasi dapat
memberikan kontribusi yang positif pada peningkatan kinerja suatu perusahaan. Jika
dibandingkan dengan pengolahan data secara manual, pengolahan data secara
terkomputerisasi memiliki kelebihan, yaitu dapat mengolah data menjadi informasi
yang dibutuhkan secara cepat dan akurat, serta mendukung pengolahan data dalam
skala besar.

Berdasarkan survei yang telah penulis lakukan, selama ini proses penjualan
pada TB. Penuntun dilakukan secara manual. Proses penjualan terjadi dimana
pelanggan datang langsung ke toko, mencari buku yang diinginkan dengan bantuan
wiraniaga, lalu dilanjutkan dengan transaksi pembayaran secara tunai di kasir.
Prosedur manual ini menimbulkan beberapa masalah, misalnya wiraniaga tidak dapat

mencarikan informasi mengenai buku yang diinginkan pelanggan dengan cepat




sehingga seringkali pelanggan harus menunggu lama. Selain itu, kasir hanya
menggunakan alat berupa kalkulator dalam melakukan penghitungan harga pada saat
transaksi pembayaran. Hal ini dapat menyebabkan kemungkinan terjadinya
kesalahan cukup tinggi karena keterbatasan kalkulator dalam memroses dan
‘menampilkan data. Dalam pencatatan transaksi pun dilakukan secara manual dalam
format yang sederhana. Sebagai dampaknya, pemilik kekurangan.infonnasi yang
diperlukan untuk menganalisis penjualan dan mengambil keputusan. Masalah-
masalah tersebut dikhawatirkan akan berdampak buruk pada kinerja usaha yang
dijalankan oleh TB. Penuntun. Oleh sebab itu, penulis tertarik untuk menyusun
skripsi yang berjudul “Komputerisasi Sistem Informasi Pelayanan Pelanggan

dan Pelaporan penjualan Pada Toko Buku Penuntun.”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, penulis mengidentifikasi
adanya kelemahan-kelemahan pada sistem informasi pelayanan pelanggan dan
pelaporan penjualan yang saat ini diterapkan secara manual oleh TB. Penuntun,
antara lain :

1. Sulitnya memperoleh informasi mengenai buku-buku yang tersedia. Hal ini
disebabkan belum ada media yang dapat digunakan sebagai alat bantu
pencarian informasi buku.

2.  Pencarian informasi buku yang dilakukan secara manual memerlukan waktu
yang cukup lama sehingga seringkali pelanggan harus menunggu lama. Hal ini
dikhawatirkan akan membuat mereka tidak puas atas pelayanan yang diberikan

toko buku.
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yang tumpang tindih. Selain bertugas menerima dan menyimpan uang hasil

penjualan, kasir juga bertugas membuat nota penjualan, mengarsipkannya dan

mencatat serta melaporkan penerimaan kas kepada pemilik. Hal ini
menimbulkan risiko terjadinya kecurangan cukup tinggi, misalnya pencurian
kas.

4. Nota penjualan tidak diberi kode atau nomor urut yané tercetak dan hanya
dibuat dua rangkap. Rangkap pertama diserahkan kepada pembeli, sedangkan
rangkap kedua diarsipkan sebagai bukti transaksi. Hal ini menyebabkan tidak
tersedianya prosedur untuk meng-cross check validitas nota penjualan sebagai
bukti transaksi. Akibatnya pemilik tidak dapat memastikan kebenaran jumlah
penerimaan kas/uang hasil penjualan yang diterimanya dari kasir.

5.  Kasir hanya menggunakan alat bantu berupa kalkulator dalam penghitungan
harga. Hal ini menyebabkan kemungkinan terjadinya kesalahan cukup tinggi,
misalnya kesalahan dalam penghitungan harga, diskon dan total pembayaran
karena keterbatasan kalkulator dalam memroses dan menampilkan data.

6. Belum ada laporan penjualan yang dibuat secara periodik sehingga pemilik
kekurangan informasi yang diperlukanya untuk menganalisis penjualan dan

mengambil keputusan.

Dari uraian permasalahan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa sistem
informasi pelayanan pelanggan dan pelaporan penjualan yang saat ini diterapkan
secara manual oleh TB. Penuntun tidak dapat memenuhi kebutuhan informasi yang

diperlukan baik oleh pelanggan maupun pemilik atau manajemen TB. Penuntun

secara efektif dan efisien.



1.3 Tujuan Penelitian

P Penelitian ini bertujuan untuk merancang komputerisasi sistem informasi

pelayanan pelanggan dan pelaporan penjualan pada TB. penuntun. Sistem ini terdiri

dari elemen-elemen seperti berikut ini :

1.  Database yang berisi file data persediaan buku dan data penjualan.

2.  Program aplikasi pencarian informasi buku. Progfam ini adalah antarmuka
(interface) yang digunakan pelanggan untuk mengakses database persedian
buku. Dengan program ini maka pelanggan dapat dengan mudah mencari
informasi tentang buku yang diinginkannya.

3. Program aplikasi penerimaan kas (cash register), yaitu program yang
digunakan kasir untuk memroses dan merekam setiap transaksi penerimaan kas
dari penjualan tunai yang terjadi setiap hari.

4.  Program aplikasi pelaporan penjualan. Prograiii ini digunakan untuk membuat
laporan penjualan yang dibutuhkan pemilik sebagai alat bantu pengambilan
keputusan. Laporan penjualan dapat dibuat secara periodik; harian, mingeuan,

bulanan, atau rentang tanggal tertentu.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini antara lain :
1. Bagi Objek Penelitian

Hasil dari penelitian ini dapat menjadi masukan bagi perusahaan untuk
mengembangkan sistem yang baru. Jika suatu saat perusahaan berencana untuk
mengembangkan sistemnya, maka rancangan komputerisasi sistem informasi
pelayanan pelanggan dan pelaporan penjualan yang dihasilkan dapat menjadi

referensi dalam menentukan sistem yang tepat untuk diimplementasikan perusahaan.




2. Bagi Penulis
Penelitian ini akan . menjadi pengalaman berharga yang dapat menambah
pengetahuan dan kompetensi penulis terutama dalam pengembangan suatu sistem

informasi berbasis komputer.

1.5 Metodologi Penelitian
1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian

Dalam penelitian ini, penulis membatasi ruang lingkup penelitian hanya pada
analisis dan perancangan komputerisasi sistem informasi pelayanan pelanggan dan
pelaporan penjualan. Penulis dalam hal ini lebih menekankan pembahasan pada
pelaporan penjualan yang bersumber dari transaksi penjualan secara tunai. Hal ini
dikarenakan penjualan eceran secara tunai merupakan transaksi utama perusahaan
yang terjadi setiap hari dan merupakan sumber pemasukan kas terbesar perusahaan.
Perusahaan yang menjadi objek penelitian ini adalah 'I‘B Penuntun yang beralamat

di Jalan Tengkuruk No.15-16, 17 ilir Palembang,.

1.5.2 Data dan Metode Pengumpulan Data
1.5.2.1 Jenis Data
Data yang relevan perlu dikumpulkan untuk memperoleh jawaban atas
permasalahan yang telah dirumuskan sebelumnya. Dalam penelitian ini, data yang
akan digunakan terbagi menjadi dua jenis, yaitu data primer dan data sekunder.
1. Data primer diperoleh langsung dari objek penelitian, yaitu TB. Penuntun itu
sendiri. Data ini mencakup informasi mengenai sejarah singkat perusahaan,
struktur organisasi dan pembagian tugas (job description), serta prosedur

pelayanan informasi pelanggan dan pelaporan penjualan yang sedang berjalan.



Untuk mendapatkan data-data tersebut, penulis akan melakukan wawancara dan
observasi/pengamatan secara langsung ke lapangan.

2. Data sekunder, data ini dapat diperoleh secara tidak langsung melalui media
perantara. Misalnya dokumen yang terkait dengan prosedur pelaporan penjualan
seperti faktur penjualan, catatan penerimaan kas dari penjualan harian dan
sebagainya. Selain itu, data sekunder juga-mencakup berbagai landasan teori

yang diperoleh melalui study kepustakaan.

1.5.2.2 Metode Pengumpulan Data
Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data-data yang diperlukan
dalam penelitian ini antara lain :

1. Penelitian Lapangan (Field Researh), metode ini dilakukan untuk mendapatkan
data primer secara langsung dari objek yang diteliti, yaitu TB. Penuntun,
Pengumpulan data dilakukan dengan jalan melakukan wawancara dan
observasi/pengamatan secara langsung ke lapangan. Berikut ini penjelasan lebih
rinci mengenai motode penelitian yang akan dilakukan dengan cara wawancara
dan cbservasi.

a. Wawancara, dilakukan dengan cara berkomunikasi langsung dengan pihak-
pihak yang terkait, yaitu pemilik sekaligus pengelola TB. Penuntun, serta
karyawan seperti kasir dan wiraniaga. Pertanyaan-pertanyaan yang diajukan
selama wawancara meliputi pertanyaan mengenai sejarah singkat perusahaan,
struktur organisasi dan pembagian tugas (job descrioption), serta sistem yang
berjalan saat ini. Secara garis besar, pertanyaan-pertanyaan yang diajukan

meliputi :



1. Prosedur sistem informasi pelayanan pelanggan yang saat ini diterapkan,
mencakup setiap input, proses, output, pihak/karyawan yang terkait,
pengendalian, dan media yang digunakan.

2. Kendala yang dihadapi sistem informasi pelayanan pelanggan yang berjalan.

3. Prosedur pelaporan penjualan yang saat ini diterapkan, mencakup setiap input,
proses, output, pihak/karyawan yang‘ terkait, pengendalian, dan media yang
digunakan.

4. Kendala yang dihadapi sistem pelaporan penjualan yang berjalan.

5. Informasi apa saja yang dibutuhkan pemilik untuk mengambil keputusan terkait
dengan penjualan,

b. Observasi, dilakukan dengan cara mengamati secara langsung jalannya prosedur
pelayanan informasi yang dilakukan wiraniaga daiam membantu pelanggan
mencari informasi buku yang akan dibeli, pencatatan order penjualan,
penghitungan harga dan penerimaan kas yang dilakukan oleh kasir, penyerahan

barang, dan pencatatan penerimaan kas dari penjualan harian

Hasil dari observasi dan wawancara akan disajikan dalam bentuk dokumentasi
sistem, yaitu uraian tertulis/narasi , bagan alir (flowcharf) sistem, dan diagram

konteks.

2. Penelitian Kepustakaan (Library Research), metode ini digunakan untuk
mengumpulkan data sekunder berupa teori-teori pendukung yang menjadi
dasar/landasan penelitian. Data tersebut dapat diperoleh dari berbagai referensi
seperti :

a. Buku-buku analisis dan perancangan sistem informasi.

b. Buku-buku sistem informasi akuntansi dan sistem informasi manajemen.

c. Buku-buku komputer, khususnya pemrograman dengan Visual FoxPro.
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d. Artikel atau jurnal ilmiah yang relevan dengan topik yang dibahas dalam

penelitian.

1.5.3 Teknik analisis

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis
deskriptif kualitatif. Pengembangan. sistem dilaksanakan dengan menggunakan
metodologi siklus hidup pengembangan sistem (System Development Life Cycle—

SDLC). SDLC meliputi empat tahapan utama dalam pengembangan sistem, antara

lain analisis sistem, desain konseptual, desain fisik, implementasi dan perubahan,

serta operasional dan pemeliharaan.

1. Analisis Sistem
Tahap analisis sistem terdiri dari beberapa langkan, antara lain :

a. Investigasi awal, bertujuan untuk mendapatkan gambaran yang jelas mengenai
permasalahan yang ada sistem informasi pelayanan pelanggan dan pelaporan
penjualan yang saat ini diterapkan secara manual oleh TB. Penuntun.

b. Survei sistem, bertujuan untuk mendapatkan pemahaman menyeluruh atas
operasi, kebijakan, dan prosedur pelayanan informasi pelanggan, nenjualan serta
pelaporannya. Berbagai data dikumpulkan untuk mengidentifikasi kebutuhan
pemakai, melakukan analisis kelayakan, dan membuat rekomendasi sistem yang

diusulkan.
2. Desain Konseptual Sistem
Pada tahap ini penulis mengevaluasi berbagai alternatif desain dan
mengembangkan spesifikasi desain untuk sistem baru yang
diusulkan/direkomendasikan. Spesifikasi desain tersebut mencakup perancangan

output, penyimpanan data, input, prosedur dan operasi pemrosesan.
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3. Desain Fisik Sistem

Pada tahap desain fisik sistem, hasil desain konseptual dijabarkan ke dalam
spesifikasi yang lebih rinci untuk digunakan dalam pengkodean dan pengujian
program. Desain fisik meliputi desain owtput, file dan database, input, program,
prosedur, dan pengendalian.
4. Implementasi dan Perubahari

Tahap ini terdiri dari pengembangan rencana, pengembangan dan pengujian
software, mempersiapkan lokasi, memasang dan menguji hardware, memilih dan
melatih personel, mengembangkan dokumentasi, serta menguji sistem.
5. Operasional dan Pemeliharaan

Tahap ini merupakan peninjauan pasca implementasi komputerisasi sistem
informasi pelayanan pelanggan dan pelaporan penjualan yang baru dipasang. Hal ini
bertujuan untuk memastikan bahwa sistem tersebut memenuhi tujuan yang
direncanakan. Perubahan dibuat jika timbul masalah atau jika ternyata ada kebutuhan
baru, dan selanjutnya TB. Penuntun dapat menggunakan sistem yang telah diperbaiki

tersebut.

1.6 Sistematika Pembahasan
Sistematika penyusunan skripsi ini terdiri dari beberapa bab yang terstruktur dan
memiliki keterkaitan antara bab yang satu dengan bab yang lainnya, antara lain :
BAB1 PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, perumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian, metode penelitian dan sistematika

pembahasan,
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BAB II

BAB III

BAB IV

BABYV

LANDASAN TEORI

Bab ini berisi uraian mengenai konsep-konsep teoritis yang digunakan
sebagai kerangka atau landasan untuk menjawab masalah penelitian.
Pembahasan mencakup konsep teori sistem informasi berbasis
komputer, sistem informasi manajemen, sistem informasi akuntansi,
dan siklus hidui} pengembangan sistem.

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN DAN SISTEM YANG
BERJALAN

Bab ini berisi uraian mengenai sejarah singkat perusahaan, struktur
organisasi dan pembagian tugas (job description), serta penjelasan
mengenai sistem informasi pelayanan pelanggan dan pelaporan
penjualan yang saat ini diterapkan secara manual oleh TB. Penuntun.
ANALIS:IS DAN PEMEAHASAN

Bab ini berisi uraian mengenai hasil analisis/evaluasi sistem yang
berjalan dan desain sistem yang dinsulkan, yaitu komputerisasi sistem
informasi pelayanan pelanggan dan pelaporan penjualan. Pembalasai
mencakup desain konseptua!l sistem, desain fisik, serta implementasi
dan konversi sistem.

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan dari pembahasan pada bab-bab sebelumnya
dan saran dari penulis sebagai masukan bagi perusahaan untuk

mengimplementasikan sistem yang telah dirancang.

12
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